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MISSIE

De Ombudsdienst voor Telecommunicatie 
helpt consumenten om oplossingen te bereiken 
voor individuele geschillen met telecomoperatoren  
en streeft naar oplossingen voor structurele problemen in de sector. 

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

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

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

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

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

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

Indien	de	klacht	van	een	gebruiker	door	de	Ombudsdienst	ontvankelijk	wordt	verklaard,	wordt	de	inningsprocedure	door	
de	operator	opgeschort	tot	een	maximale	periode	van	vier	maanden	vanaf	de	indiening	van	de	klacht	bij	de	Ombudsdienst	
of	totdat	de	Ombudsdienst	een	aanbeveling	heeft	geformuleerd	of	totdat	een	minnelijke	schikking	is	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	wettelijke	opdracht:

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

•		te	bemiddelen	om	een	minnelijke	schikking	te	vergemakkelijken	voor	geschillen	tussen	de	telecommunicatie-ondernemingen	
en	de	eindgebruikers;
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•		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	werkdagen	om	haar	beslissing	alsnog	te	motiveren	indien	zij	de	aanbeveling	niet	volgt.	
In	dergelijke	gevallen	wordt	de	met	redenen	omklede	beslissing	naar	de	klager	en	naar	de	Ombudsdienst	opgestuurd.

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

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

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

De	aldus	verkregen	informatie	behandelt	de	Ombudsdienst	vertrouwelijk,	wanneer	de	verspreiding	de	onderneming	op	
algemeen	vlak	zou	kunnen	schaden.
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LICHTE DALING VAN HET AANTAL KLACHTEN.
In	2014	ontving	de	Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie	19.383	
schriftelijke	klachten.	Dit	betekent	een	lichte	daling	(-10%	ten	
opzichte	van	2013)	tot	een	niveau	dat	sinds	2005-2006	niet	meer	
werd	bereikt.	In	2012	werd	nog	een	recordaantal	klachten	
ingediend,	zijnde	25.984	dossiers.

Deze	daling	heeft	echter	enkel	betrekking	op	het	aantal	
verzoeken	om	bemiddeling.	Het	aantal	klachten	over	
kwaadwillige	oproepen	steeg	immers	naar	7.191	(5.168	in	2013).

Mobistar	(-28%),	Base	Company	(-20%),	Voo	(-13%),	Numericable	
(-18%)	en	Euphony	(-47%)	hebben	het	meest	bijgedragen	aan	de	
daling	van	het	aantal	klachten.	Bij	Proximus	(-7%)	en	Telenet	(-6%)	
is	de	daling	veel	kleiner.	Bij	andere	operatoren	neemt	het	aantal	
klachten,	ondanks	de	algemene	dalende	trend	zelfs	toe.	Het	
betreft	Scarlet	(+28%),	M7Group	(+23%)	en	Mobile	Vikings	(+41%).

KLACHTENBEHANDELING
In	2014	kon	de	Ombudsdienst	20.450	klachten	behandelen	
en	afsluiten.

In	91,94%	van	de	klachten	kon	door	een	minnelijke	schikking	
een	oplossing	voor	de	gebruiker	worden	bereikt.	Indien	we	alle	
aanbevelingen	waarop	de	operatoren	positief	antwoordden	mee	
in	aanmerking	nemen,	kon	voor	in	totaal	93,43%	van	de	dossiers	
een	oplossing	worden	gevonden.

Hoofdstuk	3	maakt	een	gedetailleerde	analyse	van	de	afsluiting	
van	de	klachten	door	de	Ombudsdienst,	door	middel	van	een	
minnelijke	schikking	of	een	aanbeveling.	We	beoordelen	aan	de	
hand	van	voorbeelden	en	statistieken	de	samenwerking	met	en	
de	openheid	voor	bemiddeling	van	de	belangrijkste	operatoren.

UITEENLOPENDE KLACHTENTHEMA’S
Net	als	in	2013	manifesteerde	zich	dit	jaar	geen	nieuwe,	
dominante	gebruikersproblematiek	zoals	het	pijnpunt	van	
de	opzegkosten,	dat	in	het	verleden	duizenden	klachten	
veroorzaakte.	We	zien	integendeel	een	meer	gevarieerd	
klachtenbeeld,	waarbij	geen	op	dergelijk	grote	schaal	verspreid	
probleem	met	de	vinger	kan	worden	gewezen.

Hoofdstuk	5	behandelt	de	problematiek	van	de	onterechte	
facturatie	van	de	diensten,	die	nog	altijd	de	belangrijkste	bron	
van	frustraties	is	voor	de	gebruikers.	We	bespreken	onder	meer	
de	problemen	rond	de	elektronische	factuur	en	de	aanrekening	
van	abonnementskosten	na	een	onmiddellijke	opzegging.

In	hoofdstuk	6	komen	uiteenlopende	thema’s	aan	bod,	zoals	
de	onenigheid	over	de	stopzetting	van	de	SD-technologie	
(Standard	Definition),	de	facturatie	van	de	diensten	voor	
M-commerce,	de	facturatie	van	inkomende	internationale	
oproepen	die	men	niet	kan	blokkeren,	en	de	reparatie	van	
defecte	iPhones.	Wat	dat	laatste	probleem	betreft,	kunnen	
wij	ons	alleen	maar	verheugen	in	de	verandering	van	houding	
van	Mobistar,	dat	na	onze	interventie	heeft	beslist	om	de	
wettelijke	garantie	ook	op	iPhones	toe	te	passen.	

Hoofdstuk	7	kijkt	naar	twee	fenomenen	die	steeds	vaker	
voorkomen:	de	diefstal	van	mobiele	telefoons	in	het	buitenland	
en	het	hacken	van	de	telefooncentrales	van	bedrijven.	

Ten	slotte	onderzoeken	we	in	hoofdstuk	4	de	wet	
van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	
“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”	
in	het	Wetboek	van	economisch	recht,	en	haar	verhouding	
met	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	de	hervorming	
van	sommige	economische	overheidsbedrijven.	

We	besluiten	deze	inleiding	met	een	woord	van	dank	aan	
de	medewerkers	van	de	Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie,	
die	er	in	2014	opnieuw	in	slaagden	een	zeer	groot	aantal	
gebruikers	een	oplossing	aan	te	bieden.

Tot	slot	wensen	wij	er	ook	nog	op	te	wijzen	dat	het	jaarverslag	
eveneens	integraal	beschikbaar	is	op	onze	website		
www.ombudsmantelecom.be.	

Brussel,	31	maart	2015.

Luc	Tuerlinckx	 	 	 Jean-Marc	Vekeman
Ombudsman	 	 	 Médiateur

INLEIDING

LUC TUERLINCKX 
Ombudsman
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05KLACHTEN INGEDIEND IN 2014

De	beduidende	daling	van	het	aantal	
klachten	die	in	2013	werd	geregistreerd,	
hield	aan	in	2014.

1. KLACHTEN INGEDIEND IN 2014
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A. 3 Overzicht van de klachten behandeld tussen 1993 en 2014

B. 3 Maandelijkse evolutie van het aantal klachten geregistreerd tussen 2012 en 2014

Deze	grafiek	toont	de	evolutie	van	het	aantal	klachten	dat	
werd	ingediend	bij	de	Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie	
sinds	de	oprichting	ervan	22	jaar	geleden.	Het	aantal	klachten	
steeg	aanhoudend	tussen	1993	en	1999,	daalde	in	de	jaren	
2000	en	2001,	nam	vervolgens	weer	toe	tot	in	2010	en	
schommelde	lichtjes	in	2011	en	2012.	De	beduidende	daling	

Deze	grafiek	toont	vanaf	het	jaar	2012	de	evolutie	per	maand	
van	het	aantal	bij	de	Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie	
ingediende	klachten.	
In	het	jaar	2014	stellen	we	maand	na	maand	aanzienlijke	

van	het	aantal	klachten	dat	in	2013	werd	geregistreerd,	hield	
aan	in	2014.	Het	aantal	geschillen	blijft	onder	de	20.000	en	
daalt	van	21.519	in	2013	naar	19.383,	een	terugval	met	9,93%.

schommelingen	vast:	in	januari	werden	1.999	klachten	
ingediend,	tegenover	1.318	in	augustus.	Tot	slot	registreerden	
we	in	2014	gemiddeld	1.615	nieuwe	klachten	per	maand,	
tegenover	1.793	in	2013.
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■ N   ■ F   ■ Totaal

■ 2012   ■ 2013   ■ 2014
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17,56%

2014 16,71%

11,66%

10,44%

9,08%

8,73%

7,72%

7,36%

4,49%

1,85%
3,37%

1,02%

D. 3 Aantal ingediende klachten per provincie

Enkel	klachten	die	schriftelijk	of	persoonlijk	in	onze	kantoren	
worden	ingediend,	worden	in	aanmerking	genomen,	conform	
de	geldende	wetgeving.	Telefonische	oproepen	worden	dus	
op	geen	enkele	wijze	in	deze	statistieken	opgenomen.	De	
overgrote	meerderheid	van	de	klachten	(98,55%)	wordt	nog	
steeds	schriftelijk	ingediend.	Het	aantal	klachten	via	e-mail	
(35,41%)	neemt	toe	tegenover	2013	(33,94%),	maar	wij	ontvangen	
minder	klachten	via	de	formulieren	op	onze	website	(31,39%	in	
2014,	tegenover	36,41%	in	2013).	De	Ombudsdienst	blijft	het	
gebruik	van	deze	formulieren	aanmoedigen.	In	2013	werden	ze	

De	nationale	trend	wordt	bevestigd	met	een	daling	van	het	
aantal	ingediende	klachten	in	alle	provincies.	De	provincie	
Antwerpen	voert	daarbij	nog	steeds	de	lijst	aan.	Wat	de	
percentages	betreft,	stellen	we	wel	enkele	schommelingen	
vast,	maar	die	blijven	vrij	beperkt.

bovendien	volledig	herzien.	Het	onderwerp	van	de	klacht	is	nu	
duidelijker,	de	nodige	informatie	wordt	meteen	verzameld	om	
de	klacht	te	kunnen	behandelen	en	er	wordt	vermeden	dat	
onze	diensten	worden	ingeschakeld	voor	eerstelijnsklachten.	
Ten	slotte	vertegenwoordigt	het	aantal	klagers	dat	een	klacht	
indiende	tijdens	een	bezoek	aan	onze	kantoren	1,45%	van	het	
totaal	(tegenover	1,35%	in	2013).	Sinds	2013	is	de	Ombudsdienst	
ook	partner	van	Belmed,	het	platform	voor	online	buiten-
gerechtelijke	beslechting	van	consumentengeschillen	(Online	
Dispute	Resolution)	van	de	FOD	Economie.	Via	deze	weg	
werden	in	2014	drie	klachten	ingediend.

TA
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2013 2014 

■ Via website 7.834 6.084

■ E-mails 7.304 6.863

■ Brieven 6.089 6.155

■ Persoonlijk 290 278

■ Belmed 2 3

2013 2014 

■ Antwerpen   3.910 3.403

■ Oost-Vlaanderen   3.513 3.239

■ West-Vlaanderen   2.468 2.260

■ Vlaams-Brabant   2.410 2.024

■  Brussel Hoofdstedelijk 
Gewest

1.877 1.760

■ Henegouwen 1.831 1.693

■ Limburg 1.612 1.497

■ Luik 1.605 1.427

■ Namen 881 871

■ Waals-Brabant 749 654

■ Luxemburg 454 358

■ Niet bekend 209 197

36,41%

2013

33,94%

28,30%

1,35% 0,01%

18,17%

2013 16,33%

11,47%

11,20%

8,72%

8,51%

7,49%

7,46%

4,09%

2,11%
3,48%

0,97%

31,39%

2014

35,41%

31,75%

1,43% 0,02%

1. KLACHTEN INGEDIEND IN 2014

C. 3 Indieningswijzen
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2013 %2013 MO 2013 mO 2013 mO 2013%
Proximus 10.649 46,77% 1.051 9.598 47,12%
Telenet 3.694 16,22% 230 3.464 17,01%
Mobistar 3.363 14,77% 389 2.974 14,60%
Base Company 1.843 8,09% 314 1.529 7,51%
Voo 893 3,92% 34 859 4,22%
Scarlet	 471 2,07% 122 349 1,71%
M7Group	(TV	Vlaanderen	+	Télésat) 281 1,23% 15 266 1,31%
Numericable 245 1,08% 8 237 1,16%
Mobile	Vikings 66 0,29% 21 45 0,22%
Euphony	 143 0,63% 78 65 0,32%
Schedom-Dommel 61 0,27% 7 54 0,27%
B.Lite	(ex-Clearwire) 30 0,13% 0 30 0,15%
EDPnet 66 0,29% 8 58 0,28%
Billi 104 0,46% 13 91 0,45%
Truvo 43 0,19% 15 28 0,14%
Lycatel-Lycamobile 11 0,05% 2 9 0,04%
Digiweb 15 0,07% 7 8 0,04%
Andere	operatoren 791 3,47% 85 706 3,47%
Totaal 22.769 100% 2.399 20.370 100%

E. 3 Verdeling van de klachten per bedrijf
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De	top	5	van	2014	bestaat	uit	dezelfde	operatoren	als	in	2013,	
in	identiek	dezelfde	volgorde.	Proximus	komt	op	de	eerste	
plaats,	gevolgd	door	Telenet,	Mobistar,	Base	Company	en	Voo.

We	stellen	verhoudingsgewijs	een	stijging	vast	voor	Proximus	
(met	48,28%	van	de	klachten	tegenover	46,77%	in	2013),		
en	een	beduidende	daling	voor	Mobistar	(11,90%	tegenover		
14,77	in	2013).	Telenet	blijft	stabiel	(16,92%	tegenover	16,22%		
in	2013).

Onder	de	“andere	operatoren”	vallen	meer	dan	20	
operatoren	met	onder	meer	Jim	Mobile,	Colruyt	Mobile,	

One	Mobile-Carrefour,	Destiny,	Centrea,	3Starts	Net,	Simyo,	
Verizon,	United	Telecom,	Ortel	Mobile,	Be	TV,	Weepee,	
Fersa	Phone,	IP	Nexia,	ACN	Communication	Belgium,	Tellink.	
Bij	veel	klachten	worden	overigens	meerdere	operatoren	
vermeld.	Zo	zijn	Proximus,	Mobistar,	Scarlet	en	Base	
Company	vaak	samen	met	een	andere	operator	betrokken.	
Dit	maakt	het	beheer	van	de	dossiers	steeds	ingewikkelder.	

Als	we	het	“multi-operatoreffect”	buiten	beschouwing	laten,	
blijft	de	top	5	percentsgewijs	ongewijzigd.

1. Aantal klachten per bedrijf

2014 %2014 MO 2014 mO 2014 mO 2014%
Proximus 9.858 48,28% 895 8.963 48,36%
Telenet 3.455 16,92% 138 3.317 17,90%
Mobistar 2.430 11,90% 253 2.177 11,75%
Base Company 1.467 7,18% 150 1.317 7,11%
Voo 775 3,80% 40 735 3,97%
Scarlet	 601 2,94% 162 439 2,37%
M7Group	(TV	Vlaanderen	+	Télésat) 347 1,70% 23 324 1,75%
Numericable 200 0,98% 9 191 1,03%
Mobile	Vikings 93 0,46% 20 73 0,39%
Euphony	 76 0,37% 49 27 0,15%
Schedom-Dommel 69 0,34% 17 52 0,28%
B.Lite	(ex-Clearwire) 62 0,30% 0 62 0,33%
EDPnet 57 0,28% 11 46 0,25%
Billi 31 0,15% 9 22 0,12%
Truvo 26 0,13% 11 15 0,08%
Lycatel-Lycamobile 26 0,13% 4 22 0,12%
Digiweb 20 0,10% 14 6 0,03%
Andere	operatoren 827 4,05% 80 747 4,03%
Totaal 20.420 100% 1.885 18.535 100%

MO : klachten meerdere operatoren    mO : klachten één enkele operator
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Sommige	operatoren	kennen	een	daling	van	het	aantal	
klachten	die	veel	groter	is	dan	die	van	alle	bij	de	
Ombudsdienst	ingediende	klachten	(-9,93%).	Zo	moet	de	bij	
Mobistar	(-27,74%),	Base	Company	(-20,40%),	Voo	(-13,21%),	
Numericable	(-18,37%)	en	Euphony	(-46,85%)	vastgestelde	
evolutie	worden	benadrukt,	terwijl	omgekeerd	Proximus	

2. Evolutie in percentage van de klachten per bedrijf
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(-7,43%)	en	Telenet	(-6,47%)	een	daling	onder	de	algemene	
trend	noteren.	
Bij	andere	operatoren	zien	we	een	stijging,	ondanks	de	
algemene	dalende	trend.	Het	betreft	onder	meer	Scarlet	
(+27,60%),	M7Group	(+23,49%)	en	Mobile	Vikings	(+40,91%).

3. Aantal klachten over kwaadwillige oproepen per bedrijf
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■ 2013   ■ 2014

■ 2013   ■ 2014

Ondanks	de	algemeen	dalende	trend	van	het	aantal	klachten	
merken	we	opnieuw	een	stijging	van	het	aantal	dossiers	over	
kwaadwillige	oproepen	(+39,14%),	met	7.191	klachten	
tegenover	5.168	in	2013.	De	klachten	bij	Proximus	nemen	
beduidend	toe,	in	termen	van	zowel	volume	als	verhouding	
(39,12%	in	plaats	van	25,68%).	Omgekeerd	nemen	de	klachten	

af	bij	Telenet	(30,22%	tegenover	32,66%),	Mobistar	(12,32%	
tegenover	14,63%)	en	Base	Company	(8,65%	tegenover	
10,06%).	We	noteren	ook	een	marginale	stijging	bij	de	
operatoren	Voo	(2,92%	tegenover	2,26%),	Scarlet	(0,58	
tegenover	0,48%)	en	Mobile	Vikings	(0,53%	tegenover	0,23%).

1. KLACHTEN INGEDIEND IN 2014
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4. Aantal bemiddelingsklachten per bedrijf

In	2013	werd	een	aanzienlijke	daling	vastgesteld	(-24,84%)	
van	het	aantal	bemiddelingsdossiers	(13.229	tegenover	
17.601	klachten	in	2013).	Als	we	de	dossiers	over	kwaadwillige	
oproepen	buiten	beschouwing	laten,	is	de	verdeling	per	
bedrijf	niet	identiek	aan	deze	in	tabel	5.	Proximus	blijft	ruim	
aan	kop	met	7.045	dossiers	(tegenover	8.805	in	2013)	en	
kent	een	procentuele	stijging.	Meer	dan	de	helft	van	
de	ingediende	bemiddelingsdossiers	(53,25%)	heeft	immers	
betrekking	op	Proximus.	Operator	Mobistar	staat	ook	dit	

jaar	op	de	tweede	plaats,	met	aanzienlijk	minder	
geregistreerde	klachten	dan	in	2013,	namelijk	1.544	tegenover	
2.607	in	2013	(een	daling	met	40,77%).	Telenet,	dat	op	de	
tweede	plaats	staat	in	tabel	5,	neemt	deze	keer	de	derde	
plaats	in	en	gaat	er	procentueel	op	vooruit.	Base	Company	
blijft	op	de	vierde	plaats	en	kent	een	stijging	in	percentage	
(6,39%	tegenover	7,52%	in	2013).	Voo	sluit	de	top	5	af	met	
een	stabiel	gebleven	percentage.

TA
BE

L 
9

5. Evolutie in percentage van de bemiddelingsklachten per bedrijf

Deze	tabel	bevestigt	de	dalende	trend	van	tabel	6.		
Als	we	enkel	rekening	houden	met	de	bemiddelingsdossiers,	
tekenen	we	voor	Mobistar	(-40,77%),	Telenet	(-36,09%),		
Base	Company	(-36,13%),	Voo	(-27,19%)	en	Euphony	(-47,48%)	
een	aanzienlijke	daling	op	van	het	aantal	klachten	die	werden	
ingediend	bij	de	Ombudsdienst.	Proximus	(-19,99%)	en	

Numericable	(-19,01%)	blijven	onder	het	algemene	gemiddelde	
(-24,84%)	maar	noteren	toch	een	daling	van	het	aantal	klachten	
in	absolute	cijfers.	De	operatoren	met	een	stijging	van	zowel	
het	aantal	als	het	percentage	klachten	zijn	Scarlet	(+25,34%)	
en	M7Group	(+23,49%).
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2013 %2013 MC 2013 mC 2013 2013%
facturatie 9.859 47,50% 3.258 6.601 52,51%
contractuele aangelegenheden 3.382 16,29% 1.663 1.719 13,68%
storingen 2.046 9,86% 826 1.220 9,71%
onthaal 834 4,02% 713 121 0,96%
aansluiting 827 3,98% 428 399 3,17%
opvolging	van	klachten 779 3,75% 354 425 3,38%
eindapparatuur 378 1,82% 67 311 2,47%
nummeroverdracht - - - - -
diversen 371 1,79% 23 348 2,77%
principiële	aangelegenheden 526 2,53% 188 338 2,69%
opties	vaste	telefonie/gsm 690 3,32% 233 457 3,64%
privacy 197 0,95% 64 133 1,06%
producten	en	diensten 379 1,83% 167 212 1,69%
prepaid	kaarten - - - - -
algemene	informatie 73 0,35% 14 59 0,47%
gegevensbeheer 224 1,08% 135 89 0,71%
schade	infrastructuurwerken 144 0,69% 44 100 0,80%
beveiliging - - - - -
telefoongidsen 47 0,23% 9 38 0,30%
Totaal 20.756 100% 8.186 12.570 100%
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Zonder	rekening	te	houden	met	de	klachten	over	kwaadwillige	
oproepen,	maken	de	klachten	over	“Facturatie”	nog	steeds	zeer	
duidelijk	de	meerderheid	uit	(46,60%	tegenover	47,50%	in	2013).	
Net	zoals	vorig	jaar	vervolledigen	de	categorieën	“Contractuele	
aangelegenheden”,	“Storingen”,	“Onthaal”	en	“Aansluiting”		
de	top	5.	In	percentages	kennen	de	klachten	over	storingen		
een	stijging	(12,50%	tegenover	9,86%).	Bij	de	klachten	over	
contractuele	problemen	noteren	we	dan	weer	een	daling		
(14,78%	tegenover	16,29%).	

MC : klachten meerdere categoriën    mC : klachten één enkele categorie

2014 %2014 MC 2014 mC 2014 2014%
facturatie 7.320 46,60% 2.461 4.859 51,43%
contractuele aangelegenheden 2322 14,78% 1.074 1.248 13,21%
storingen 1.963 12,50% 849 1.114 11,79%
onthaal 709 4,51% 607 102 1,08%
aansluiting 703 4,48% 335 368 3,90%
opvolging	van	klachten 613 3,90% 334 279 2,95%
eindapparatuur 384 2,44% 46 338 3,58%
nummeroverdracht 356 2,27% 145 211 2,23%
diversen 246 1,57% 19 227 2,40%
principiële	aangelegenheden 226 1,44% 117 109 1,15%
opties	vaste	telefonie/gsm 188 1,20% 51 137 1,45%
privacy 171 1,09% 56 115 1,22%
producten	en	diensten -	 - - - -
prepaid	kaarten 116 0,74% 24 92 0,97%
algemene	informatie 112 0,71% 28 84 0,89%
gegevensbeheer 110 0,70% 63 47 0,50%
schade	infrastructuurwerken 92 0,59% 35 57 0,60%
beveiliging 55 0,35% 12 43 0,46%
telefoongidsen 21 0,13% 4 17 0,18%
Totaal 15.707 100% 6.260 9.447 100%

In	2014	werd	de	categorie	“producten	en	diensten”	geschrapt	en	
vervangen	door	de	categorie	“prepaid	kaarten”.	Om	de	realiteit	
op	het	terrein	beter	te	weerspiegelen,	werden	twee	nieuwe	
categorieën	ingevoerd:	“overdraagbaarheid”	en	“veiligheid.”

Merk	op	dat	de	klachten	over	“onthaal”	grotendeels	gelinkt	zijn	
aan	een	andere	categorie.	Als	we	het	“multicategorie-effect”	
buiten	beschouwing	laten,	verandert	de	top	5:	de	categorie	
“onthaal”	zakt	dan	naar	de	twaalfde	plaats.

1. KLACHTEN INGEDIEND IN 2014

F. 3  Categorieën van bemiddelingsklachten
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2. KLACHTEN BEHANDELD IN 2014

In	2014	werden	20.450	klachten		
geanalyseerd,	behandeld	en	afgesloten		
door	de	Ombudsdienst. 93,43%

VAN DE GESCHILLEN LEIDEN  
TOT EEN POSITIEF RESULTAAT  

VOOR DE KLAGER
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A. 3 Overzicht van de klachten behandeld tussen 2010 en 2014

C. 3 Klachten over kwaadwillige oproepen

Deze	grafiek	toont	de	evolutie	tijdens	de	laatste	vijf	jaar	
van	het	aantal	klachten	dat	door	de	Ombudsdienst	werd	
behandeld.	In	2014	werden	20.450	klachten	geanalyseerd,	
behandeld	en	afgesloten	door	de	Ombudsdienst.	Het	aantal	
in	2014	behandelde	klachten	daalde	beduidend	tegenover	
2013	(29.450).

Bij	meer	dan	2/3	van	de	klachten	over	kwaadwillige	
oproepen	(66,78%	tegenover	62,90%	in	2013)	die	werden	
behandeld	door	de	Ombudsdienst	kon	de	vermoedelijke	
dader	uiteindelijk	niet	worden	geïdentificeerd.	De	

Ombudsdienst	stelt	dus	opnieuw	een	daling	vast	van	het	
aantal	klachten	waarvoor	de	identiteit	van	de	vermoedelijke	
daders	aan	de	klager	kon	worden	meegedeeld	(33,08%	
tegenover	36,91%	in	2013).	We	hebben	deze	moeilijkheid	
om	de	vermoede	daders	van	kwaadwillige	oproepen	te	
identificeren	al	aangestipt	in	hoofdstuk	5	van	ons	jaarverslag	
2013,	en	onder	meer	gewezen	op	het	gebruik	van	
buitenlandse	nummers,	het	grote	gebruik	van	anonieme	
prepaid	kaarten,	de	oproepen	via	internettelefonie	en	de	
toename	van	transfers	tussen	operatoren	of	tussen	landen.	
Bij	de	behandeling	van	dossiers	met	betrekking	tot	
kwaadwillige	oproepen,	wordt	de	Ombudsdienst	bovendien	
geconfronteerd	met	het	vrij	recente	fenomeen	van	
“spoofing”.	Dit	is	het	gebruik	van	een	Belgisch	nummer	door	
een	in	het	buitenland	gevestigd	bedrijf	(waarschijnlijk	een	
callcenter),	om	geen	argwaan	te	wekken	bij	klanten	die	over	
nummerweergave	beschikken.	
Ten	slotte	werd	0,15%	van	de	klachten	onontvankelijk	
bevonden,	tegenover	0,19%	in	2013.
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■ 2014

■ 2013

■ 2012

■ 2011

■ 2010

2013 2014

62,90 %

36,91 %

0,19 % 66,78 %

33,08 %

0,15 %

B. 3 Verdeling van de behandelde klachten per procedure

In	2014	werden	meer	klachten	over	kwaadwillige	oproepen	
behandeld	dan	in	het	jaar	voordien	(6.845	tegenover	5.140	in	
2013).	Bij	de	bemiddelingsklachten	zien	we	een	sterke	daling	
(13.605	in	plaats	van	24.310).
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2013 2014

82,55 %17,45 % 66,53 %33,47 % 2013 2014 

■ Bemiddeling 24.310 13.605

■ Kwaadwillige oproepen   5.140 6.845

2013 2014 

■ Niet-geslaagde identificaties 3.233 4.571

■ Geslaagde identificaties 1.897 2.264

■ Onontvankelijke klachten 10 10
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2. KLACHTEN BEHANDELD IN 2014

D. 3 Bemiddelingsklachten

TA
BE

L 
14

1. Ontvankelijkheid

Wat	de	bemiddelingsklachten	betreft,	laat	het	aantal	
ontvankelijke	klachten	procentueel	een	stijging	optekenen	
(92,14%	tegenover	91,77%	in	2013).

2013 2014

91,77 %8,23 % 92,14 %7,86 % 2013 2014 

■ Ontvankelijk   22.309 12.536

■ Niet-ontvankelijk 2.001 1.069
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2. Resultaten

De	minnelijke	schikkingen	nemen	proportioneel	toe	en	vertegen-
woordigen	91,94%	van	de	behandelde	dossiers	(94,69%	in	2013).		
Het	aantal	aanbevelingen	vertoont	een	lichte	daling	op	het	vlak	van	
volume	maar	een	stijging	in	termen	van	percentage	(781	tegenover	
799	in	2013,	of	6,23%	tegenover	3,58%).	Het	aantal	ingetrokken	
klachten	is	aanzienlijk	gedaald	(230	tegenover	385	in	2013).

91,94 %94,69 %

1,73 %3,58 %

2013 2014

6,23 % 1,83 %

2013 2014 

■ Minnelijke schikkingen 21.125 11.525

■ Aanbevelingen 799 781

■ Ingetrokken klachten 385 230

De	positieve	resultaten	(11.713	tegenover	21.339	in	2013)	
vertegenwoordigen	het	totaal	aantal	minnelijke	schikkingen	
(11.525	tegenover	21.125	in	2013),	gunstige	aanbevelingen	voor	
klagers	die	door	het	bedrijf	werden	opgevolgd	(134	tegenover	
140	in	2013),	gunstige	aanbevelingen	voor	klagers	die	gedeeltelijk	
werden	opgevolgd	door	het	bedrijf	(41	tegenover	56	in	2013)	en	
aanbevelingen	waaraan	het	bedrijf	geen	gevolg	heeft	gegeven	
en	die	uitvoerbaar	zijn	geworden	(13	tegenover	18	in	2013).	
Men	moet	weten	dat	bedrijven	verplicht	zijn	om	de	klager	
en	de	Ombudsdienst	binnen	de	twintig	werkdagen	vanaf	de	
betekening	van	de	aanbeveling	door	de	Ombudsdienst	op	
de	hoogte	te	brengen	van	hun	gemotiveerde	beslissing.	
Na	het	verstrijken	van	deze	termijn	sturen	wij	een	herinnering	
naar	het	bedrijf	indien	de	aanbeveling	niet	werd	nageleefd.	
Het	bedrijf	beschikt	dan	opnieuw	over	een	termijn	van	
twintig	werkdagen	om	zijn	beslissing	alsnog	te	motiveren	
indien	het	de	aanbeveling	niet	volgt.	De	gemotiveerde	
beslissing	wordt	naar	de	klager	en	naar	de	Ombudsdienst	

gestuurd.	Indien	deze	bepalingen	niet	worden	gerespecteerd	
(zie	artikel	31	van	de	wet	van	27	december	2005	houdende	
diverse	bepalingen),	dan	is	het	bedrijf	verplicht	om	de	
aanbeveling	uit	te	voeren	voor	wat	de	specifieke	tegemoet-
koming	aan	de	betrokken	klager	betreft.	
De	negatieve	resultaten	vertegenwoordigen	het	totaal	aantal	
aanbevelingen	die	gunstig	zijn	voor	het	bedrijf	(257	tegenover	
240	in	2013)	en	gunstige	aanbevelingen	voor	de	klagers	die	
niet	door	het	bedrijf	worden	opgevolgd	(279	tegenover	
289	in	2013).	Op	31	december	2014	telden	wij	bovendien	
57	aanbevelingen	die	hangende	waren	(tegenover	56	in	2013),	
met	andere	woorden	waaraan	door	de	operator	nog	geen	
gemotiveerd	gevolg	was	gegeven,	maar	waarvoor	de	termijn	
van	40	dagen	nog	niet	was	verstreken.	Zoals	alle	voorgaande	
jaren	mag	2013	beschouwd	worden	als	een	positief	jaar:	voor	
93,43%	van	de	behandelde	geschillen	(95,65%	in	2013)	is	de	
Ombudsdienst	erin	geslaagd	om	een	positief	resultaat	te	
behalen	voor	de	gebruikers	van	telecommunicatiediensten.
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2013 2014

2013 2014 

■ Minnelijke schikkingen   21.125 11.525

■  Gunstige aanbevelingen voor de klant en  
opgevolgd door het bedrijf   

140 134

■  Gunstige aanbevelingen voor de klant en  
deels opgevolgd door het bedrijf   

56 41

■  Aanbevelingen waaraan het bedrijf geen gevolg  
heeft gegeven na 40 dagen: uitvoerbaar   

18 13

■ Negatieve resultaten 529 536 

■   Aanbevelingen waaraan het bedrijf geen gevolg  
heeft gegeven tijdens de termijn van 40 dagen

56 57

■ Ingetrokken klachten 385 230

3. Positieve resultaten voor de klagers
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3. MINNELIJKE SCHIKKINGEN EN AANBEVELINGEN

In	de	overgrote	meerderheid	van		
de	klachten	slaagt	de	Ombudsdienst	er	in		
om	een	minnelijke	schikking	te	bereiken.		
Dit	hoofdstuk	analyseert	de	resultaten	van		
de	elf	operatoren	waar	onze	dienst	in	2014	
het	meeste	klachten	van	behandelde.	

91,94%
VAN DE KLACHTEN WERD AFGESLOTEN 

MET EEN MINNELIJKE SCHIKKING
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A. 3 Inleiding 

Overeenkomstig	artikel	43bis	van	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	de	hervorming	van	sommige	economische	overheids-
bedrijven	heeft	de	Ombudsdienst	als	opdracht	te	bemiddelen	in	klachten	om	een	minnelijke	schikking	te	vergemakkelijken	voor	
geschillen	tussen	telecomoperatoren	en	eindgebruikers.	De	Ombudsdienst	richt	een	aanbeveling	tot	de	telecomoperatoren	indien	
geen	minnelijke	schikking	kan	worden	bereikt	en	zendt	de	klager	in	voorkomend	geval	een	afschrift	van	de	aanbeveling	toe.	

In	de	overgrote	meerderheid	van	de	klachten	slaagt	de	Ombudsdienst	er	in	om	een	minnelijke	schikking	te	bereiken.	Dit	geldt	
voor	91,94%	van	de	klachten	ingediend	in	2014.	Daarnaast	werd	in	2014	in	6,23	%	van	de	klachten	een	aanbeveling	opgemaakt	
vermits	er	geen	minnelijke	schikking	werd	bereikt.	Het	resterende	aantal	heeft	betrekking	tot	ingetrokken	klachten.

In	dit	artikel	zal	een	analyse	worden	gemaakt	van	de	wijze	waarop	de	elf	operatoren	die	in	2014	de	meeste	klachten	hebben	
gegenereerd	(Proximus,	Mobistar,	Telenet,	Base	/	KPN,	VOO,	Scarlet,	TV	Vlaanderen	/	TéléSAT,	Numericable,	Euphony,	Schedom-
Dommel	en	EDPnet)	deze	dossiers	behandelen.	

In	eerste	instantie	zal	nagegaan	worden	wat	de	verhouding	is	tussen	het	aantal	minnelijke	schikkingen	en	aanbevelingen	per	
operator.	Bij	wijze	van	illustratie	zullen	voor	wat	betreft	de	top-7	operatoren	voorbeelden	van	minnelijke	schikkingen	en	
aanbevelingen	worden	geciteerd.	De	wijze	waarop	een	klachtendossier	door	de	Ombudsdienst	wordt	afgehandeld	is	in	grote	
mate	afhankelijk	van	de	manier	waarop	de	betrokken	operatoren	hun	samenwerking	betuigen	en	verzoeningsbereidheid	tonen.	
Ter	gelegenheid	van	dit	artikel	zal	bijgevolg	per	operator	de	samenwerking	met	de	Ombudsdienst	in	het	kader	van	de	behandeling	
van	verzoeningsklachten	worden	geëvalueerd.	Deze	evaluatie	houdt	in	voorkomend	geval	vanzelfsprekend	ook	suggesties	in	met	
het	oog	op	de	verbetering	van	de	samenwerking.

B. 3 Bespreking van de minnelijke schikkingen en aanbevelingen per operator

1. PROXIMUS
In	2014	behandelde	de	Ombudsdienst	7.283	verzoeningsklachten	gericht	tegen	Proximus	/	Belgacom.	De	historische	operator	
neemt	daarmee	met	stip	de	eerste	plaats	in	voor	wat	betreft	het	aantal	verzoeningsklachten	waarvoor	in	2014	een	beroep	werd	
gedaan	op	de	Ombudsdienst.

Omdat	Belgacom	sedert	september	2014	als	merknaam	niet	meer	bestaat	en	de	operator	sedertdien	enkel	diensten	
commercialiseert	onder	de	noemer	Proximus	zal	enkel	deze	merknaam	worden	gebruikt	in	dit	jaarverslag.

1.1. Minnelijke schikkingen
In	2014	slaagde	de	Ombudsdienst	er	in	om	in	93,53%	van	de	klachten	tegen	Proximus	een	minnelijke	schikking	te	bereiken.	
Proximus	scoorde	hiermee	beter	dan	de	91,94%	minnelijke	schikkingen	die	in	2014	werden	bereikt	in	alle	Ombudsklachten.	
In	4,92%	van	de	Proximus-klachten	diende	de	Ombudsdienst	een	aanbeveling	op	te	maken.	Het	resterende	aantal	heeft	
betrekking	tot	ingetrokken	klachten.

1.1.1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
De	Ombudsdienst	ontving	op	8	mei	2014	een	klacht	van	de	heer	D.	Hij	contesteerde	de	aanrekening	door	Proximus	van	€ 486,48	
kosten	voor	gebruik	van	mobiel	internet	in	het	buitenland.	Naar	eigen	zeggen	had	de	heer	D.	nochtans	geanticipeerd	op	hoge	
roamingkosten	door	Proximus	voorafgaandelijk	zijn	verblijf	in	het	buitenland	de	opdracht	te	geven	om	een	geschikt	tariefplan	
te	activeren.	De	heer	D.	stelde	echter	vast	dat	dit	tariefplan	uiteindelijk	niet	werd	geactiveerd.	Op	zijn	schriftelijke	eerstelijnsklacht	
naar	Proximus	toe	ontving	hij	geen	reactie.

Proximus	nam	op	26	mei	2014	een	standpunt	in	betreffende	deze	klacht.	De	operator	erkende	dat	het	gevraagde	tariefplan	
omwille	van	een	interne	administratieve	vergissing	laattijdig	werd	geactiveerd.	Proximus	bood	haar	verontschuldigingen	aan	en	
ging	over	tot	het	integraal	crediteren	van	de	betwiste	aanrekening.

De	klager	verklaarde	zich	akkoord	met	de	voorgestelde	werkwijze,	hoewel	hij	het	betreurde	dat	Proximus	zijn	klacht	in	eerste	lijn	
niet	had	behandeld.	Het	dossier	werd	afgesloten	met	een	minnelijke	schikking.
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Voorbeeld 2
Mevrouw	R.	deed	op	9	september	2014	een	beroep	op	de	Ombudsdienst.	Ze	had	een	aanmaning	ontvangen	van	een	incassobureau	
dat	in	opdracht	van	Proximus	enkele	vermeende	openstaande	bedragen	invorderde	voor	een	totaal	bedrag	van	€ 25,98.	Mevrouw	R.	
wees	er	op	dat	er	grote	onduidelijkheid	bestond	over	de	samenstelling	van	dit	bedrag.	Ze	vermoedde	dat	deze	openstaande	bedragen	
betrekking	hadden	tot	een	periode	waarin	zij	niet	langer	klant	was	van	Proximus.	Mevrouw	R.	nam	in	eerste	lijn	diverse	keren	
telefonisch	contact	op	met	de	klantendienst	van	Proximus	maar	verkreeg	geen	eenduidige	toelichting	bij	het	openstaand	saldo.

Proximus	bezorgde	in	het	kader	van	de	Ombudsklacht	een	overzicht	van	de	facturen	en	betalingen	en	wees	er	op	dat	het	
abonnementsgeld	dat	werd	aangerekend	na	de	opzeg	reeds	in	mindering	werd	gebracht.

Mevrouw	R.	kon	op	basis	van	de	verstrekte	informatie	bevestigen	dat	zij	het	openstaand	saldo	inderdaad	verschuldigd	was.
Na	verdere	bemiddeling	toonde	Proximus	zich	bereid	om	het	dossier	bij	het	incassobureau	stop	te	zetten	zonder	kosten	voor	
mevrouw	R.	nadat	zij	het	verschuldigde	bedrag	rechtstreeks	aan	de	operator	had	betaald.	Zodoende	kon	de	klacht	met	een	
minnelijke	schikking	worden	afgesloten.

1.1.2. Bespreking
Zoals	de	geciteerde	klachten	aantonen	legde	Proximus	in	een	groot	aantal	Ombudsklachten	verzoeningsbereidheid	aan	de	dag.	
Er	werden	regelmatig	minnelijke	schikkingen	bereikt	omdat	de	operator	bereid	was	haar	fout	te	erkennen	en	recht	te	zetten	of	
omdat	het	voordeel	van	de	twijfel	aan	de	klager	werd	gegund.	In	sommige	gevallen	slaagde	de	operator	er	in	om	betwiste	
facturatie	te	verduidelijken	aan	de	klager,	waarna	eveneens	een	minnelijke	schikking	kon	worden	bereikt.

Zoals	de	reactie	van	de	klager	in	het	eerste	geciteerde	voorbeeld	aantoont	is	het	opmerkelijk	dat	Proximus	in	bepaalde,	
schijnbaar	eenvoudige	klachten	er	niet	in	slaagde	om	een	oplossing	aan	te	reiken	in	het	kader	van	eerstelijnsklachten.	De	
Ombudsdienst	roept	Proximus	eens	te	meer	op	om	maatregelen	te	nemen	met	het	oog	op	een	vlot	bereikbare	klantendienst	
die	voldoende	oog	heeft	voor	een	kwalitatieve	behandeling	van	eerstelijnsklachten.

1.2. Aanbevelingen
In	2014	maakte	de	Ombudsdienst	in	4,92%	van	de	klachten	tegen	Proximus	een	aanbeveling	op	aangezien	er	geen	minnelijke	
schikking	kon	bereikt	worden.	In	40,36%	van	deze	aanbevelingen	kwam	de	Ombudsdienst	tot	het	besluit	dat	het	standpunt	van	
Proximus	terecht	was	en	kon	er	bijgevolg	geen	negatieve	aanbeveling	aan	de	operator	worden	gericht.	In	25,52%	van	de	dossiers	die	
met	een	aanbeveling	werden	afgesloten	in	het	voordeel	van	de	klager	werd	deze	aanbeveling	door	Proximus	geheel	of	gedeeltelijk	
opgevolgd.	In	34,12%	van	de	aanbevelingen	in	het	voordeel	van	de	klager	werd	de	aanbeveling	door	Proximus	niet	nageleefd.

1.2.1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
De	heer	D.	deed	op	28	februari	2014	een	beroep	op	de	Ombudsdienst.	Hij	had	zijn	Proximus-aansluiting	opgezegd	na	een	echt-
scheiding.	Niettegenstaande	dit	bleef	de	heer	D.	op	naam	van	zijn	bedrijf	facturen	ontvangen	voor	deze	aansluiting.	Ondanks	diverse	
eerstelijnsklachten	ontving	de	heer	D.	een	aanmaning	van	een	incassobureau	betreffende	het	openstaande	maar	betwiste	saldo.

Proximus	bevestigde	dat	het	betrokken	gsm-nummer	op	verzoek	van	de	heer	D.	op	8	februari	2013	werd	stopgezet.	Volgens	
de	operator	werd	deze	aansluiting	echter	op	10	februari	2013	terug	in	dienst	gesteld	op	vraag	van	de	heer	D.	De	operator	stemde	
er	daarom	niet	mee	in	om	de	betwiste	facturen	te	crediteren.

De	heer	D.	ontkende	evenwel	dat	hij	opdracht	zou	hebben	gegeven	om	de	betrokken	lijnen	te	reactiveren.
Proximus	bleef	echter	volhouden	dat	de	wederindienststelling	correct	gebeurde	en	dat	de	aanvrager	op	de	hoogte	was	van	het	
paswoord	waarmee	de	klantenrekening	van	de	heer	D.	was	beveiligd.	Proximus	liet	in	het	kader	van	een	volgende	bemiddelingsronde	
nog	weten	dat	de	klager	de	facturen	van	12	maart	2013	en	12	april	2013	had	betaald,	wat	een	aanvaarding	van	deze	facturen	impliceerde.

De	heer	D.	handhaafde	zijn	standpunt	en	wees	er	op	dat	hij	de	voormelde	facturen	louter	had	betaald	omdat	hierop	ook	kosten	voor	
diverse	andere	aansluitingen	werden	aangerekend,	welke	geen	betrekking	hadden	tot	deze	betwisting.

Omdat	er	geen	minnelijke	schikking	werd	bereikt	maakte	de	Ombudsdienst	op	23	juni	2014	een	aanbeveling	op.

3. MINNELIJKE SCHIKKINGEN EN AANBEVELINGEN
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De	Ombudsdienst	was	van	mening	dat	Proximus	niet	in	voldoende	mate	heeft	bewezen	dat	de	reactivatie	van	de	betrokken	
aansluiting	gebeurde	met	toestemming	van	een	bevoegd	persoon.	In	toepassing	van	artikel	1315,	eerste	alinea	van	het	Burgerlijk	
Wetboek,	diende	Proximus	het	bestaan	van	de	verbintenis	aan	te	tonen	aangezien	zij	hiervan	de	uitvoering	vordert.	De	reactivatie	
van	de	aansluiting	kon	beschouwd	worden	als	een	nieuwe	verbintenis	gezien	de	betrokken	aansluiting	tevoren	werd	stopgezet.	
Uit	het	dossier	bleek	dat	de	reactivatie	van	de	aansluiting	niet	voortvloeide	uit	de	ondertekening	van	een	nieuw	contract	maar	
louter	uit	een	telefonische	contactopname.	De	Ombudsdienst	concludeerde	dat	het	niet	bewezen	is	dat	de	reactivatie	van	
de	aansluiting	werd	aangevraagd	door	een	hiertoe	bevoegd	persoon.	
De	Ombudsdienst	beval	Proximus	derhalve	aan	om	de	aangerekende	kosten	sedert	de	reactivatie	op	10	februari	2013	te	crediteren	
ten	gunste	van	de	heer	D.	en	de	invorderingskosten	in	last	te	nemen.
Op	1	juli	2014	liet	Proximus	in	haar	reactie	op	deze	aanbeveling	weten	dat	zij	bereid	was	om	hier	positief	gevolg	aan	te	geven.	Bijgevolg	
werden	alle	facturen	vanaf	10	februari	2013	gecrediteerd.

Voorbeeld 2
De	heer	D.	betwistte	de	aanrekening	door	Proximus	van	oproepen	naar	diverse	0909-nummers	voor	een	bedrag	van	€ 302	
verspreid	over	twee	facturen.	Hij	deed	in	dit	kader	op	28	januari	2014	een	beroep	op	de	Ombudsdienst.

Proximus	liet	weten	dat	de	bewuste	oproepen	wel	degelijk	werden	geregistreerd	op	de	betreffende	aansluiting,	vermits	de	
uitgevoerde	tests	geen	enkele	anomalie	aan	het	licht	hadden	gebracht.	De	operator	had	vastgesteld	dat	de	bewuste	oproepen	
meestal	werden	geregistreerd	nadat	de	heer	D.	of	een	derde	een	bepaalde	website	had	bezocht.	Proximus	wees	er	ook	op	dat	
de	klant	tijdens	het	gesprek	naar	de	bewuste	nummers	op	de	hoogte	wordt	gesteld	van	het	tarief.	De	operator	ging	niet	over	
tot	enige	creditering	maar	activeerde	wel	een	090X-blokkering	op	de	aansluiting	van	de	heer	D.,	die	hierom	had	verzocht.
De	heer	D.	had	intussen	ontdekt	dat	de	oproepen	waren	gevoerd	door	zijn	13-jarige	zoon	in	het	kader	van	deelname	aan	een	
online	game	(“League	of	Legends”).	De	heer	D.	had	de	betrokken	website	bezocht	en	vastgesteld	dat	de	deelnemer	enkel	diende	
te	bevestigen	dat	hij	minstens	12	jaar	oud	is.	De	heer	D.	vond	het	onaanvaardbaar	dat	zijn	zoon	zomaar	voor	€ 302	aankopen	kon	
doen	in	het	kader	van	deelname	aan	deze	game.	Hij	oordeelde	dat	een	kind	van	13	volledig	handelingsonbekwaam	was	en	
handhaafde	daarom	zijn	betwisting.

Proximus	liet	daarop	weten	dat	het	de	verantwoordelijkheid	is	van	de	ouders	dat	hun	13-jarig	kind	heeft	deelgenomen	aan	een	
online	game	en	in	dit	kader	heeft	getelefoneerd	naar	0909-nummers.	De	operator	verwees	voorts	naar	artikel	24	van	de	algemene	
voorwaarden,	dat	stelt	dat	alleen	de	klant	aansprakelijk	is	tegenover	Proximus	voor	het	gebruik	van	de	aansluiting.	Tenslotte	
merkte	de	operator	op	dat	de	klager	preventief	had	kunnen	beslissen	om	een	oproepbeperking	op	de	lijn	te	laten	installeren.

Bij	ontstentenis	aan	een	akkoord	tussen	beide	partijen	stelde	de	Ombudsdienst	op	21	mei	2014	een	aanbeveling	op.

Onderzoek	door	de	Ombudsdienst	had	uitgewezen	dat	er	in	dit	dossier	sprake	was	van	een	overtreding	van	artikel	53	van	het	Koninklijk	
besluit	van	9	februari	2011	tot	vaststelling	van	de	Ethische	Code	voor	de	telecommunicatie.	Dit	artikel	bepaalt	onder	meer	het	volgende	:	
“Betalende	diensten	bestemd	voor	minderjarigen	(…)	mogen	slechts	gericht	worden	tot	minderjarigen	van	12	jaar	of	ouder,	indien	het	
product	of	de	dienst	dat	of	die	het	voorwerp	uitmaakt	van	de	betalende	dienst	voornamelijk	voor	minderjarigen	van	belang	kan	zijn	en	
er	redelijkerwijs	kan	worden	verwacht	dat	de	minderjarige	die	dienst	of	dat	product	zelf	kan	betalen.”	Volgens	een	studie	van	het	OIVO	
uit	2011	ontvangen	kinderen	van	13	jaar	gemiddeld	€ 34	zakgeld	per	maand.	De	13-jarige	zoon	van	de	klager	maakte	gedurende	ongeveer	
twee	maanden	gebruik	van	de	online	game.	Overeenkomstig	artikel	53	van	het	Koninklijk	besluit	van	9	februari	2011	tot	vaststelling	van	
de	Ethische	Code	voor	de	telecommunicatie	diende	de	uitbater	van	deze	game	de	nodige	maatregelen	te	nemen	opdat	een	13-jarige	
gebruiker	niet	meer	dan	ongeveer	€ 68	zou	kunnen	spenderen	over	een	tijdspanne	van	twee	maanden.	De	uitbater	nam	in	werkelijkheid	
echter	geen	enkele	maatregel	om	de	uitgaven	van	gebruiker	te	beperken.	De	Ombudsdienst	was	dan	ook	van	mening	dat,	
overeenkomstig	artikel	53	van	het	Koninklijk	besluit	van	9	februari	2011	tot	vaststelling	van	de	Ethische	Code	voor	de	telecommunicatie,	
de	betwiste	kosten	dienen	gereduceerd	te	worden	tot	€ 68.	De	Ombudsdienst	kon	zich	overigens	niet	akkoord	verklaren	met	het	
standpunt	van	Proximus	als	zou	deze	operator	geen	enkele	verantwoording	moeten	afleggen	omtrent	aanrekeningen	onder	de	rubriek	
“inning	voor	derden”.	Als	facturerende	partij	heeft	de	operator	de	plicht	om	in	geval	van	betwisting	de	facturatie	te	verantwoorden.	
Dat	de	facturatie	betrekking	heeft	op	diensten	van	derde	partijen	is	hierbij	van	ondergeschikt	belang.	Deze	derde	partijen	worden	
immers	beschouwd	als	partners	van	Proximus	die	gebruik	maken	van	het	netwerk	van	de	operator.	In	geval	van	niet-betaling	van	
aanrekening	m.b.t.	“inning	voor	derden”	zal	de	operator	bovendien	ongetwijfeld	de	invorderingsprocedure	opstarten,	wat	kan	leiden	
tot	de	aanrekening	van	supplementaire	kosten	voor	de	klant,	de	blokkering	van	de	lijn	en	zelfs	de	stopzetting	van	het	contract.	De	
Ombudsdienst	concludeerde	dan	ook	dat	Proximus	zich	er	wel	degelijk	diende	toe	te	engageren	dat	haar	partners,	voor	wie	zij	“inning	
voor	derden”	organiseert,	de	wettelijke	en	ethische	bepalingen	correct	naleven	en	gepaste	maatregelen	nemen	in	geval	van	inbreuken.
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De	Ombudsdienst	beval	Proximus	in	dit	dossier	aan	om	de	betwiste	kosten	te	reduceren	tot	€ 68	enerzijds	en	om	de	uitbater	
te	verplichten	om	artikel	53	van	het	Koninklijk	besluit	van	9	februari	2011	tot	vaststelling	van	de	Ethische	Code	voor	de	
telecommunicatie	voortaan	te	respecteren	anderzijds.

Op	22	mei	2014	noteerde	de	Ombudsdienst	dat	Proximus	niet	inging	op	de	aanbeveling.	Volgens	de	operator	waren	zij	daartoe	
niet	verplicht,	vermits	een	aanbeveling	steeds	vrijblijvend	is.	Proximus	herhaalde	dat	meerdere	lijntests	hebben	uitgewezen	dat	
er	geen	enkele	onregelmatigheid	is	teruggevonden	die	invloed	kon	gehad	hebben	op	de	verbindingen	en	dat	de	titularis	steeds	
verantwoordelijk	is	voor	het	gebruik	van	de	lijn,	ook	als	deze	wordt	gebruikt	door	derden	of	(minderjarige)	familie.

1.2.2. Bespreking
Zoals	geïllustreerd	door	de	geciteerde	voorbeelden	richtte	de	Ombudsdienst	in	2014	aanbevelingen	tot	Proximus	omtrent	zeer	
uiteenlopende	klachtenthema’s.	

De	Ombudsdienst	betreurt	het	dat	Proximus	in	2014	meer	aanbevelingen	negatief	(115)	dan	positief	(86)	heeft	beantwoord.	
Een	aanbeveling	is	steeds	gebaseerd	op	een	objectief	standpunt	van	de	Ombudsdienst,	dat	niet	enkel	rekening	houdt	met	
wettelijke	parameters	maar	evenzeer	met	de	principes	van	redelijkheid	en	billijkheid.	Hoewel	een	aanbeveling	niet	afdwingbaar	
is,	mag	er	van	uit	worden	gegaan	dat	een	operator	de	overwegingen	van	de	Ombudsdienst	steeds	grondig	onderzoekt	en	hier	
in	een	zo	groot	mogelijke	mate	positief	gevolg	aan	geeft.	

Zoals	echter	blijkt	uit	het	tweede	geciteerde	voorbeeld	hield	Proximus	in	2014	niet	steeds	rekening	met	de	overwegingen	van	de	
Ombudsdienst	en	werden	zelfs	wettelijke	bepalingen	niet	ter	harte	genomen.	Als	gevolg	hiervan	registreerde	de	Ombudsdienst	
meerdere	negatieve	reacties	van	Proximus	welke	onvoldoende	met	redenen	werden	omkleed.	

1.3. Samenwerking tussen Proximus en de Ombudsdienst
De	Ombudsdienst	stelde	vast	dat	Proximus	in	2014	globaal	op	een	degelijke	manier	samenwerkte	met	de	Ombudsdienst.	De	operator	
etaleerde	in	een	overgrote	meerderheid	van	de	klachtendossiers	verzoeningsbereidheid	hoewel	het	betreurenswaardig	is	dat	
Proximus	een	aanzienlijk	aantal	aanbevelingen	negatief	had	beantwoord	zonder	haar	positie	met	redenen	te	omkleden.

Op	verzoek	van	de	Ombudsdienst	nam	Proximus	in	de	loop	van	2014	maatregelen	om	de	reactietermijnen	op	de	klachten	in	te	korten	
wat	leidde	tot	een	kortere	gemiddelde	doorlooptijd	van	de	dossiers,	hetgeen	de	klantvriendelijkheid	bevorderde.	Eén	en	ander	neemt	
niet	weg	dat	er	voor	wat	betreft	een	aantal	dossiers	nog	steeds	laattijdig	standpunten	worden	ingenomen	door	Proximus.	

Proximus	toonde	zich	in	2014	bereid	in	te	gaan	op	uitnodigingen	van	de	Ombudsdienst	teneinde	complexe	dossiers	te	bespreken	
en	minnelijke	schikkingen	te	bereiken.	Deze	vergaderingen	leidden	niet	steeds	tot	het	verhoopte	resultaat.	In	bepaalde	dossiers	
toonde	Proximus	ondanks	deze	besprekingen	geen	bereidheid	om	haar	initiële	positie	te	wijzigen.	Proximus	nam	naar	de	mening	
van	de	Ombudsdienst	ook	onvoldoende	maatregelen	om	structurele	problemen,	vooral	op	het	vlak	van	de	facturatie,	binnen	
een	redelijke	termijn	aan	te	pakken.

2. MOBISTAR 
In	2014	behandelde	de	Ombudsdienst	1.641	verzoeningsklachten	gericht	tegen	Mobistar.	Deze	operator	nam	hiermee	de	tweede	
plaats	in	voor	wat	betreft	het	aantal	geregistreerde	verzoeningsklachten.

2.1. Minnelijke schikkingen
In	2014	werd	in	93,17%	van	de	klachten	tegen	Mobistar	een	minnelijke	schikking	bereikt.	Mobistar	behaalde	hiermee	een	beter	
resultaat	dan	gemiddeld.	Operatoroverschrijdend	slaagde	de	Ombudsdienst	er	in	2014	in	om	voor	91,94%	van	de	dossiers	een	
minnelijke	schikking	te	bereiken.	In	5,61%	van	de	Mobistar-klachten	diende	de	Ombudsdienst	een	aanbeveling	op	te	maken.	
Het	resterende	aantal	heeft	betrekking	tot	ingetrokken	klachten.

2.1.1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
De	heer	V.	diende	op	13	september	2014	klacht	in	tegen	Mobistar	omdat	hij	ontevreden	was	over	de	netwerkkwaliteit	van	
deze	operator.	In	het	kader	van	zijn	eerstelijnsklacht	had	de	operator	hem	weliswaar	een	compensatie	aangeboden	maar	
tezelfdertijd	werd	zijn	contractsduur	verlengd.	De	heer	V.	beoogde	een	kosteloze	opzeg	van	zijn	contract	met	Mobistar.

3. MINNELIJKE SCHIKKINGEN EN AANBEVELINGEN
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Mobistar	nam	op	18	september	2014	een	standpunt	in.	De	operator	erkende	de	netwerkproblemen	op	het	adres	van	de	heer	V.	en	
wees	er	op	dat	een	perfecte	transmissie	überhaupt	niet	altijd	en	overal	gegarandeerd	kan	worden.	Omdat	er	op	korte	termijn	geen	
verbetering	van	het	netwerk	voorzien	was	bood	Mobistar	de	heer	V.	de	mogelijkheid	aan	om	zijn	contract	kosteloos	te	verbreken.

De	Ombudsdienst	ontving	geen	reactie	van	de	heer	V.	en	sloot	zijn	dossier	op	3	oktober	2014	met	een	minnelijke	schikking	af.

Voorbeeld 2
De	heer	V.	deed	op	23	mei	2014	een	beroep	op	de	Ombudsdienst	vermits	hij	een	betalingsuitnodiging	had	ontvangen	voor	Mobistar-
facturen	van	bijna	vijf	jaar	oud.	De	heer	V.	stelde	zich	vragen	bij	de	herkomst	van	dit	openstaand	bedrag	omdat	hij	van	mening	was	
dat	hij	elke	maand	zijn	facturen	correct	had	voldaan.	Hij	had	geen	enkele	respons	gekregen	op	zijn	eerstelijnsklacht.

Mobistar	liet	op	2	juni	2014	weten	dat	het	openstaand	saldo	betrekking	had	op	de	facturen	van	28	augustus	2009,	25	september	
2009	en	27	oktober	2009.	Mobistar	merkte	ook	op	dat	er	op	15	oktober	2009	en	5	november	2009	herinneringsbrieven	werden	
verstuurd	naar	de	heer	V.	waarna	het	dossier	werd	overgeheveld	naar	een	incassobureau.	Omwille	van	de	klantentrouwheid	
toonde	Mobistar	zich	echter	bereid	om	de	openstaande	facturen	te	annuleren	en	het	dossier	bij	het	incassobureau	stop	te	
zetten	zonder	kosten	voor	de	heer	V.

In	zijn	reactie	toonde	de	heer	V.	zich	uitermate	opgetogen	over	de	snelle	en	klantvriendelijke	manier	waarmee	het	dossier	werd	
behandeld.	Het	dossier	werd	op	3	juni	2014	afgesloten	met	een	minnelijke	schikking.

2.1.2. Bespreking
Zoals	wordt	geïllustreerd	door	de	geciteerde	voorbeelden	toonde	Mobistar	zich	in	een	groot	aantal	verzoeningsklachten	bereid	
om	positief	gevolg	te	geven	aan	de	verwachtingen	van	de	klagers.	De	verzoeningsbereidheid	van	Mobistar	ging	dermate	ver	
dat	de	operator	vaak	overging	tot	het	crediteren	van	betwiste	kosten	zonder	de	juistheid	van	de	facturatie	aan	een	onderzoek	
te	onderwerpen.	Dit	blijkt	onder	meer	uit	het	eerste	geciteerde	voorbeeld.	Uiteraard	bevordert	deze	houding	de	tevredenheid	
van	de	klager,	wiens	dossier	op	zeer	korte	termijn	positief	kan	worden	afgehandeld.	Voorts	stelt	de	Ombudsdienst	vast	dat	
het	bij	een	aantal	klagers	vragen	oproept	dat	klachten	tegen	Mobistar	op	zeer	korte	termijn	positief	worden	afgehandeld	na	
tussenkomst	door	de	Ombudsdienst,	terwijl	het	in	het	kader	van	een	eerstelijnsklacht	zeer	moeilijk	blijkt	te	zijn	om	een	
klantvriendelijke	regeling	te	treffen	met	dezelfde	operator.	De	Ombudsdienst	is	uiteraard	opgezet	met	de	globaal	positieve	
benadering	van	Mobistar	ten	aanzien	van	beroepsklachten	maar	roept	deze	operator	toch	op	om	deze	attitude	ook	door	
te	trekken	tot	het	niveau	van	de	eerstelijnsklachtenbehandeling.

2.2. Aanbevelingen
In	5,61%	van	de	klachten	die	in	2014	werden	neergelegd	tegen	Mobistar	diende	de	Ombudsdienst	een	aanbeveling	op	te	maken	
bij	ontstentenis	van	een	akkoord	tussen	de	betrokken	partijen.	In	29,67%	van	deze	aanbevelingen	kwam	de	Ombudsdienst	tot	
het	besluit	dat	de	positie	van	Mobistar	correct	was.	In	40,66%	van	de	gevallen	werd	de	aanbeveling	gericht	aan	Mobistar	positief	
beantwoord	terwijl	deze	operator	in	29,67%	van	de	gevallen	de	aanbeveling	naast	zich	neerlegde.	

2.2.1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
Mevrouw	B.	deed	op	9	april	2014	een	beroep	op	de	Ombudsdienst	omdat	Mobistar	geweigerd	had	haar	ontvreemde	iPhone	
te	vervangen,	hoewel	ze	beschikte	over	een	verzekering	die	diefstal	dekt.

Mobistar	bevestigde	in	het	kader	van	de	Ombudsklacht	dat	mevrouw	B.	zich	niet	kon	beroepen	op	de	verzekering	vermits	
de	diefstal	naar	eigen	zeggen	te	wijten	zou	zijn	aan	nalatigheid.	Mobistar	liet	weten	dat	mevrouw	B.	desgewenst	het	
verzekeringsabonnement	kon	opzeggen.

Mevrouw	B.	schetste	vervolgens	de	omstandigheden	waarin	de	diefstal	had	plaatsgevonden.	Ze	bevond	zich	op	het	moment	
van	de	diefstal	op	de	trein	alwaar	zij	haar	iPhone	aan	het	opladen	was.	Het	toestel	zat	verstopt	in	haar	handtas	dat	zich	tussen	
haar	en	het	raam	bevond.	Desalniettemin	zou	de	dief	de	iPhone	hebben	kunnen	ontvreemden	door	de	oplader	uit	het	
stopcontact	(dat	zich	boven	haar	hoofd	bevond)	te	halen	en	het	toestel	door	middel	van	de	oplader	uit	de	handtas	te	
verwijderen.	Mevrouw	B.	was	van	mening	dat	de	diefstal	geenszins	te	wijten	was	aan	een	vorm	van	nalatigheid.	Zij	beweerde	
tevens	dat	de	uitsluitingsclausules	zoals	vermeld	in	de	algemene	voorwaarden	met	betrekking	tot	de	verzekeringsoptie	voor	
interpretatie	vatbaar	waren.	
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Na	verdere	bemiddeling	handhaafde	Mobistar	haar	standpunt.	In	deze	omstandigheden	was	er	geen	sprake	van	verzoening	
tussen	de	betrokken	partijen	en	ging	de	Ombudsdienst	op	11	juli	2014	over	tot	de	opmaak	van	een	aanbeveling.

De	Ombudsdienst	kon	bevestigen	dat	artikel	6	van	de	Algemene	Voorwaarden	bepaalt	dat	diefstal	resulterend	uit	nalatigheid	niet	
gedekt	wordt	door	de	verzekering.	De	Ombudsdienst	was	evenwel	van	mening	dat,	afgaande	op	het	relaas	van	mevrouw	B.	dat	
bekrachtigd	werd	door	een	proces-verbaal,	niet	met	zekerheid	kon	worden	gesteld	datde	diefstal	voortvloeide	uit	nalatigheid	van	
mevrouw	B.	Enerzijds	is	het	niet	vanzelfsprekend	dat	een	toestel	ongemerkt	via	een	oplader	wordt	verwijderd	uit	een	handtas	die	
zich	bevind	tussen	de	eigenaar	en	een	raam	van	een	trein.	Anderzijds	kan	nooit	uitgesloten	worden	dat	de	behendigheid	van	de	
dief	dermate	groot	is	dat	hij	hierin	toch	geslaagd	is	zonder	dat	er	sprake	is	van	enige	nalatigheid	van	mevrouw	B.	
Vermits	het	hier	een	twijfelgeval	betrof	beval	de	Ombudsdienst	Mobistar	aan	om	de	helft	van	het	aankoopbedrag	van	de	
iPhone	(€ 699,99)	te	vergoeden.

Mobistar	bleef	echter	bij	haar	standpunt	dat	het	hier	effectief	nalatigheid	betrof.	Bijgevolg	gaf	Mobistar	geen	positief	gevolg	aan	
de	aanbeveling	van	de	Ombudsdienst.

Voorbeeld 2
Mevrouw	L.	stelde	zich	vragen	bij	het	feit	dat	Mobistar	een	incassobureau	had	ingeschakeld	ter	inning	van	een	openstaand	
bedrag,	vermits	er	volgens	haar	een	domiciliëringsopdracht	actief	was	ten	gunste	van	de	operator.	Bij	ontstentenis	van	een	
positief	antwoord	op	haar	eerstelijnsklacht	deed	mevrouw	L.	op	3	april	2014	een	beroep	op	de	Ombudsdienst.

Mobistar	liet	op	8	april	2014	weten	dat	de	domiciliëringsopdracht	nog	niet	actief	was	op	het	moment	dat	de	bewuste	factuur	
werd	opgesteld.	Volgens	de	operator	werden	meerdere	herinneringsbrieven	verstuurd	naar	mevrouw	L.	waardoor	zij	hiervan	
zeker	op	de	hoogte	kon	zijn.	Omdat	de	betaling	uitbleef	werd	haar	oproepnummer	geannuleerd	en	werd	het	dossier	
doorgestuurd	naar	een	incassobureau	voor	verdere	invordering.

Mevrouw	L.	kon	zich	niet	verzoenen	met	dit	standpunt.	Zij	beweerde	geen	enkele	herinnering	te	hebben	ontvangen.	Mevrouw	
L.	toonde	zich	wel	bereid	om	het	openstaande	saldo	te	betalen	mits	aftrek	van	de	incassokosten.
Mobistar	handhaafde	haar	standpunt	en	bezorgde	duplicata	van	de	herinneringsbrieven.	De	operator	voegde	er	nog	aan	toe	dat	
er	eveneens	sms-berichten	werden	verstuurd	naar	mevrouw	L.	om	haar	te	informeren	over	het	openstaande	saldo.
Omdat	er	geen	minnelijke	schikking	kon	bereikt	worden	maakte	de	Ombudsdienst	op	12	september	2014	een	aanbeveling	op.

De	Ombudsdienst	heeft	kunnen	vaststellen	dat	Mobistar	op	3	augustus	2013	en	11	september	2013	herinneringsbrieven	had	verstuurd	
naar	het	correcte	adres	van	de	klager	en	dit	voorafgaandelijk	de	overheveling	van	het	dossier	aan	het	incassokantoor.	Daarnaast	
heeft	Mobistar	door	middel	van	printscreens	uit	een	interne	applicatie	kunnen	aantonen	dat	mevrouw	L.	op	16	en	25	augustus	2013	
eveneens	sms-berichten	had	ontvangen	om	haar	te	informeren	over	het	openstaand	saldo.	De	Ombudsdienst	concludeerde	dan	
ook	dat	Mobistar	voldoende	inspanningen	heeft	geleverd	om	mevrouw	L.	te	informeren	over	haar	openstaand	saldo.	Op	die	manier	
was	zij	er	van	op	de	hoogte	dat	haar	domiciliëringsopdracht	nog	niet	actief	was	op	het	moment	dat	de	bewuste	factuur	werd	
uitgebracht.	De	Ombudsdienst	had	daarenboven	vastgesteld	dat	de	doorverwijzing	naar	een	incassobureau	en	de	aanrekening	van	
supplementaire	kosten	ten	laste	van	de	klager	gebeurden	overeenkomstig	de	algemene	verkoopsvoorwaarden	van	Mobistar.	

Er	kon	bijgevolg	geen	negatieve	aanbeveling	tot	Mobistar	worden	gericht.

2.2.2. Bespreking
De	Ombudsdienst	bracht	in	2014	92	aanbevelingen	uit	in	Mobistar-klachten	over	uiteenlopende	thema’s,	hetgeen	geïllustreerd	
wordt	door	de	geciteerde	voorbeelden.	In	die	gevallen	waarbij	de	aanbeveling	werd	uitgesproken	ten	nadele	van	Mobistar	
besliste	de	operator	in	37	dossiers	om	de	aanbeveling	geheel	of	gedeeltelijk	te	volgen	terwijl	er	in	27	dossiers	een	negatieve	
reactie	vanwege	Mobistar	werd	genoteerd.	De	negatieve	reacties	werden	vaak	opgetekend	in	klachten	over	de	toepassing	van	
de	verzekering	op	toestellen	(zie	voorbeeld	1)	en	klachten	betreffende	de	garantie	op	iPhones	(zie	artikel	6	van	dit	jaarverslag).

2.3. Aanbevelingen
De	Ombudsdienst	is	globaal	tevreden	over	de	wijze	waarop	de	samenwerking	met	Mobistar	in	2014	verliep.	De	operator	toonde	
tijdens	de	bemiddeling	voldoende	verzoeningsbereidheid	en	streefde	er	in	de	meeste	dossiers	met	succes	naar	om	binnen	de	
kortst	mogelijke	termijn	minnelijke	schikkingen	te	bereiken.	Zoals	de	geciteerde	voorbeelden	aantonen,	bedraagt	de	
reactietermijn	van	Mobistar	in	de	meeste	dossiers	slechts	enkele	dagen.	

3. MINNELIJKE SCHIKKINGEN EN AANBEVELINGEN
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Mobistar	legde	deze	positieve	ingesteldheid	eveneens	aan	de	dag	tijdens	de	diverse	vergaderingen	die	in	2014	werden	belegd	met	
de	Ombudsdienst.	Na	bespreking	van	complexe	dossiers	stelde	de	operator	meestal	zeer	klantvriendelijke	oplossingen	voor	zodat	
alsnog	minnelijke	schikkingen	worden	bereikt.	Bovendien	greep	Mobistar	in	2014	de	klachten	aan	om	structurele	verbeteringen	uit	
te	voeren.	Het	belangrijkste	voorbeeld	hiervan	heeft	betrekking	op	de	toepassing	van	de	garantiewetgeving	op	defecte	iPhones.	

Deze	problematiek	veroorzaakte	tientallen	klachten.	Naar	aanleiding	van	een	vergadering	met	onder	meer	de	Ombudsdienst	en	
onder	impuls	van	een	gewijzigde	houding	van	Mobistar	werden	vanaf	de	tweede	helft	van	2014	geen	nieuwe	klachten	omtrent	
deze	problematiek	meer	gegenereerd.	Dit	thema	wordt	overigens	uitvoerig	besproken	in	artikel	6	van	dit	jaarverslag.

3. TELENET
In	2014	behandelde	de	Ombudsdienst	1.375	verzoeningsklachten	tegen	Telenet.	Deze	operator	staat	hiermee	genoteerd	op	
de	derde	plaats	van	alle	operatoren	die	in	2014	klachten	hebben	gegenereerd.

3.1. Minnelijke schikkingen
De	Ombudsdienst	kon	in	2014	in	86,25%	van	de	klachten	gericht	tegen	Telenet	een	minnelijke	schikking	bereiken.	Van	alle	grote	
operatoren	behaalde	Telenet	op	dit	vlak	het	zwakste	resultaat.	Het	cijfer	wordt	sterk	beïnvloed	doordat	een	negentigtal	klachten	
over	één	en	hetzelfde	thema,	namelijk	de	verplichte	overschakeling	van	de	SD-	naar	de	HD-technologie,	met	een	aanbeveling	
werden	afgesloten.	Dit	thema	komt	uitvoerig	aan	bod	in	artikel	6	van	dit	jaarverslag.	Introtaal	diende	de	Ombudsdienst	in	11,93%	
van	de	Telenet-klachten	een	aanbeveling	op	te	maken.	Het	resterende	aantal	heeft	betrekking	tot	ingetrokken	klachten.

3.1.1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
Juffrouw	D.	deed	op	20	oktober	2014	een	beroep	op	de	Ombudsdienst	omdat	zij	geconfronteerd	werd	met	dubbele	aanrekeningen	
door	Proximus	en	Telenet.	Juffrouw	D.	was	op	24	juli	2014	een	contract	aangegaan	met	Belgacom.	Zij	ging	er	van	uit	dat	Proximus	de	
nodige	maatregelen	zou	nemen	teneinde	haar	abonnement	bij	haar	vorige	operator,	Telenet,	op	te	zeggen.	Dit	gebeurde	evenwel	niet	
waardoor	juffrouw	D.	na	de	Proximus-installatie	nog	steeds	Telenet-facturen	bleef	ontvangen.	In	eerste	lijn	had	Telenet	geweigerd	om	
de	dubbele	facturatie	ten	bedrage	van	€ 223,44	te	crediteren	vermits	deze	operator	geen	opzeggingsaanvraag	had	ontvangen.

In	het	kader	van	de	Ombudsklacht	had	Proximus	op	13	november	2014	laten	weten	dat	juffrouw	D.	zelf	diende	in	te	staan	voor	
de	opzeg	van	de	diensten	internet	en	TV	jegens	Telenet.

Ook	Telenet	had	op	13	november	2014	bevestigd	dat	enkel	de	stopzetting	van	het	telefonieabonnement	van	Juffrouw	D.	werd	
bewerkstelligd	en	dit	naar	aanleiding	van	een	nummeroverdracht	naar	Proximus.	De	overige	diensten	werden	niet	tijdig	opgezegd.	
Telenet	zette	de	betrokken	diensten	alsnog	stop	en	toonde	zich	bovendien	bereid	om	de	openstaande	bedragen	te	crediteren.

Juffrouw	D.	was	tevreden	met	deze	positieve	afhandeling	van	haar	klacht.	Er	werd	bijgevolg	op	17	november	2014	een	minnelijke	
schikking	bereikt.

Voorbeeld 2
De	heer	D.	verbleef	tussen	23	november	2013	en	20	februari	2014	in	Tunesië.	Bij	zijn	terugkeer	in	België	stelde	hij	vast	dat	zijn	
operator,	Telenet,	hem	herinneringsbrieven	had	verstuurd	omwille	van	onbetaalde	facturen.	De	aangerekende	herinneringskosten	
bedroegen	respectievelijk	€ 8	en	€ 13.	De	heer	D.	ging	over	tot	betaling	van	de	openstaande	facturen	en	had	Telenet	verzocht	om	
–	gezien	de	omstandigheden	–	over	te	gaan	tot	creditering	van	de	aangerekende	herinneringskosten.	Vermits	de	operator	in	
eerste	lijn	van	mening	was	dat	het	verblijf	van	de	heer	D.	in	het	buitenland	geen	geldige	reden	was	om	zijn	facturen	niet	tijdig	
te	betalen,	werd	op	20	februari	2014	een	beroep	gedaan	op	de	Ombudsdienst.

In	het	standpunt	van	4	maart	2014	bracht	Telenet	alsnog	begrip	op	voor	de	situatie	van	de	heer	D.	Derhalve	werd	besloten	om	
de	aangerekende	nalatigheidskosten	te	crediteren.	De	heer	D.	werd	aangeraden	om	een	domiciliëring	te	activeren	teneinde	deze	
situatie	in	de	toekomst	te	vermijden.

Omdat	de	heer	D.	vervolgens	liet	weten	tevreden	te	zijn	over	het	standpunt	van	Telenet	werd	zijn	klacht	op	11	maart	2014	met	
een	minnelijke	schikking	afgesloten.
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3.1.2. Bespreking
De	geciteerde	representatieve	voorbeelden	illustreren	de	verzoeningsbereidheid	die	Telenet	zeer	vaak	aan	de	dag	legt	tijdens	
de	behandeling	van	Ombudsklachten.	In	een	groot	aantal	dossiers	kon	een	minnelijke	schikking	worden	bereikt	doordat	Telenet	
kosten	die	in	principe	terecht	werden	aangerekend	toch	crediteerde	of	doordat	afdoende	compensatie	werd	toegekend	naar	
aanleiding	van	een	negatieve	klantenervaring.	Deze	verzoeningsbereidheid	gold	voornamelijk	in	het	geval	van	klachten	van	
particuliere	gebruikers	en	in	mindere	mate	voor	wat	betreft	klachten	ingediend	door	professionele	gebruikers.	

De	Ombudsdienst	roept	Telenet	op	om	haar	klantvriendelijk	beleid	dat	zij	aan	de	dag	legt	in	het	kader	van	de	behandeling	van	
beroepsklachten	door	te	trekken	naar	het	niveau	van	de	eerstelijnsklachtenbehandeling.

3.2. Aanbevelingen
De	Ombudsdienst	maakte	in	2014	in	11,93%	van	de	klachten	gericht	tegen	Telenet	een	aanbeveling	op.	62,34%	van	deze	
aanbevelingen	werd	door	Telenet	negatief	beantwoord.	Dit	cijfer	wordt	sterk	beïnvloed	doordat	Telenet	in	een	negentigtal	
klachten	betreffende	de	verplichte	omschakeling	van	het	SD-	naar	het	HD-platform	de	aanbeveling	van	de	Ombudsdienst	niet	
heeft	nageleefd.	Slechts	in	7,41%	van	de	dossiers	die	met	een	aanbeveling	werden	afgesloten	in	het	voordeel	van	de	klager	werd	
deze	aanbeveling	door	Telenet	uitgevoerd.	In	30,25%	van	de	gevallen	werd	de	aanbeveling	uitgesproken	in	het	voordeel	van	Telenet.

3.2.1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
De	heer	D.	was	genoodzaakt	om	over	te	stappen	van	Telenet	naar	Proximus	omwille	van	een	exclusiviteitscontract	tussen	het	
rusthuis	waar	zijn	schoonouders	verbleven	en	de	laatstgenoemde	operator.	Derhalve	had	de	heer	D.	op	28	januari	2014	een	
overname	van	zijn	telefoonnummer	naar	Proximus	aangevraagd.	Op	20	maart	2014	bleek	de	activatie	van	de	betrokken	
Proximus-aansluiting	nog	steeds	niet	te	zijn	verwezenlijkt.	De	heer	D.	besliste	daarom	op	20	maart	2014	om	een	beroep	te	doen	
op	de	Ombudsdienst.	Vlak	na	de	opstart	van	de	Ombudsklacht	werd	de	activatie	van	de	Proximus-lijn	alsnog	voltooid.	De	
klager	verwachtte,	naast	verontschuldigingen,	een	schadevergoeding	van	Proximus.

Proximus	liet	weten	dat	de	aanvraag	tot	nummeroverdracht	van	3	februari	2014	op	20	februari	2014	werd	geannuleerd	omdat	
Telenet	hen	had	gemeld	dat	er	een	verhuis	van	het	betrokken	telefoonnummer	in	behandeling	was.	Naar	aanleiding	van	een	
eerstelijnscontact	met	de	heer	D.	op	6	maart	2014	werd	de	overdrachtsprocedure	opnieuw	opgestart.	Dit	leidde	tot	de	activatie	
van	de	aansluiting	op	21	maart	2014.	Hoewel	Belgacom	van	mening	was	dat	de	procedure	correct	werd	gevolgd	besliste	de	
operator	om	een	commerciële	compensatie	in	de	vorm	van	een	creditnota	ten	bedrage	van	€ 20,99	toe	te	kennen.

De	heer	D.	verwachtte	evenwel	een	hogere	tegemoetkoming,	zelfs	toen	Proximus	zich	na	verdere	bemiddeling	bereid	toonde	
om	een	extra	geste	te	voorzien	door	een	bijkomende	creditnota	voor	een	bedrag	van	€ 20,99	op	te	maken.	

De	Ombudsdienst	nam	vervolgens	contact	op	met	Telenet	teneinde	het	standpunt	van	Proximus	te	verifiëren.
Uit	de	reactie	van	Telenet	bleek	dat	er	in	februari	2014	geen	enkele	aanvraag	tot	nummeroverdracht	vanwege	Proximus	werd	
geregistreerd.	Telenet	vond	in	haar	bestanden	enkel	een	aanvraag	op	datum	van	21	maart	2014	terug,	welke	onmiddellijk	werd	
aanvaard.	Telenet	ging	niet	over	tot	het	aanbieden	van	een	compensatie.

De	Ombudsdienst	confronteerde	Proximus	vervolgens	met	deze	stelling.	Proximus	bleef	echter	volhouden	dat	er	een	eerste	
aanvraag	naar	Telenet	werd	gestuurd	op	3	februari	2014.

De	Ombudsdienst	diende	op	basis	van	een	printscreen	uit	de	bestanden	van	Proximus	te	bevestigen	dat	deze	operator	wel	
degelijk	op	3	februari	2014	een	eerste	aanvraag	tot	nummeroverdracht	had	ingediend	bij	Telenet.	Waarom	Telenet	deze	
aanvraag	niet	heeft	geregistreerd	was	onduidelijk.	Volgens	Proximus	werd	deze	eerste	aanvraag	geannuleerd	omwille	van	
een	verhuis	van	het	Telenet-nummer.	Ook	dit	kon	niet	bevestigd	worden	door	Telenet.	Het	was	duidelijk	dat	de	problemen	
met	de	eerste	aanvraag	aanleiding	hebben	gegeven	tot	de	vertraging	bij	de	indienststelling	van	de	Proximus-aansluiting.	
Proximus,	wiens	verantwoordelijkheid	in	deze	kwestie	niet	bewezen	was,	bood	een	commerciële	compensatie	aan.	Gezien	de	
vermoedelijke	verantwoordelijkheid	van	Telenet	in	deze	zaak	heeft	de	Ombudsdienst	deze	operator	op	8	juli	2014	aanbevolen	
om	eveneens	een	tegemoetkoming	(van	€ 50)	aan	te	bieden.

Telenet	liet	op	9	juli	2014	weten	een	bedrag	van	€ 50	te	zullen	storten	op	de	bankrekeningnummer	van	de	heer	D.

3. MINNELIJKE SCHIKKINGEN EN AANBEVELINGEN
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Voorbeeld 2
De	heer	D.	betwistte	de	aanrekening	door	Telenet	van	hoge	datakosten	via	de	aansluiting	van	zijn	medewerker.	De	heer	D.	
wees	er	op	dat	Telenet	weliswaar	de	datakosten	aangerekend	op	de	eerste	betwiste	factuur	had	gecrediteerd	maar	niet	
bereid	was	om	eveneens	tussen	te	komen	voor	wat	betreft	de	twee	daaropvolgende	facturen.	Gezien	deze	omstandigheden	
besliste	de	heer	D.	op	19	maart	2014	om	een	beroep	te	doen	op	de	Ombudsdienst.	Hij	vroeg	zich	onder	meer	af	welke	websites	
zijn	medewerker	zou	hebben	bezocht	tijdens	de	bewuste	datasessies.

Telenet	liet	weten	dat	het	mobiel	verbruik	werd	nagekeken	en	dat	hierbij	werd	vastgesteld	dat	de	geregistreerde	dataconnecties	
terecht	werden	aangerekend.	De	operator	merkte	in	dit	verband	op	dat	niet	kan	nagegaan	worden	naar	welke	specifieke	websites	
er	gesurft	werd.	Nog	volgens	de	operator	werd	de	heer	D.	middels	een	schrijven	van	13	maart	2014	geïnformeerd	over	te	nemen	
maatregelen	teneinde	het	dataverbruik	onder	controle	te	houden.	Telenet	bevestigde	dat	de	aangerekende	datakosten	op	de	
eerste	betwiste	factuur	(ten	bedrage	van	€ 548,66)	uit	commerciële	overwegingen	werden	gecrediteerd.	Uitzonderlijk	toonde	
Telenet	zich	bereid	om	ook	de	datakosten	aangerekend	op	de	daaropvolgende	factuur	(voor	een	bedrag	van	€ 984,91)	in	mindering	
te	brengen.	Voor	wat	betreft	de	resterende	betwiste	factuur	(ten	bedrage	van	€ 511,46)	ging	de	operator	niet	in	op	de	vraag	tot	
creditering	van	de	betwiste	mobiele	internetconnecties.	Telenet	riep	de	heer	D.	tenslotte	opnieuw	op	om	de	instellingen	van	
het	betrokken	toestel	na	te	kijken	en	aan	te	passen.

De	heer	D.	beweerde	dat	hij	steeds	alle	instructies	van	Telenet	had	gevolgd	teneinde	hoog	oplopende	datakosten	te	vermijden.	
Hij	had	eveneens	het	initiatief	genomen	om	zich	te	begeven	naar	het	Telenet-verkooppunt	waar	hij	het	toestel	had	aangekocht.	
De	betrokken	medewerkers	zouden	geen	anomalieën	hebben	vastgesteld	op	het	niveau	van	de	instellingen.	De	heer	D.	stemde	
er	niet	mee	in	om	de	resterende	betwiste	kosten	aan	te	zuiveren.

Echter	hield	Telenet	vol	dat	de	klager	het	openstaand	saldo	wel	degelijk	diende	te	betalen.	Gezien	er	geen	minnelijke	schikking	
werd	bereikt	ging	de	Ombudsdienst	op	24	september	2014	over	tot	de	opmaak	van	een	aanbeveling.

De	Ombudsdienst	diende	zich	te	scharen	achter	het	standpunt	van	Telenet.	De	operator	had	in	voldoende	mate	kunnen	aantonen	
dat	het	aangerekende	dataverkeer	wel	degelijk	werd	geregistreerd.	Een	detail	van	het	geregistreerde	dataverkeer	bracht	bovendien	aan	
het	licht	dat	het	hier	met	aan	zekerheid	grenzende	waarschijnlijk	om	bewust	verbruik	ging.	Er	was	immers	geen	sprake	van	een	vast	
tijdsinterval	tussen	de	verschillende	verbindingen.	Bovendien	werd	vastgesteld	dat	het	verbruikte	volume	per	verbinding	zeer	variabel	
was.	Daarenboven	had	Telenet	aangetoond	dat	er	diverse	waarschuwingsberichten	naar	de	gebruiker	werden	verstuurd	om	hem	te	
informeren	over	het	stijgend	dataverbruik.	De	waarschuwingsberichten	werden	verstuurd	op	18	en	19	februari	2014	naar	aanleiding	van	
verbruikskosten	ten	bedrage	van	respectievelijk	€ 25	en	€ 50	boven	de	bundel.	De	gebruiker	nam	deze	waarschuwingsberichten	kennelijk	
niet	ter	harte	en	bleef	onverminderd	gebruik	maken	van	de	data-optie.	Bijkomend	richtte	Telenet	op	13	maart	2014	een	schrijven	naar	
de	heer	D.	waarbij	tien	tips	werden	opgesomd	om	dataverbruik	onder	controle	te	houden.	Sedert	13	maart	2014	registreerde	Telenet	
geen	verder	dataverkeer	op	de	aansluiting	van	de	heer	D.	De	Ombudsdienst	was	van	mening	dat	Telenet	alle	mogelijke	maatregelen	
heeft	genomen	om	de	gebruiker	te	informeren	over	zijn	dataverbruik	en	de	hiermee	gepaard	gaande	kosten.	Bovendien	stelde	Telenet	
zich	klantvriendelijk	op	door	circa	75%	deel	van	de	aangerekende	datakosten	uit	commerciële	overwegingen	te	crediteren.

De	Ombudsdienst	trof	in	het	dossier	geen	elementen	aan	die	Telenet	er	zouden	moeten	toe	aanzetten	om	de	resterende	
betwiste	datakosten	eveneens	te	crediteren.

3.2.2. Bespreking
De	Ombudsdienst	maakte	in	2014	in	164	klachten	gericht	tegen	Telenet	een	aanbeveling	op.	Een	honderdtal	van	deze	
aanbevelingen	had	betrekking	op	klachten	van	Telenet-klanten	die	gekant	waren	tegen	een	verplichte	overschakeling	van	
de	SD-	naar	de	HD-technologie.	Dit	belangrijk	klachtenthema	wordt	uitvoerig	besproken	in	artikel	6	van	dit	jaarverslag.	

De	betrokken	aanbevelingen	werden	uitgesproken	in	het	voordeel	van	de	klagers	en	werden	niet	opgevolgd	door	de	operator.	
Dit	gegeven	verklaart	meteen	waarom	de	Ombudsdienst	in	2014	maar	liefst	101	negatieve	reacties	van	Telenet	op	aanbevelingen	
heeft	ontvangen.	Daarentegen	werden	slechts	12	positieve	reacties	op	aanbevelingen	geregistreerd.	In	49	dossiers	diende	de	
Ombudsdienst	een	aanbeveling	op	te	maken	waarbij	zij	zich	schaarde	achter	het	standpunt	van	Telenet.

De	aanbevelingen	inzake	de	verplichte	overschakeling	van	de	SD-	naar	de	HD-technologie	buiten	beschouwing	gelaten,	kunnen	
we	stellen	dat	er	in	2014	slechts	een	zeer	klein	aantal	klachten	gericht	tegen	Telenet	met	een	aanbeveling	in	het	nadeel	van	deze	
operator	werden	afgesloten.	
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Zoals	blijkt	uit	het	eerste	geciteerde	voorbeeld	bemiddelt	de	Ombudsdienst	regelmatig	in	klachten	waarbij	meerdere	operatoren	
betrokken	zijn.	Dergelijke	dossiers	hebben	veelal	een	hogere	complexiteit	en	niet	zelden	wordt	de	Ombudsdienst	tijdens	haar	
bemiddelingsopdracht	geconfronteerd	met	stellingen	van	operatoren	die	haaks	op	elkaar	staan.	Het	is	niet	altijd	een	gemakkelijke	
opdracht	om	de	nodige	bewijsmaterialen	te	verzamelen	en	zodoende	de	ware	toedracht	van	een	situatie	precies	te	reconstrueren.	
Zoals	het	tweede	voorbeeld	illustreert,	baseert	de	Ombudsdienst	zich	steeds	op	stavingstukken	teneinde	een	gefundeerde	
aanbeveling	op	te	maken.	De	betrokken	partijen	worden	dan	ook	steeds	verzocht	om	alle	beschikbare	stavingstukken	over	te	
maken	in	een	zo	vroeg	mogelijk	stadium	van	de	klachtenbehandeling.

Het	tweede	geciteerde	voorbeeld	toont	aan	dat	een	negatieve	aanbeveling	voor	de	klager	niet	uitsluit	dat	de	Ombudsdienst	
tijdens	de	voorafgaandelijke	bemiddeling	positieve	resultaten	voor	de	klager	heeft	behaald.	In	casu	werd	tijdens	de	bemiddeling	
een	groot	deel	van	de	betwiste	kosten	gecrediteerd	door	Telenet,	zonder	dat	dit	echter	leidde	tot	een	minnelijke	schikking.	Bij	het	
beoordelen	van	de	resultaten	van	de	bemiddeling	door	de	Ombudsdienst	dient	bijgevolg	hiermee	rekening	te	worden	gehouden.

3.3 Samenwerking tussen Telenet en de Ombudsdienst
Wanneer	de	dossiers	betreffende	de	verplichte	omschakeling	naar	HD	buiten	beschouwing	worden	gelaten,	stelt	men	vast	dat	
Telenet	globaal	op	een	positieve	manier	heeft	samengewerkt	met	de	Ombudsdienst.	Deze	operator	toonde	in	ruime	mate	
verzoeningsbereidheid	en	streefde	naar	zoveel	mogelijk	minnelijke	schikkingen.	Wanneer	de	Ombudsdienst	een	aanbeveling	
diende	op	te	maken	kwam	zij	in	een	grote	meerderheid	van	de	gevallen	tot	de	vaststelling	dat	de	positie	van	Telenet	terecht	was.

Telenet	hanteerde	in	2014	gemiddeld	gezien	korte	reactietermijnen	waardoor	de	meeste	klachtendossiers	binnen	een	redelijke	
termijn	konden	worden	afgehandeld,	hetgeen	geïllustreerd	wordt	door	de	geciteerde	voorbeelden.

De	Ombudsdienst	organiseerde	in	2014	met	Telenet	meerdere	overlegmomenten	waarop	vastgelopen	dossiers	alsook	specifieke	
problematieken	aan	bod	kwamen.	Ook	in	dit	kader	nam	de	operator	doorgaans	een	positieve	houding	aan	waardoor	de	betrokken	
klachten	veelal	alsnog	met	een	minnelijke	schikking	konden	worden	afgehandeld.	Telenet	nam	deze	bespreking	daarnaast	te	baat	
om	structurele	pijnpunten	aan	te	pakken	en	de	samenwerking	met	de	Ombudsdienst	nog	verder	te	optimaliseren.

4. BASE COMPANY
In	2014	behandelde	de	Ombudsdienst	898	beroepsklachten	gericht	tegen	Base.	Base	neemt	daarmee	de	vierde	plaats	in	voor	
wat	betreft	de	in	2014	ingediende	verzoeningsklachten.	
Onder	de	noemer	Base	vallen	niet	alleen	de	klachten	gericht	tegen	de	mobilofonie-operator	met	dezelfde	naam	maar	ook	de	
klachten	met	betrekking	tot	de	vaste	diensten	van	KPN	Group	Belgium	en	Snow.

4.1. Minnelijke schikkingen
In	2014	werd	na	bemiddeling	door	de	Ombudsdienst	in	88,98%	van	de	verzoeningsklachten	gericht	tegen	Base	een	minnelijke	
schikking	bereikt.	Dit	resultaat	is	slechter	dan	het	gemiddelde	percentage	minnelijke	schikkingen	dat	in	2014	bereikt	werd	in	alle	
klachten,	namelijk	91,94%.	In	9,35%	van	de	Base-klachten	diende	de	Ombudsdienst	een	aanbeveling	op	te	maken.	Het	resterende	
aantal	heeft	betrekking	tot	ingetrokken	klachten.

4.1.1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
Mevrouw	K.	diende	op	8	mei	2014	klacht	in	tegen	Base	omdat	het	resterend	belkrediet	(€ 4,67)	op	haar	prepaid-kaart	zonder	
waarschuwing	werd	geannuleerd.	In	het	kader	van	de	eerstelijnsklacht	had	mevrouw	K.	een	negatief	antwoord	ontvangen	op	
haar	vraag	om	dit	belkrediet	te	kunnen	recupereren.

Base	liet	op	12	mei	2014	weten	dat	mevrouw	K.	via	diverse	waarschuwingsmechanismes	werd	ingelicht	over	de	vervaldatum	van	
haar	belkrediet.	Base	gaf	verdere	toelichting	bij	de	geldigheidsduur	van	belwaarde	en	toonde	zich,	gezien	de	loyaliteit	van	
mevrouw	K.,	bereid	om	het	verloren	belkrediet	terug	te	schenken.

Mevrouw	K.	toonde	zich	tevreden	met	het	resultaat	van	de	bemiddeling	waarna	haar	klacht	op	13	mei	2014	werd	afgesloten	
met	een	minnelijke	schikking.

3. MINNELIJKE SCHIKKINGEN EN AANBEVELINGEN
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Voorbeeld 2 
De	heer	S.	was	internetklant	bij	Base.	Omwille	van	werkzaamheden	op	het	Belgacom-netwerk	werd	zijn	internetabonnement	
ongewenst	stopgezet.	Navraag	bij	Base	leerde	de	heer	S.	dat	de	dienst	enkel	kon	gereactiveerd	worden	mits	de	betaling	van	
een	bedrag	van	€ 99.	De	heer	S.	betreurde	het	dat	Base	er	geen	rekening	mee	heeft	gehouden	dat	de	stopzetting	van	zijn	
internetabonnement	buiten	zijn	wil	om	gebeurde.	Omdat	de	operator	weigerde	om	de	reactivatiekosten	in	last	te	nemen	
deed	de	heer	S.	op	3	maart	2014	een	beroep	op	de	Ombudsdienst.

In	het	kader	van	de	klacht	liet	Belgacom	op	10	maart	2014	weten	niet	bevoegd	te	zijn	om	tussen	te	komen	in	de	relatie	van	de	heer	S.	
en	zijn	operator.

Base	liet	van	haar	kant	eveneens	op	10	maart	2014	weten	alsnog	bereid	te	zijn	om	de	aansluiting	van	de	heer	S.	te	reactiveren	
zonder	kosten.

De	heer	S.	was	tevreden	over	het	resultaat	van	de	bemiddeling,	waardoor	op	26	maart	2014	een	minnelijke	schikking	werd	bereikt.

4.1.2. Bespreking
De	geciteerde	voorbeelden	tonen	aan	dat	Base	in	een	aanzienlijk	aantal	dossiers	bereid	was	om	commerciële	regelingen	te	
treffen	en	/	of	opheldering	te	bieden	in	onduidelijke	situaties	voor	de	klagers.	Bijgevolg	werd	in	88,98%	van	de	klachtendossiers	
gericht	tegen	Base	een	minnelijke	schikking	bereikt.

4.2. Aanbevelingen
In	2014	werd	in	9,35%	van	de	Ombudsklachten	gericht	tegen	Base	een	aanbeveling	opgemaakt	bij	ontstentenis	aan	een	minnelijke	
schikking.	In	een	meerderheid	van	de	gevallen	(55,13%)	schaarde	de	Ombudsdienst	zich	achter	het	standpunt	van	Base.	28,20%	van	
de	aanbevelingen	werden	uitgesproken	in	het	voordeel	van	de	klager	en	werden	ook	geheel	of	gedeeltelijk	nageleefd	door	de	
operator.	Het	resterende	aandeel,	namelijk	16,67%,	slaat	op	aanbevelingen	in	het	voordeel	van	de	klager	waarop	Base	negatief	
reageerde.

4.2.1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
De	heer	U.	betwistte	de	aanrekening	door	Base	van	dataverbruik	ten	bedrage	van	€ 489,56.	Hij	beweerde	tijdens	de	bewuste	
periode	geen	gebruik	te	hebben	gemaakt	van	de	datadiensten.	Als	antwoord	op	zijn	eerstelijnsklacht	had	Base	de	heer	U.	
bevestigd	dat	het	dataverbruik	daadwerkelijk	werd	geregistreerd	en	bijgevolg	niet	kon	worden	gecrediteerd.	De	heer	U.	besliste	
daarom	op	3	februari	2014	om	klacht	neer	te	leggen	bij	de	Ombudsdienst.

Base	herbevestigde	in	het	kader	van	de	beroepsklacht	dat	het	betwiste	dataverbruik	wel	degelijk	werd	geregistreerd.	De	operator	
beklemtoonde	hierbij	dat	de	bewuste	verbindingen	enkel	konden	voortvloeien	uit	verbruik	door	de	klant	en	/	of	instellingen	op	
het	niveau	van	het	eindgebruikerstoestel.	Base	liet	ook	weten	dat	er	naar	de	heer	U.	toe	waarschuwingsberichten	werden	
uitgestuurd	om	hem	te	informeren	over	zijn	dataverbruik.	Uit	commerciële	overwegingen	bracht	Base	een	bedrag	van	€ 106,95	in	
mindering	en	kende	tevens	een	korting	van	€ 10	op	de	abonnementskosten	toe	gedurende	10	maanden.

Base	hield	haar	standpunt	ook	na	verdere	bemiddeling	aan	en	bezorgde	een	overzicht	van	het	geregistreerde	dataverkeer	alsook	
van	de	verstuurde	waarschuwingsberichten.	Volgens	de	operator	kon	enkel	de	heer	U.	weten	op	welke	manier	de	betwiste	
dataverbindingen	werden	gegenereerd	en	van	welke	internettoepassingen	er	gebruikt	werd	gemaakt.

Omdat	er	geen	minnelijke	schikking	werd	bereikt	ging	de	Ombudsdienst,	ter	beëindiging	van	het	dossier,	op	13	oktober	2014	over	
tot	de	opmaak	van	een	aanbeveling.

De	Ombudsdienst	diende	te	bevestigen	dat	de	totstandkoming	van	de	dataverbindingen	slechts	kan	gebeuren	in	opdracht	van	de	
gebruiker	of	nadat	deze	de	instellingen	van	zijn	gsm-toestel,	die	deze	dienst	ondersteunt,	als	dusdanig	heeft	geprogrammeerd.	De	
klant	draagt	steeds	de	exclusieve	verantwoordelijkheid	voor	het	gebruik	van	zijn	gsm-toestel.	Een	overzicht	van	de	geregistreerde	
dataverbindingen	toonde	aan	dat	de	heer	U.	zeer	regelmatig	internetconnecties	heeft	gemaakt.	Het	betreft	verbindingen	van	een	
wisselende	tijdsduur	zonder	vast	tijdsinterval.	De	Ombudsdienst	dient	hieruit	te	concluderen	dat	de	heer	U.	-	of	een	andere	
persoon	die	toegang	had	tot	diens	simkaart	-	deze	verbindingen	bewust	tot	stand	heeft	gebracht.	De	Ombuds	dienst	kon	tevens	
vaststellen	dat	Base	meerdere	waarschuwingsberichten	had	verstuurd	naar	de	heer	U.	ten	gevolge	zijn	dataverbruik.	Deze	
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notificaties	beantwoorden	aan	de	normen	opgelegd	in	het	Koninklijk	Besluit	van	9	juli	2013	inzake	waarschuwings	berichten.	
Het	overzicht	van	het	geregistreerde	dataverkeer	toont	aan	dat	er	na	de	ontvangst	van	de	waarschuwingsberichten	nog	steeds	
intensief	gebruik	werd	gemaakt	van	de	datadienst	via	de	simkaart	van	de	heer	U.	Er	werden	in	dit	dossier	geen	elementen	
teruggevonden	die	zouden	kunnen	wijzen	op	enige	verantwoordelijkheid	van	Base	inzake	de	betwiste	datakosten.	Bovendien	had	
Base	zich	voldoende	klantvriendelijk	opgesteld	door	een	gedeelte	van	deze	kosten	te	crediteren.	

De	Ombudsdienst	kon	Base	in	deze	omstandigheden	niet	verplichten	om	de	betwiste	datakosten	geheel	of	gedeeltelijk	te	crediteren.

Voorbeeld 2
Op	12	december	2013	had	de	heer	V.,	een	professioneel	gebruiker,	Base	gecontacteerd	met	de	vraag	om	het	contract	voor	één	
nummer	stop	te	zetten.	Base	had	op	31	december	2013	echter	abusievelijk	twee	in	plaats	van	één	oproepnummer	stopgezet.	
Deze	oproepnummers	werden	teruggestuurd	naar	de	oorspronkelijke	operator,	zijnde	Proximus.	Omwille	van	de	feestdagen	
kon	deze	vergissing	niet	tijdig	rechtgezet	worden.	De	heer	V.	zag	zich	genoodzaakt	om	een	nieuw	nummer	te	laten	activeren.	
Hij	eiste	via	zijn	rechtsbijstandsverzekeraar	een	schadevergoeding	gelijk	aan	€ 1.500	voor	elke	dag	dat	hij	niet	kon	beschikken	
over	het	onterecht	gedeactiveerde	oproepnummer.	Omdat	hij	geen	genoegdoening	kreeg	in	eerste	lijn	deed	de	heer	V.	op	
15	januari	2014	een	beroep	op	de	Ombudsdienst.

Base	liet	weten	dat	de	heer	V.	meermaals	verzocht	werd	om	een	nieuwe	simkaart	te	laten	activeren	zodat	het	kwestieuze	
oproepnummer	terug	zou	kunnen	geactiveerd	worden.	Volgens	Base	had	de	heer	V.	deze	oplossing	initieel	geweigerd,	wat	door	
laatstgenoemde	werd	tegengesproken.	Finaal	kon	het	bewuste	nummer	toch	gereactiveerd	worden	op	naam	van	de	heer	V.	Base	
kende	een	compensatie	toe	gelijk	aan	drie	maand	gratis	abonnement	(ter	waarde	van	€ 90)	en	ging	ook	over	tot	het	crediteren	
van	de	abonnementskosten	(€ 70,62)	voor	het	tijdelijk	nummer	van	de	heer	V.

De	heer	V.	handhaafde	bij	monde	van	zijn	rechtsbijstandsverzekeraar	evenwel	zijn	oorspronkelijke	schadeclaim.

De	Ombudsdienst	kon	uit	het	dossier	afleiden	dat	de	stopzetting	van	het	betrokken	oproepnummer	te	wijten	was	aan	
nalatigheid	door	Base.	De	Ombudsdienst	nam	contact	op	met	de	rechtsbijstandsverzekering	van	de	heer	V.	met	de	vraag	waarop	
zij	zich	gebaseerd	hadden	om	een	bedrag	van	€ 	1.500	schadevergoeding	per	dag	te	eisen.	De	rechtsbijstand	van	de	heer	V.	kon	
hier	geen	passend	antwoord	op	geven	en	had	derhalve	een	forfaitair	bedrag	opgegeven	als	compensatie	voor	het	niet	
bereikbaar	zijn	van	klanten,	niet	kunnen	ondertekenen	van	contracten,	administratieve	kosten,	verplaatsingskosten,	
tijdsbesteding	en	dergelijke.	De	Ombudsdienst	stelde	echter	vast	dat	de	algemene	voorwaarden	van	Base,	welke	door	de	heer	V.	
bij	contractsluiting	werden	aanvaard,	bepalen	dat	Base	in	geen	geval	aansprakelijk	kan	worden	gesteld	voor	de	onrechtstreekse	
en/of	gevolgschade	die	de	klant	lijdt	uit	hoofde	van	de	overeenkomst,	zoals	verlies	van	winst	of	omzet.	Bovendien	had	de	
Ombudsdienst	vastgesteld	dat	de	klager	geen	volledige	medewerking	had	verleend	aan	Base	teneinde	zijn	oproepnummer	
binnen	de	kortst	mogelijke	termijn	te	kunnen	recupereren.	

Rekening	houdende	met	alle	argumenten	leek	het	de	Ombudsdienst	passend	om	een	schadevergoeding	te	vragen	voor	elke	
werkdag	waarbij	de	klager	geen	gebruik	had	kunnen	maken	van	zijn	oproepnummer	door	toedoen	van	de	fout	van	Base.	

Op	31	juli	2014	liet	Base	in	haar	reactie	weten	dat	alle	mogelijke	maatregelen	werden	genomen	om,	in	samenwerking	met	
Proximus,	het	oproepnummer	van	de	heer	V.	zo	snel	mogelijk	terug	in	dienst	te	stellen.	Base	herhaalde	dat	de	heer	V.	zelf	
verantwoordelijkheid	droeg	in	de	laattijdige	reactivatie	en	kon	daarom	niet	akkoord	gaan	om	een	bijkomende	schadevergoeding	
toe	te	kennen	zoals	aanbevolen	door	de	Ombudsdienst.

4.2.2. Bespreking
De	Ombudsdienst	stelt	vast	dat	Base	in	2014	meer	aanbevelingen	in	het	voordeel	van	de	klager	positief	(22)	dan	negatief	(13)	
heeft	afgehandeld.	De	Ombudsdienst	stelt	vast	dat	Base	haar	reacties	op	de	aanbevelingen	doorgaans	voldoende	verantwoordt.	
Veelal	ligt	een	verschil	in	zienswijze	aan	de	basis	van	negatieve	reacties	op	aanbevelingen,	zoals	wordt	geïllustreerd	door	het	
tweede	geciteerde	voorbeeld.	Dit	neemt	niet	weg	dat	de	Ombudsdienst	haar	hoop	uitdrukt	dat	haar	aanbevelingen,	die	
gebaseerd	zijn	op	neutrale	overwegingen,	in	een	zo	groot	mogelijke	mate	worden	opgevolgd.

4.3. Samenwerking tussen Base en de Ombudsdienst
De	Ombudsdienst	constateerde	in	2014	dat	de	samenwerking	met	Base	een	behoorlijk	niveau	bereikte.	De	operator	etaleerde	in	
de	meeste	dossiers	verzoeningsbereidheid,	hoewel	er	verhoudingsgewijs	minder	minnelijke	schikkingen	werden	bereikt	dan	bij	
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bemiddeling	met	de	meeste	andere	operatoren.	De	aanbevelingen	van	de	Ombudsdienst	in	individuele	dossiers	werden	door	
Base	veelal	ernstig	genomen	en	in	een	aanzienlijk	aantal	gevallen	positief	onthaald.

Op	enkele	uitzonderingen	na	hanteerde	Base	tijdens	de	bemiddelingsprocedure	korte	reactietermijnen,	wat	geïllustreerd	wordt	
door	de	aangehaalde	voorbeelden	van	minnelijke	schikkingen	(punt	4.1.1.	van	dit	artikel).	Ook	dit	kan	beschouwd	worden	als	een	
klantvriendelijke	maatregel.	In	sommige	gevallen	bleek	het	standpunt	van	Base	echter	te	beknopt	en	onvoldoende	gestoffeerd.	
Base	kan	eveneens	nog	vooruitgang	boeken	om	met	het	oog	op	meer	betrokkenheid	en	voor	zover	dit	opportuun	is,	
rechtstreeks	in	contact	te	treden	met	de	klagers,	hetgeen	veelal	positief	onthaald	wordt	door	laatstgenoemden.	Rechtstreekse	
contactopnames	zijn	overigens	eveneens	aangewezen	om	praktische	informatie	te	bekomen	van	klagers.

5. VOO
In	2014	behandelde	de	Ombudsdienst	582	klachten	tegen	VOO.	Deze	operator,	die	actief	is	in	Wallonië	en	een	deel	van	Brussel,	
genereerde	vanzelfsprekend	voornamelijk	Franstalige	klachten.	Deze	klachten	hadden	voornamelijk	betrekking	tot	
onduidelijkheid	inzake	facturatie.

5.1. Voorbeeld van minnelijke schikking
De	heer	V.	deed	op	2	juni	2014	beroep	op	de	Ombudsdienst	omdat	VOO	zijn	aansluiting	had	geblokkeerd	omwille	van	openstaande	
bedragen,	welke	volgens	hem	wel	degelijk	tijdig	waren	betaald.	In	het	kader	van	zijn	eerstelijnsklacht	had	de	heer	V.	VOO	verzocht	
om	te	specificeren	welke	facturen	niet	zouden	zijn	betaald.	Hij	had	op	deze	vraag	geen	enkele	reactie	ontvangen.	Onder	druk	van	de	
blokkering	van	zijn	aansluiting	had	de	heer	V.	het	vermeende	openstaande	saldo	betaald.	Hij	beoogde	een	terugbetaling	van	dit	bedrag.

Naar	aanleiding	van	de	Ombudsklacht	nam	VOO	op	23	juni	2014	een	standpunt	in	dat	slechts	één	zin	omvatte	:	“Na	analyse	
kwam	aan	het	licht	dat	er	geen	dubbele	facturatie	gebeurde	in	het	dossier	van	de	heer	V.”	

Pas	in	het	kader	van	een	daaropvolgende	bemiddelingsronde	specificeerde	VOO	dat	de	heer	V.	de	factuur	van	mei	2014	niet	zou	
betaald	hebben.

De	heer	V.	maakte	vervolgens	betaalbewijzen	over	die	na	analyse	door	de	Ombudsdienst	een	tegoed	uitwezen.	VOO	werd	
verzocht	een	nieuw	onderzoek	op	te	starten	op	basis	van	deze	stukken.

Nadat	de	Ombudsdienst	verder	had	bemiddeld	en	meerdere	herinneringen	had	verstuurd	gaf	VOO	uiteindelijk	toe	dat	er	een	
tegoed	was.	De	heer	V.	werd	verzocht	zijn	bankrekeningnummer	door	te	geven.	Nadat	het	tegoed	werd	teruggestort	werd	het	
dossier	op	24	november	2014	met	een	minnelijke	schikking	afgesloten.

5.2. Voorbeeld van een aanbeveling
De	aansluiting	van	de	heer	K.	werd	op	minimumdienst	geplaatst	omdat	VOO	beweerde	geen	betalingen	te	hebben	ontvangen	
voor	de	facturen	van	de	periode	mei	2012	tot	en	met	december	2013	en	dit	voor	een	totaal	bedrag	van	€ 322,49.	De	heer	K.	
contacteerde	op	17	april	2014	de	Ombudsdienst	omdat	hij	naar	eigen	zeggen	kon	bewijzen	dat	hij	deze	kwestieuze	facturen	wel	
degelijk	betaald	had.

VOO	liet	in	het	kader	van	de	Ombudsklacht	pas	op	28	juli	2014	weten	dat	de	heer	K.	na	een	herberekening	een	openstaande	
schuld	had	van	€ 82,11.

Omdat	het	voor	Ombudsdienst	helemaal	niet	duidelijk	was	hoe	deze	herberekening	tot	stand	gekomen	was	werd	telefonisch	
contact	opgenomen	met	VOO.	De	operator	beloofde	vervolgens	alle	telefonisch	gestelde	vragen	nauwkeurig	te	beantwoorden	
en	duiding	te	geven	over	de	gereduceerde	schuld	van	de	heer	K.	Spijtig	genoeg	verkreeg	de	Ombudsdienst	vervolgens	opnieuw	
een	bondige	repliek	in	de	andere	landstaal	welke	onvoldoende	toelichting	bood.
De	heer	K.	wenste	finaal	niet	over	te	gaan	tot	betaling	van	het	vermeende	resterende	saldo.
VOO	heeft	naar	mening	van	de	Ombudsdienst	op	geen	enkele	manier	het	openstaand	saldo	kunnen	verantwoorden.	De	operator	
hield	kennelijk	geen	rekening	met	de	bankrekeninguittreksels	die	zich	in	het	dossier	bevinden.

De	Ombudsdienst	beval	VOO	op	25	november	2014	aan	om	de	facturatie	te	regulariseren	en	alle	aangerekende	herinnerings-	
en	eventuele	andere	invorderingskosten	in	last	te	nemen.
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VOO	liet	op	18	december	2014	weten	dat	het	openstaande	saldo	van	de	heer	K.	volledig	werd	gecrediteerd.

5.3. Bespreking en samenwerking tussen VOO en de Ombudsdienst
In	2014	werden	slechts	3,61%	van	de	Ombudsklachten	gericht	tegen	VOO	met	een	aanbeveling	afgesloten.	Dit	kan	de	indruk	
wekken	dat	VOO	een	klantvriendelijke,	verzoenende	houding	aannam	tijdens	de	bemiddeling	door	de	Ombudsdienst.	Helaas	
komt	dit	niet	overeen	met	de	realiteit.	Zoals	de	twee	geciteerde	voorbeelden	van	klachten	aantonen	verliep	de	bemiddeling	
met	VOO	in	2014	bijzonder	stroef.	Overigens	werd	in	2014	slechts	één	aanbeveling	door	de	Ombudsdienst	uitgesproken	in	het	
voordeel	van	VOO.	Van	de	21	aanbevelingen	werden	er	10	geheel	of	gedeeltelijk	opgevolgd	door	VOO	terwijl	in	zeven	gevallen	
de	aanbeveling	negatief	werd	onthaald.	De	resterende	aanbevelingen	waren	nog	in	behandeling	door	VOO.

De	Ombudsdienst	diende	in	een	grote	meerderheid	van	de	klachten	tegen	VOO	zeer	intensief	te	bemiddelen	om	tot	een	
minnelijke	schikking	te	komen.	Dit	is	te	wijten	aan	het	feit	dat	VOO	spontaan	zeer	weinig	onderzoekingen	heeft	ingesteld	naar	
aanleiding	van	de	klachten.	De	antwoordelementen	van	de	operator	waren	telkenmale	uitzonderlijk	bondig	en	bevatten	
nauwelijks	duiding.	De	Ombudsdienst	diende	in	quasi	elk	dossier	zeer	gerichte	vragen	te	stellen	vooraleer	er	een	oplossing	werd	
aangeboden	door	VOO.	De	bemiddeling	werd	verder	bemoeilijkt	door	de	lange	antwoordtermijnen	die	de	operator	hanteerde.	

De	Ombudsdienst	roept	VOO	op	om	de	klachten	te	behandelen	met	inachtneming	van	minimale	kwaliteitsnormen	en	deze	klachten	
voortaan	positief	te	benaderen.	Van	VOO	wordt	verwacht	dat	ze	in	het	kader	van	elke	klacht	een	grondig	onderzoek	opstart		
en	hiervan	uitvoerig	verslag	uitbrengt	binnen	een	korte	termijn.	VOO	dient	terdege	rekening	te	houden	met	de	argumenten	en		
de	stavingstukken	van	de	klagers.	De	operator	dient	haar	standpunt	zelf	ook	te	onderbouwen	aan	de	hand	van	stukken	ter	staving.	
Voorts	is	het	noodzakelijk	om	in	het	kader	van	de	bemiddelingsprocedure	een	klantvriendelijke	houding	aan	te	nemen	en	te	streven	
naar	een	minnelijke	schikking.	De	Ombudsdienst	dient	er	bij	VOO	daarnaast	op	aan	te	dringen	om	Nederlandstalige	klachten	telkens	
te	beantwoorden	in	deze	taal.	Tenslotte	is	het	belangrijk	dat	VOO	de	individuele	klachten	voortaan	ter	harte	neemt	om	
structurele	problemen	te	detecteren	en	oplossingen	te	bieden	teneinde	nieuwe	klachten	te	vermijden.	

6. SCARLET
De	Ombudsdienst	behandelde	in	2014	545	beroepsklachten	gericht	tegen	Scarlet.	Deze	operator	neemt	hiermee	de	zesde	plaats	
in	in	de	rangschikking	van	operatoren	die	in	2014	verzoeningsklachten	hebben	gegenereerd.

6.1. Voorbeeld van een minnelijke schikking
De	heer	V.	deed	op	16	mei	2014	een	beroep	op	de	Ombudsdienst	omdat	hij	slechts	een	uur	na	de	aansluiting	reeds	geen	gebruik	
meer	kon	maken	van	de	internetdienst.	Ondanks	meerdere	contactopnames	met	de	klantendienst	van	Scarlet	werd	geen	oplossing	
aangeboden.	De	heer	V.	besliste	daarop	om,	gebruikmakende	van	het	herroepingsrecht,	zijn	contract	op	te	zeggen.		
Hij	ontving	vervolgens	een	Scarlet-factuur	waarop	€ 50	activeringskosten	werden	aangerekend.	Deze	kosten	werden	door	
de	heer	V.	betwist.

De	Ombudsdienst	ontving	op	26	mei	2014	het	standpunt	van	Scarlet.	De	operator	betreurde	het	dat	de	heer	V.	haar	niet	de	
mogelijkheid	had	geboden	om	het	technische	probleem	op	te	lossen.	Desalniettemin	gaf	Scarlet	positief	gevolg	aan	de	vraag	
van	de	heer	V.	en	ging	over	tot	creditering	van	de	betwiste	activeringskosten.

6.2 Voorbeeld van een aanbeveling
De	heer	D.	had	op	21	september	2014	vastgesteld	dat	zijn	Scarlet-aansluiting	(telefonie,	internet	en	digitale	TV)	niet	langer	
functioneerde.	Navraag	bij	Scarlet	leerde	hem	dat	het	probleem	te	wijten	was	aan	Belgacom.	De	heer	D.	nam	vervolgens	contact	
op	met	Belgacom.	Er	volgde	een	interventie	door	een	Belgacom-technieker	die	vaststelde	dat	de	modem	van	de	heer	D.	defect	
was.	Daarop	stelde	hij	zich	opnieuw	in	contact	met	Scarlet	en	kreeg	hij	een	nieuwe	modem	toegestuurd.	Deze	bleek	evenwel	niet	
te	functioneren.	Door	deze	omstandigheden	diende	de	heer	D.	wederom	contact	op	te	nemen	met	Scarlet,	die	hem	opnieuw	
doorverwees	naar	Belgacom.	Op	aanraden	van	deze	laatstgenoemde	operator	ruilde	de	klager	zijn	Scarlet-box	in	voor	een	
Belgacom-exemplaar.	Desondanks	kon	de	heer	D.	nog	steeds	geen	gebruik	maken	van	zijn	aansluiting.	Hij	besliste	derhalve	op	
30	september	2014	om	een	beroep	te	doen	op	de	Ombudsdienst.	

Scarlet	bevestigde	de	versie	van	de	feiten	zoals	weergegeven	door	de	heer	D.	De	operator	erkende	dat	er	geen	oplossing	werd	
gevonden	en	liet	weten	dat	de	heer	D.	inmiddels	de	diensten	had	opgezegd.

3. MINNELIJKE SCHIKKINGEN EN AANBEVELINGEN
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Belgacom	distantieerde	zich	van	deze	klacht	omdat	de	klager	geen	klant	bij	hen	was.	Belgacom	voegde	er	aan	toe	dat	alle	
interventies	bij	de	heer	D.	gebeurden	in	opdracht	van	Scarlet.

De	heer	D.	bevestigde	dat	hij	omwille	van	de	slechte	dienstverlening	beslist	had	om	over	te	schakelen	naar	een	andere	operator.	
Hij	wees	op	het	nadeel	die	hij	had	ondervonden	ten	gevolge	van	de	langdurige	onbeschikbaarheid	van	zijn	Scarlet-aansluiting.

De	Ombudsdienst	kon	in	dit	dossier	geen	minnelijke	schikking	bereiken	en	ging	daarom	op	3	december	2014	over	tot	de	opmaak	
van	een	aanbeveling.

De	Ombudsdienst	stelde	vast	dat	Scarlet	er	niet	in	geslaagd	was	om	de	storing	op	een	korte	termijn	en	op	een	efficiënte	wijze	
op	te	lossen.	Dit	leidde	tot	de	opzeg	van	het	abonnement	door	de	heer	D.	De	Ombudsdienst	betreurde	het	feit	dat	Scarlet	de	
heer	D.	meermaals	had	doorverwezen	naar	Belgacom,	met	wie	hij	geen	contractuele	relatie	had.	De	Ombudsdienst	was	van	
mening	dat	Scarlet	de	heer	D.	een	compensatie	verschuldigd	was,	enerzijds	op	basis	van	de	niet-functionele	diensten	gedurende	
ongeveer	twee	weken	en	anderzijds	op	basis	van	de	ondermaatse	service	in	het	kader	van	de	eerstelijnscontacten.

Scarlet	liet	nog	dezelfde	dag,	namelijk	op	3	december	2014	weten	niet	te	kunnen	ingaan	op	de	aanbeveling	om	een	compensatie	
toe	te	kennen	en	dit	op	basis	van	de	algemene	voorwaarden.

6.3. Bespreking en samenwerking tussen Scarlet en de Ombudsdienst
In	2014	kon	de	Ombudsdienst	in	93,94%	van	de	klachten	gericht	tegen	Scarlet	een	minnelijke	schikking	bereiken.	Dit	zeer	
positieve	resultaat	is	voornamelijk	te	wijten	aan	de	klantvriendelijkheid	en	verzoeningsbereidheid	die	de	houding	van	Scarlet	in	
behandeling	van	Ombudsklachten	typeerde.

Het	wekt	derhalve	geen	verbazing	dat	de	Ombudsdienst	in	2014	slechts	26	aanbevelingen	in	Scarlet-klachten	diende	op	te	
maken.	Acht	van	deze	aanbevelingen	werden	uitgesproken	in	het	voordeel	van	Scarlet.	Van	de	resterende	18	aanbevelingen	
werden	er	zes	geheel	of	gedeeltelijk	gevolgd	door	Scarlet.	Negen	aanbevelingen,	waaronder	het	geciteerde	voorbeeld,	werden	
niet	positief	onthaald.	De	resterende	aanbevelingen	waren	nog	in	behandeling	door	Scarlet.

Globaal	gezien	ervoer	de	Ombudsdienst	in	2014	een	goede	samenwerking	met	Scarlet.	De	reactietermijnen	tijdens	de	
bemiddelingsprocedure	waren	kort	en	de	kwaliteit	van	de	antwoordelementen	voldeed	aan	de	verwachtingen.	Er	kunnen	geen	
fundamentele	opmerkingen	worden	geformuleerd	jegens	Scarlet	voor	wat	betreft	haar	houding	inzake	Ombudsklachten.	
De	Ombudsdienst	roept	Scarlet	op	de	samenwerking	op	ditzelfde	peil	te	handhaven.

7. M7GROUP
In	2014	behandelde	de	Ombudsdienst	373	klachten	gericht	tegen	TV	Vlaanderen	/	TéléSAT.	Deze	operator	nam	hiermee	een	
zevende	plaats	in	in	de	ranglijst	van	operatoren	die	in	2014	Ombudsklachten	hebben	gegenereerd.	TV	Vlaanderen	en	TéléSAT,	die	
respectievelijk	in	het	Vlaamse	en	Franse	landsgedeelte	telecommunicatiediensten	leveren	maar	voornamelijk	bekend	zijn	voor	
hun	aanbod	in	satelliettelevisie,	staan	onder	het	beheer	van	het	Luxemburgse	moederbedrijf	M7Group.

7.1. Voorbeeld van een minnelijke schikking
De	heer	F.	diende	op	18	maart	2014	een	beroepsklacht	in	tegen	TéléSAT.	De	heer	F.	had	een	TV-abonnement	besteld	bij	deze	
operator.	Omdat	hij	ruim	twee	maanden	na	de	bestelling	nog	steeds	niet	in	het	bezit	werd	gesteld	van	de	benodigde	hardware	
die	het	gebruik	van	de	dienst	moest	toelaten,	besloot	de	heer	F.	om	zijn	abonnement	op	te	zeggen.	De	heer	F.	stelde	echter	vast	
dat	TéléSAT	geen	gevolg	had	gegeven	aan	zijn	opzeggingsaanvraag	vermits	hij	van	deze	operator	facturen	bleef	ontvangen.	In	
het	kader	van	een	eerstelijnscontact	had	TéléSAT	er	op	gewezen	dat	de	heer	F.	contractueel	gezien	verplicht	was	om	gedurende	
zes	maanden	abonnee	te	blijven.	

Naar	aanleiding	van	de	Ombudsklacht	liet	TéléSAT	op	22	april	2014	weten	dat	de	nodige	stappen	werden	ondernomen	om	het	
abonnement	van	de	heer	F.	te	annuleren	en	een	creditering	uit	te	voeren	van	alle	aangerekende	kosten.	TéléSAT	bood	de	heer	F.	tevens	
haar	verontschuldigingen	aan	omwille	van	het	feit	dat,	wegens	logistieke	problemen,	de	benodigde	hardware	niet	werd	geleverd.

Gezien	de	positieve	afhandeling	van	de	klacht	werd	het	dossier	met	een	minnelijke	schikking	afgesloten	op	24	april	2014.
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7.2. Voorbeeld van een aanbeveling
Mevrouw	F.	had	begin	januari	2014	telefonisch	contact	opgenomen	met	TV	Vlaanderen	teneinde	haar	contract	op	te	zeggen.	
In	tegenstelling	tot	wat	telefonisch	werd	overeengekomen	factureerde	TV	Vlaanderen	abonnementsgeld	tot	31	januari	2014,	
hoewel	ze	sedert	6	januari	2014	geen	gebruik	meer	had	kunnen	maken	van	de	TV-dienst.	Ondanks	de	eerstelijnsbetwisting	
maakte	TV	Vlaanderen	het	dossier	over	aan	een	incassobureau	vermits	mevrouw	F.	het	betwiste	abonnementsgeld	niet	had	
betaald.	Deze	omstandigheden	zetten	haar	er	toe	aan	om	op	7	juli	2014	een	beroep	te	doen	op	de	Ombudsdienst.	Mevrouw	F.	
verwachtte	een	creditering	van	het	abonnementsgeld	vanaf	7	januari	2014	en	een	stopzetting	van	de	incassoprocedure.

In	haar	standpunt	van	10	juli	2014	bevestigde	TV	Vlaanderen	de	registratie	van	de	telefonische	opzeggingsaanvraag	op	3	januari	2014.	
De	operator	liet	weten	dat	een	abonnement	enkel	kan	worden	stopgezet	op	de	laatste	dag	van	de	maand	omwille	van	de	
facturatiecycli.	Nog	volgens	TV	Vlaanderen	werd	het	dossier	terecht	overgeheveld	naar	een	incassobureau.

Beide	partijen	handhaafden	ook	na	verdere	bemiddeling	hun	respectievelijk	standpunt.	De	Ombudsdienst	was	het	fundamenteel	
oneens	met	het	standpunt	van	TV	Vlaanderen.	Artikel	111/03	§	1	van	de	wet	van	13	juni	2005	betreffende	de	elektronische	
communicatie	stipuleert	het	volgende:	“De	opzeg	van	het	in	artikel	108,	§	1	bedoelde	contract	door	de	abonnee	kan	door	alle	
schriftelijke	middelen	en	zonder	opgaaf	van	redenen	gebeuren.	Het	contract	wordt	beëindigd	op	het	moment	gekozen	door	de	
abonnee,	zelfs	onmiddellijk.	De	operator	sluit	zo	spoedig	als	technisch	mogelijk	de	betrokken	dienst	af	en	stuurt	een	schriftelijke	
bevestiging	ervan	naar	de	abonnee.”	Er	bestaat	geen	enkele	twijfel	over	de	manier	waarop	deze	wettelijke	bepaling	dient	
geïnterpreteerd	te	worden.	Het	komt	hierop	neer	dat	elke	abonnee	zelf	kan	bepalen	wanneer	zijn	operator	het	contract	
stopzet.	De	wet	bepaalt	wel	dat	een	onmiddellijke	opzeg	technisch	haalbaar	moet	zijn.	Het	feit	dat	TV	Vlaanderen	reeds	de	
diensten	had	stopgezet	op	6	januari	2014	impliceert	dat	het	technisch	haalbaar	is	om	een	opzeg	uit	te	voeren	op	korte	termijn.	
TV	Vlaanderen	verantwoordde	haar	stelling	door	er	op	te	wijzen	dat	de	opzeg	werd	uitgevoerd	conform	artikel	7.4.	van	de	
algemene	voorwaarden.	De	Ombudsdienst	heeft	inderdaad	vastgesteld	dat	deze	bepaling	stipuleert	dat	het	abonnementsgeld	
steeds	voor	een	volledige	kalendermaand	verschuldigd	is,	zelfs	in	geval	van	een	opzeg.	De	Ombudsdienst	dient	echter	te	
beklemtonen	dat	Algemene	Voorwaarden	steeds	ondergeschikt	zijn	aan	wettelijke	bepalingen.	Een	aanpassing	van	de	Algemene	
Voorwaarden	van	TV	Vlaanderen	dringt	zich	bijgevolg	op.

Gelet	op	hetgeen	voorafgaat	beval	de	Ombudsdienst	TV	Vlaanderen	op	9	oktober	2014	aan	om	de	abonnementsgelden	vanaf	
7	januari	2014	te	crediteren	en	de	invorderingskosten	in	last	te	nemen.

In	haar	reactie	van	29	oktober	2014	liet	TV	Vlaanderen	weten	het	openstaand	saldo	te	zullen	crediteren.	Hiermee	gaf	de	
operator	positief	gevolg	aan	deze	individuele	aanbeveling.

7.3. Bespreking en samenwerking tussen TV Vlaanderen / TéléSat en de Ombudsdienst
De	klachten	die	in	2014	werden	ingediend	tegen	TV	Vlaanderen	/	TéléSAT	hebben	in	90,88%	van	de	gevallen	geleid	tot	een	
minnelijke	schikking.	Eén	en	ander	neemt	niet	weg	dat	de	bemiddeling	met	de	betrokken	operatoren	in	een	aanzienlijk	aantal	
dossiers	moeizaam	verliep.	Ten	eerste	was	er	sprake	van	enigszins	lange	reactietermijnen,	voornamelijk	in	dossiers	waarin	
TéléSAT	betrokken	was.	Ten	tweede	ondervond	de	Ombudsdienst	dat	de	dossierbeheerders	bij	TV	Vlaanderen	/	TéléSAT	
onvoldoende	beslissingsrecht	en	kennis	van	de	vigerende	regelgeving	hadden,	wat	een	vlotte	bemiddeling	in	de	weg	stond.	
Ten	derde	stelde	de	Ombudsdienst	vast	dat	deze	dossierbeheerders	moeilijk	bereikbaar	waren,	hetgeen	de	samenwerking	
evenmin	bevorderde.	Desalniettemin	slaagde	de	Ombudsdienst	er	in	om,	vaak	na	langdurige	bemiddeling,	in	het	overgrote	deel	
van	de	klachten	tegen	TV	Vlaanderen	/	TéléSAT	een	minnelijke	schikking	te	bereiken.

Onder	de	31	opgestelde	aanbevelingen	in	klachten	tegen	TV	Vlaanderen	/	TéléSAT	bevonden	zich	slechts	vijf	gevallen	waarbij	
de	Ombudsdienst	zich	diende	aan	te	sluiten	bij	het	standpunt	van	de	operator.	Van	de	resterende	26	aanbevelingen	die	werden	
uitgesproken	in	het	nadeel	van	TV	Vlaanderen	/TéléSAT	werden	er	12	geheel	of	gedeeltelijk	opgevolgd	terwijl	9	adviezen	niet	
positief	werden	onthaald	door	de	operator.	De	resterende	aanbevelingen	waren	nog	in	behandeling	door	de	operator.

De	Ombudsdienst	organiseerde	in	de	herfst	van	2014	een	vergadering	met	TV	Vlaanderen	/TéléSAT	teneinde	de	aangehaalde	
problemen	inzake	dossierbeheer	alsook	enkele	andere	structurele	klachtenthema’s	te	bespreken.	De	operator	engageerde	zich	er	
toe	de	samenwerking	met	de	Ombudsdienst	te	zullen	optimaliseren,	hetgeen	eind	2014	reeds	gedeeltelijk	geconcretiseerd	werd.

3. MINNELIJKE SCHIKKINGEN EN AANBEVELINGEN
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8. NUMERICABLE
De	Ombudsdienst	behandelde	in	2014	239	klachten	gericht	tegen	de	operator	Numericable,	die	diensten	levert	in	enkele	
Brusselse	en	Henegouwse	gemeenten	en	in	een	deel	van	de	Brusselse	Rand.	Numericable	neemt	de	achtste	plaats	in	voor	wat	
betreft	Ombudsklachten	ingediend	in	2014.	In	maar	liefst	96,65%	van	deze	klachten	kon	de	Ombudsdienst	minnelijke	schikkingen	
bereiken.	Het	mag	niet	verbazen	dat	Numericable	zich	onderscheidde	door	haar	positieve,	klantvriendelijke	aanpak	in	het	kader	
van	Ombudsklachten	alsook	door	haar	korte	reactietermijnen.

9. EUPHONY
In	2014	behandelde	de	Ombudsdienst	98	klachten	tegen	Euphony.	Euphony	Belgium	werd	in	2014	failliet	verklaard.	De	ADSL-	en	vaste	
telefonie-klanten	van	Euphony	werden	overgenomen	door	Mobistar.	De	Ombudsdienst	registreerde	na	het	faillissement	van	
Euphony	dan	ook	vaak	Euphony-klachten	waarin	Mobistar	werd	betrokken.	Aanvankelijk	ondervond	de	Ombudsdienst	moeilijkheden	
om	een	vlotte	bemiddeling	tot	stand	te	brengen	maar	gaandeweg	verbeterde	de	samenwerking	met	de	dossierbeheerders	van	
Mobistar,	welke	verantwoordelijk	waren	voor	de	opvolging	van	de	Euphony-klachten.	In	90,82%	van	de	dossier	kon	een	minnelijke	
schikking	worden	bereikt.	

10. SCHEDOM-DOMMEL
In	2014	werden	door	de	Ombudsdienst	72	klachten	tegen	telecomoperator	Schedom-Dommel	behandeld.	In	vergelijking	tot	
andere	operatoren	uit	de	top-12	behaalde	Schedom-Dommel	in	relatieve	cijfers	het	zwakste	resultaat	voor	wat	betreft	het	
bereiken	van	minnelijke	schikkingen.	In	maar	liefst	29,17%	van	de	dossiers	kon	geen	akkoord	met	de	klager	worden	bereikt	
waardoor	de	Ombudsdienst	genoodzaakt	was	om	een	aanbeveling	op	te	maken.	Van	de	21	opgemaakte	aanbevelingen	werden	
er	slechts	drie	uitgesproken	in	het	voordeel	van	de	operator.	Schedom-Dommel	reageerde	evenwel	doorgaans	positief	op	de	
aanbevelingen	die	in	het	voordeel	van	de	klagers	werden	uitgesproken	:	in	7	van	de	18	gevallen	werd	de	aanbeveling	door	
Schedom-Dommel	niet	opgevolgd.	De	Ombudsdienst	betreurt	het	dat	Schedom-Dommel	tijdens	de	bemiddelingsprocedure	
geen	grotere	mate	van	verzoeningsbereidheid	heeft	getoond.	Bovendien	verliep	de	samenwerking	met	de	Ombudsdienst	vaak	
ondermaats.	Schedom-Dommel	reageerde	vaak	zeer	laattijdig	in	klachten	en	nam	regelmatig	zeer	bondige,	ongefundeerde	en	
weinig	klantvriendelijke	standpunten	in.	Daarenboven	stelde	de	Ombudsdienst	vast	dat	Schedom-Dommel	tijdens	de	
behandeling	van	beroepsklachten	niet	altijd	rekening	hield	met	de	(lands)taal	van	de	klager.	Meer	bepaald	Franstalige	dossiers	
werden	steevast	in	het	Nederlands	beantwoord,	wat	uiteraard	onaanvaardbaar	is.

11. EDPNET
In	2014	behandelde	de	Ombudsdienst	59	klachten	gericht	tegen	EDPnet.	Deze	operator	behaalde	de	op	één	na	zwakste	score	
van	alle	top-11	operatoren	inzake	de	verhouding	tussen	minnelijke	schikkingen	(77,97%)	en	aanbevelingen	(20,34%).	Ook	na	het	
uitbrengen	van	aanbevelingen	in	het	voordeel	van	de	klagers	toonde	EDPnet	zich	meestal	onwrikbaar	:	van	de	acht	aanbevelingen	
tegen	EDPnet	werden	er	slechts	twee	opgevolgd	door	deze	operator.	Doorgaans	werd	vastgesteld	dat	EDPnet	een	negatieve	
houding	aannam	jegens	de	wettelijke	bemiddelingsopdracht	van	de	Ombudsdienst.	EDPnet	liet	in	één	dossier	zelfs	weten	geen	
coulance	te	kunnen	tonen	jegens	een	klager	omdat	deze	een	beroep	had	gedaan	op	de	Ombudsdienst.	Bovendien	weigerde	
EDPnet	in	eerste	instantie	in	enkele	dossiers	om	aanbevelingen	van	de	Ombudsdienst	in	overweging	te	nemen	wanneer	deze	
niet	werden	uitgebracht	binnen	de	vier	maanden	na	de	opstartdatum	van	de	klacht.	Minstens	even	opmerkelijk	is	het	feit	dat	
EDPnet	manifest	weigert	om	Franstalige	Ombudsklachten	in	behandeling	te	nemen.	De	operator	dreigde	er	zelfs	mee	om	bij	
zowel	de	Vaste	Commissie	voor	Taaltoezicht	als	het	BIPT	een	zaak	op	te	starten	indien	de	Ombudsdienst	Franstalige	dossiers	
aan	hen	zou	overmaken.	De	Ombudsdienst	is	verbolgen	over	de	houding	die	EDPnet	aanneemt	ten	aanzien	van	Franstalige	
Ombudsklachten.	De	Ombudsdienst	start	dossiers	telkens	op	in	de	landstaal	van	de	klager	en	verwacht	dat	operatoren	
inspanningen	leveren	om	de	correspondentie	in	deze	dossiers	in	de	betreffende	landstaal	te	voeren.	Van	elke	commerciële	
onderneming	die	diensten	levert	in	België	mag	immers	redelijkerwijs	verwacht	worden	dat	zij	in	staat	is	om	te	communiceren	in	
de	landstaal	van	de	klant.
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C. 3 Aanbevelingen aan de operatoren

In	2014	werd	in	91,94%	van	de	verzoeningsklachten	een	minnelijke	schikking	bereikt.	Dit	neemt	niet	weg	dat	de	meeste	
operatoren	uit	de	top-11	nog	bijkomende	maatregelen	kunnen	nemen	met	het	oog	op	een	vlottere,	meer	positieve	behandeling	
van	Ombudsklachten.

Het	wettelijk	streefdoel	van	de	Ombudsdienst	is	het	bereiken	van	een	minnelijke	schikking.	Dit	vereist	een	klantvriendelijke	en	
empathische	houding	van	de	operatoren.	Zij	dienen	niet	louter	te	streven	naar	een	rechtzetting	van	fouten	maar	evengoed	naar	
begrip	met	de	situatie	van	de	klager,	zelfs	in	die	gevallen	waarbij	de	verantwoordelijkheid	van	de	operator	niet	aantoonbaar	is.		
In	andere	gevallen	kan	een	minnelijke	schikking	voortvloeien	uit	het	verstrekken	van	toelichtingen	in	een	situatie	die	voor		
de	klager	onduidelijk	is,	zoals	verwarrende	facturen,	inaccurate	commerciële	aanbiedingen	en	promoties,	complexe	contracten	
en	ingewikkelde	regelgeving	en	procedures	die	gelden	bij	het	overschakelen	naar	een	andere	operator.	In	voorkomend	geval	kan	
het	opportuun	zijn	om,	aanvullend	op	de	schriftelijke	procedure	van	de	Ombudsklacht,	rechtstreeks	telefonisch	contact	op	te	
nemen	met	de	klager	om	zijn	vragen	te	beantwoorden	en	klaarheid	te	scheppen.	Op	die	manier	kan	een	meer	doeltreffende	en	
snellere	bemiddeling	worden	georganiseerd.	Vooral	Schedom-Dommel	en	EDPnet	worden	opgeroepen	om	te	streven	naar	meer	
minnelijke	schikkingen	tijdens	de	behandeling	van	Ombudsklachten.

Het	element	snelheid	in	de	bemiddeling	maakt	overigens	steeds	meer	deel	uit	van	het	verwachtingspatroon	van	de	gebruikers	
die	een	beroep	doen	op	de	Ombudsdienst.	Daarenboven	werden	in	2014	ook	op	legislatief	vlak	initiatieven	in	die	zin	genomen.	
De	Wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”	in	het	
Wetboek	van	economisch	recht	stipuleert	immers	dat	beroepsklachten	vanaf	1	juni	2015	dienen	afgehandeld	te	worden	binnen	
een	termijn	van	90	dagen.	Operatoren	zoals	Proximus,	VOO	en	Schedom-Dommel	zullen	inspanningen	moeten	leveren	om	hun	
reactietermijn	tijdens	de	behandeling	van	Ombudsklachten	drastisch	in	te	korten.

Tenslotte	roept	de	Ombudsdienst	de	operatoren	op	om	een	positieve	houding	aan	te	nemen	ten	aanzien	van	Ombudsklachten.	
Deze	klachten	bevatten	immers	kostbare	informatie	die	een	operator	kan	benutten	om	structurele	verbeteringen	uit	te	voeren.	
In	die	zin	is	het	belangrijk	om	erkentelijkheid	te	tonen	aan	de	klager	die	pijnpunten	blootlegt	en	de	operator	in	tweede	lijn	een	
nieuwe	mogelijkheid	biedt	om	een	geschil	alsnog	om	te	buigen	in	een	minnelijke	schikking.	Niet	zelden	wordt	vastgesteld	dat	
een	klager,	na	tussenkomst	door	de	Ombudsdienst,	zijn	uiterste	tevredenheid	uit	over	de	operator	waartegen	de	klacht	werd	
gericht	en	bevestigt	zijn	klantentrouw	te	zullen	bestendigen.	In	dat	opzicht	moet	een	Ombudsklacht	door	een	operator	veeleer	
beschouwd	worden	als	een	nieuwe	kans	om	klanten	tevreden	te	stellen.

3. MINNELIJKE SCHIKKINGEN EN AANBEVELINGEN
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4. IN HET LICHT VAN EEN NIEUWE WETGEVING

De	belangrijkste	opdracht	van	de	
Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie	is	
precies	de	buitengerechtelijke	regeling	van	
geschillen	tussen	gebruikers	en	operatoren.
Een	nieuwe	wet,	op	basis	van	een	Europese	
richtlijn,	introduceert	het	begrip	alternatieve	
beslechting	van	consumentengeschillen.

LEX SPECIALIS  
DEROGAT LEGI GENERALI  

DE VOORRANG VAN  
DE BIJZONDERE WET
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A. 3 Inleiding 

De	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”		
in	het	Wetboek	van	economisch	recht	werd	op	12	mei	2014	in	het	Belgisch	Staatsblad	gepubliceerd.

Deze	wet	is	de	omzetting	van	de	richtlijn	2013/11/EU	van	het	Europees	Parlement	en	de	Raad	van	21	mei	2013	betreffende	de	
alternatieve	beslechting	van	consumentengeschillen	(Richtlijn	ADR	consumenten).
De	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”	heeft	
op	de	eerste	plaats	tot	doel	de	consumenten	de	mogelijkheid	te	geven	hun	geschillen	voor	te	leggen	aan	gekwalificeerde	
entiteiten	die	bevoegd	zijn	voor	de	buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen	en	die	alle	garanties	bieden	op	het	
vlak	van	onafhankelijkheid,	onpartijdigheid,	transparantie,	billijkheid	en	toegankelijkheid.

De	belangrijkste	opdracht	van	de	Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie	is	precies	de	buitengerechtelijke	regeling	van	geschillen	
tussen	gebruikers	en	operatoren.

De	Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie	is	dus	een	gekwalificeerde	entiteit	in	de	betekenis	van	artikel	2,	4°	van	de	wet	van	
4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”	en	valt	rechtstreeks	
onder	deze	wet.
De	beschikkingen	van	de	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	
consumentengeschillen”	hebben	gevolgen	voor	de	werking	en	de	organisatie	van	de	Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie	en	
voor	de	manier	waarop	hij	klachten	behandelt.	

Deze	gevolgen	hebben	meer	specifiek	betrekking	op	het	toepassingsgebied,	de	criteria	voor	de	ontvankelijkheid	van	klachten,	
de	behandeling	en	de	behandelingstermijn	van	klachten,	de	opschorting	van	de	verjaringstermijnen,	de	inningsprocedures,	etc…

Tegelijkertijd	wordt	de	Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie	geregeld	door	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	
de	hervorming	van	sommige	economische	overheidsbedrijven.	
Bijgevolg	moet	een	verhouding	worden	gevonden	tussen	enerzijds	de	wet	van	4	april	2014	en	anderzijds	de	wet	van	21	maart	1991	
betreffende	de	hervorming	van	sommige	economische	overheidsbedrijven.

Deze	bijdrage	gaat	in	essentie	over	die	noodzakelijke	verhouding.

B. 3 Hoe overlappen de respectievelijke toepassingsgebieden elkaar? 
1.  TOEPASSINGSGEBIED VAN DE WET VAN 4 APRIL 2014 HOUDENDE DE INVOEGING VAN BOEK XVI, 

“BUITENGERECHTELIJKE REGELING VAN CONSUMENTENGESCHILLEN” IN HET WETBOEK VAN 
ECONOMISCH RECHT

Artikel	2	van	de	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	
consumentengeschillen”	in	het	Wetboek	van	economisch	recht	bevat	een	reeks	definities	en	preciseert	daarmee	het	
toepassingsgebied	van	deze	wet.

Zo	moet	men	volgens	artikel	2,	2°,	van	de	wet	van	4	april	2014	het	volgende	verstaan	onder	consumentengeschil:	elk	geschil	
tussen	een	consument	(iedere	natuurlijke	persoon	die	handelt	voor	doeleinden	die	geen	verband	houden	met	zijn	
beroepsactiviteit	of	zijn	commerciële	activiteit)	en	een	onderneming	met	betrekking	tot	de	uitvoering	van	een	verkoop-	of	
dienstenovereenkomst	of	tot	het	gebruik	van	een	product.

De	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”	in	
het	Wetboek	van	economisch	recht	doelt	uitsluitend	op	geschillen	tussen	consumenten	en	ondernemingen	en	geldt	niet	voor:	

-	geschillen	tussen	consumenten	onderling	of	tussen	ondernemingen	onderling;
-	rechtstreekse	onderhandelingen	tussen	de	consument	en	de	onderneming;
-	systemen	die	zijn	ingevoerd	voor	de	behandeling	van	klachten	of	de	oplossing	van	geschillen	binnen	een	onderneming.

Ook	de	door	de	FOD	Justitie	erkende	bemiddelaars	zijn	uitgesloten	uit	het	toepassingsgebied	van	de	wet	van	4	april	2014.
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2.  TOEPASSINGSGEBIED VAN DE WET VAN 21 MAART 1991 BETREFFENDE DE HERVORMING VAN 
SOMMIGE ECONOMISCHE OVERHEIDSBEDRIJVEN

Vergeleken	hiermee	is	het	toepassingsgebied	van	artikel	43	bis	van	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	de	hervorming	van	
sommige	economische	overheidsbedrijven	ruimer	dan	het	toepassingsgebied	dat	wordt	gedefinieerd	door	artikel	2	van	de	wet	
van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”	in	het	Wetboek	
van	economisch	recht.	

Het	toepassingsgebied	van	artikel	43	bis	van	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	de	hervorming	van	sommige	economische	
overheidsbedrijven	is	namelijk	gebaseerd	op	het	concept	“eindgebruiker”	(“gebruiker”:	een	natuurlijke	of	rechtspersoon	die	
gebruik	maakt	van	of	verzoekt	om	een	voor	het	publiek	toegankelijke	elektronische	communicatiedienst;	“eindgebruiker”:	een	
gebruiker	die	geen	voor	het	publiek	toegankelijke	elektronische-communicatienetwerk	of	elektronische	communicatiediensten	
aanbiedt).	Dit	begrip	omvat	zowel	de	consument	als	de	bedrijven,	de	handelaren	of	de	beoefenaars	van	vrije	beroepen.

Hieruit	volgt	een	overlapping	van	de	twee	voornoemde	wetten,	die	allebei	van	toepassing	zijn	op	de	verzoeken	om	
de	buitengerechtelijke	regeling	van	geschillen	die	worden	geformuleerd	door	consumenten	en	betrekking	hebben	op	
telecommunicatie-	of	elektronische	communicatiediensten.

Welke	wettelijke	bepaling	moet	men	in	deze	context	voorrang	geven?	De	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	
Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”,	of	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	de	hervorming	van	
sommige	economische	overheidsbedrijven?	Het	antwoord	op	deze	vraag	vereist	een	beroep	op	de	interpretatieprincipes	van	
de	wetten.

Voor	we	deze	interpretatieprincipes	bespreken,	merken	we	op	dat	deze	problematiek	uitsluitend	betrekking	heeft	op	verzoeken	
om	buitengerechtelijke	regeling	vanwege	consumenten.	De	verzoeken	vanwege	“professionele”	gebruikers	(ondernemingen,	
handelaren,	beoefenaars	van	vrije	beroepen)	worden	immers	uitsluitend	geregeld	door	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	
de	hervorming	van	sommige	economische	overheidsbedrijven.

C. 3 Interpretatieprincipes van de wetten
1.  LEX POSTERIOR DEROGAT LEGI PRIORI OF DE VOORRANG VAN DE RECENTERE WET OP 

DE OUDERE WET 
Volgens	het	principe	lex	posterior	derogat	legi	priori,	worden	de	verhoudingen	tussen	de	omgezette	internationale	wetgeving		
(in	dit	geval	de	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”	
in	het	Wetboek	van	economisch	recht)	en	de	nationale	wetgeving	(in	ons	geval	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	de	
hervorming	van	sommige	economische	overheidsbedrijven)	bepaald	door	de	regel	van	de	voorrang	van	de	meer	recente	op	
de	oudere	bepalingen	(lex	posterior	derogat	legi	priori).

Met	andere	woorden,	voor	verzoeken	om	buitengerechtelijke	regeling	vanwege	consumenten,	met	betrekking	tot	telecommunicatie-	
of	elektronische	communicatiediensten,	zou	alleen	de	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	
regeling	van	consumentengeschillen”	van	toepassing	moeten	zijn.

We	moeten	echter	ook	rekening	houden	met	een	tweede	interpretatieprincipe	van	de	wetten,	namelijk	Lex	specialis	derogat	
legi	generali.

2.  LEX SPECIALIS DEROGAT LEGI GENERALI OF DE VOORRANG VAN DE BIJZONDERE WET OP DE 
ALGEMENE WET

Volgens	het	principe	Lex	specialis	derogat	legi	generali,	hebben	bijzondere	bepalingen	voorrang	op	algemene	voorschriften.
Lex	specialis	derogat	legi	generali	betekent	dat	wanneer	twee	of	meer	normen	een	identiek	toepassingsgebied	hebben,	de	
meest	specifieke	norm	voorrang	moet	krijgen.	
De	voorrang	van	het	bijzondere	recht	op	het	algemene	recht	wordt	gerechtvaardigd	door	het	feit	dat	het	eerste,	meer	concrete	
recht,	geacht	wordt	beter	rekening	te	houden	met	de	specifieke	eigenheid	van	de	betrokken	sector	of	materie.

4. IN HET LICHT VAN EEN NIEUWE WETGEVING
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Aangezien	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	de	hervorming	van	sommige	economische	overheidsbedrijven	de	bemiddeling	in	
een	gegeven	economische	sector	organiseert	en	instelt	(in	dit	geval	de	telecommunicatiesector),	mag	men	aannemen	dat	zij	een	
bijzonder	karakter	bezit	tegenover	de	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	
consumentengeschillen”	in	het	Wetboek	van	economisch	recht,	die	de	buitengerechtelijke	regeling	voor	het	geheel	van	de	
economische	sectoren	organiseert.	De	wet	van	21	maart	1991	betreffende	de	hervorming	van	sommige	economische	
overheidsbedrijven	zou	dus	moeten	primeren.	

Concreet	hebben	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	de	hervorming	van	sommige	economische	overheidsbedrijven	en	meer	in	
het	bijzonder	de	bepalingen	van	deze	wet	inzake	de	motieven	voor	onontvankelijkheid	(artikel	43	bis,	§	3)	voorrang	op	de	oorzaken	
voor	onontvankelijkheid	van	de	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	
consumentengeschillen”	in	het	Wetboek	van	economisch	recht	(artikel	XVI.25	7°).

D. 3 Aanvullend karakter van de wet van 4 april 2014 houdende de invoeging 
 van Boek XVI, “Buitengerechtelijke regeling van consumentengeschillen” 
 in het Wetboek van economisch recht

Het	principe	lex	specialis	derogat	legi	generali	leidt	echter	niet	tot	de	volledige	uitsluiting	van	de	wet	van	4	april	2014	houdende	
de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”	in	het	Wetboek	van	economisch	recht.

Dit	beginsel	geldt	immers	uitsluitend	voor	de	punten	waarop	de	twee	wetten	elkaar	overlappen	of	samenvallen.	Met	andere	
woorden,	de	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”	
in	het	Wetboek	van	economisch	recht	heeft	een	aanvullend	karakter	en	is	van	toepassing	op	de	punten	en	onderwerpen	die	niet	
worden	behandeld	in	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	de	hervorming	van	sommige	economische	overheidsbedrijven.	

We	noemen	bijvoorbeeld	de	termijn	voor	de	behandeling	van	klachten	of	verzoeken	om	buitengerechtelijke	regeling.	Deze	vraag	
wordt	niet	behandeld	door	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende	de	hervorming	van	sommige	economische	overheidsbedrijven.	
Ze	wordt	echter	duidelijk	besproken	door	artikel	XVI.25,	§1,	9°	van	de	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	
“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”	in	het	Wetboek	van	economisch	recht.	Men	moet	zich	dus	op	deze	
wettelijke	bepaling	baseren	met	betrekking	tot	de	behandeling	van	klachten	of	verzoeken	om	buitengerechtelijke	regeling.	
Hetzelfde	geldt	voor	de	details	van	de	procedure,	die	worden	uiteengezet	in	artikel	XVI.25,	§1,	6°	(procedurereglement),	8°	
(mededeling	binnen	de	drie	weken	van	de	beslissing	om	de	aanvraag	al	dan	niet	verder	te	behandelen)	en	11°	(gelegenheid	voor	
elke	partij	om	haar	standpunt	duidelijk	te	maken	en	om	kennis	te	nemen	van	de	opgeworpen	argumenten	en	feiten).
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E. 3 Besluit

De	wetgevende	instanties	spreken	zich	niet	uit	over	de	vraag	van	de	verhouding	tussen	de	wet	van	21	maart	1991	betreffende		
de	hervorming	van	sommige	economische	overheidsbedrijven	enerzijds	en	de	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	
Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumentengeschillen”	in	het	Wetboek	van	economisch	recht	anderzijds.	
De	Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie	moet	deze	vraag	dus	niet	alleen	onderzoeken	maar	ook	antwoordelementen	
aanbrengen	die	zowel	op	het	juridische	als	op	het	zuiver	praktische	vlak	geldig	zijn.

Na	deze	analyse	mag	men	aannemen	dat	de	klachten	of	verzoeken	om	buitengerechtelijke	regeling	vanwege	consumenten	over	
telecommunicatie-	of	elektronische	communicatiediensten	op	de	eerste	plaats	worden	geregeld	door	de	wet	van	21	maart	1991	
betreffende	de	hervorming	van	sommige	economische	overheidsbedrijven.

Anderzijds	heeft	de	wet	van	4	april	2014	houdende	de	invoeging	van	Boek	XVI,	“Buitengerechtelijke	regeling	van	consumenten-
geschillen”	in	het	Wetboek	van	economisch	recht	een	aanvullend	karakter	en	vult	ze	de	eventuele	leemten	van	de	wet	van	
21	maart	1991	betreffende	de	hervorming	van	sommige	economische	overheidsbedrijven.	

Deze	benadering	vloeit	voort	uit	de	toepassing	van	de	regels	voor	de	interpretatie	van	de	weten	en	vormt	de	huidige	optie	van	
de	Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie.

4. IN HET LICHT VAN EEN NIEUWE WETGEVING
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5. FACTURATIE PROBLEMEN

Talrijke	gebruikers	namen	contact	op		
met	de	Ombudsdienst	voor	de	problemen	
waarmee	ze	werden	geconfronteerd	bij		
de	facturatie	van	telecommunicatiediensten	
door	hun	operator. 46,6%

VAN DE KLACHTEN BETREFT  
FACTURATIE VAN 

TELECOMMUNICATIEDIENSTEN
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A. 3 Inleiding

Ook	in	2014	namen	talrijke	gebruikers	contact	op	met	de	Ombudsdienst	voor	de	vele	problemen	waarmee	ze	werden	
geconfronteerd	bij	de	facturatie	van	telecommunicatiediensten	door	hun	operatoren.	De	Ombudsdienst	ontving	7.320	klachten	
dienaangaande.	Dit	aantal	vertegenwoordigt	bijna	de	helft	van	alle	klachten	die	bij	de	Ombudsdienst	(46,60	procent)	werden	
ingediend.	Vragen	over	de	toepassing	van	de	contractueel	overeengekomen	bepalingen	betreffende	facturatie	waren	predominant	
aanwezig	in	de	klachten.	Een	ander	belangrijk	bezwaar	van	de	klagers	betrof	de	verplichting	van	de	klagers	om	in	te	stemmen	
met	een	systeem	van	elektronische	facturatie.	Daarnaast	bleven	ook	vragen	over	de	laattijdige	verzending	van	facturen	en	over	
de	verdere	aanrekening	van	abonnementsgeld	na	onmiddellijke	opzeg	grote	zorgen	baren.	Verder	verzochten	klagers	om	
toelichting	over	aangerekende	verbrekingskosten,	over	de	aanrekening	van	sms’en	en	over	tarificatie.

In	dit	hoofdstuk	worden	een	aantal	klachten	besproken	aan	de	hand	van	enkele	zeer	concrete	voorbeelden.	De	feitelijke	
gegevens	zullen	worden	beschreven	en	het	standpunt	van	de	operatoren	zal	worden	getoetst	aan	de	toepasselijke	wetgeving.	
Eveneens	zal	de	Ombudsdienst	voor	elk	van	deze	problemen	aanbevelingen	formuleren	tot	de	operatoren.	Het	hoofdstuk	zal	
worden	afgesloten	met	de	opgave	van	een	aantal	aandachtspunten	voor	gebruikers.	

B. 3 Klachten inzake de correcte toepassing van contractuele 
 bepalingen bij facturatie

1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
Ik	werd	door	een	verkoper	van	Proximus	overhaald	om	over	te	stappen	van	Telenet	naar	Proximus.	Ik	tekende	een	contract	
waarbij	Proximus	een	aantal	diensten	zou	leveren	aan	€ 72	per	maand.	Uit	de	daaropvolgende	facturen	bleek	dat	Proximus	geen	
rekening	had	gehouden	met	de	contractueel	overeengekomen	prijs	en	een	hoger	tarief	(€ 88,16	per	maand)	aanrekende.	Ik	wens	
daarom	dat	u	er	bij	Proximus	op	aandringt	dat	de	met	hen	afgesproken	prijs	wordt	toegepast.

Voorbeeld 2
Ik	doe	beroep	op	de	Ombudsdienst	aangezien	Proximus	mijn	“Discovery	Line”	ongewenst	heeft	omgeschakeld	naar	een	duurdere	
abonnementsformule,	meer	bepaald	“Classic	Line”.	Navraag	bij	Proximus	leerde	mij	dat	een	herstel	van	de	oorspronkelijke	situatie	
niet	kon	worden	uitgevoerd.

2. Bespreking
Veel	consumenten	en	gebruikers	bleken	in	2014	ontevreden	over	de	geleverde	diensten	van	voornamelijk	Proximus	op	het	gebied	
van	prijszetting.

Voorbeeld 1
Het	eerste	voorbeeld	toont	aan	dat	nieuwe	klanten	vaak	een	verkeerd	advies	ontvangen	van	de	interne	of	externe	verkopers	van	
Proximus.	Velen	klaagden	over	het	volledig	gebrek	aan	transparantie	tijdens	de	fase	van	contractsluiting.	In	het	bijzonder	leidden	
de	gebrekkige	toepassing	van	contractueel	gewaarborgde	diensten	aan	een	overeengekomen	prijs	tot	klachten	bij	de	operator	en	
de	Ombudsdienst.	De	getroffen	gebruikers	vroegen	regelmatig	naar	informatie	omtrent	de	uitvoering	van	het	contract,	zoals	
overeengekomen,	de	annulatie	van	het	contract	indien	de	operator	hiermee	niet	akkoord	ging	alsook	een	schadevergoeding	voor	
de	ondervonden	hinder.

Proximus	gaf	in	het	kader	van	de	behandeling	van	de	Ombudsklachten,	zoals	getoond	in				het	eerste	voorbeeld,	in	de	meeste	
gevallen	geen	positief	gevolg	aan	de	vraag	van	de	klagers.	De	operator	gaf	wel	toe	dat	de	klagers	niet	correct	werden	ingelicht	door	
de	verkopers	maar	liet	weten	dat	de	diensten	niet	konden	worden	aangeboden	aan	de	prijs	die	oorspronkelijk	werd	medegedeeld.

De	Ombudsdienst	is	van	oordeel	dat	Proximus	een	correcte	uitvoering	van	de	contracten	moet	verzekeren.	Indien	een	verkoper	
foutieve	informatie	heeft	verstrekt	tijdens	een	verkoopgesprek,	is	dit	voor	de	operator	geen	geldig	argument	om	de	contractuele	
plichten	niet	na	te	komen.	Artikel	6	van	de	Marktpraktijkenwet	van	6	april	2010	bepaalt	immers	het	volgende:	“de	aangeduide	prijs	
moet	de	door	de	consument	totaal	te	betalen	prijs	zijn,	waaronder	is	begrepen:	de	belasting	over	de	toegevoegde	waarde,	alle	
overige	taksen	en	de	kosten	van	alle	diensten	die	door	de	consument	verplicht	moeten	worden	bijbetaald”.
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Voorbeeld 2
In	de	gevallen	van	foutieve	tariefplanwijziging,	zoals	getoond	in	het	tweede	voorbeeld,	liet	Proximus	weten	dat	de	oorspronkelijke	
toestand	niet	meer	kon	hersteld	worden	omdat	de	oude	tariefplannen	niet	langer	gecommercialiseerd	werden.

In	principe	diende	Proximus	naar	mening	van	de	Ombudsdienst	het	oorspronkelijke	abonnement	van	de	klagers	te	reactiveren.	
Maar	omdat	de	operator	deze	formule	niet	langer	commercialiseerde,	bleek	dit	onmogelijk.	Daarom	moest	Proximus	de	nodige	
maatregelen	nemen	opdat	de	klagers	niet	zouden	worden	geconfronteerd	met	een	meerkost	ten	gevolge	van	de	ongewenste	
abonnementswijziging.	Het	is	immers	vanzelfsprekend	dat	klagers,	die	niet	verantwoordelijk	zijn	voor	het	probleem	waarmee	ze	
worden	geconfronteerd,	niet	mogen	worden	benadeeld	door	de	fout	van	Proximus.

Algemeen
Een	contractspartij,	die	wordt	geconfronteerd	met	een	partij	die	zijn	contractuele	verbintenissen	niet	of	niet	correct	uitvoert,	
heeft	naar	mening	van	de	Ombudsdienst	een	aantal	mogelijke	actiemiddelen.	

Ten	eerste	beschikt	de	klager	over	de	mogelijkheid	om	de	ontbinding	van	de	overeenkomst	te	eisen.	Voor	het	ontbinden	van	
een	overeenkomst,	die	door	de	andere	contractspartij	niet	wordt	nageleefd,	hoeft	de	klager	niet	noodzakelijk	a	priori	naar	de	
rechtbank	te	stappen.	Een	klager	die	geconfronteerd	wordt	met	een	operator	die	zijn	contractuele	verbintenissen	niet	nakomt,	
is	dus	niet	verplicht	een	zaak	in	te	leiden	bij	de	rechter	om	aan	zijn	overeenkomst	een	einde	te	stellen	maar	kan	de	operator		
in	gebreke	stellen	wegens	contractbreuk	en	hem	ervan	in	kennis	stellen	dat	hij	de	overeenkomst	ontbindt.	Partijen	beschikken	
dan	beide	nog	over	de	mogelijkheid	om	deze	ontbinding	a	posteriori	door	de	rechter	te	laten	bevestigen	in	zoverre	de	rechter	
het	standpunt	van	de	klager	volgt	natuurlijk.	Men	spreekt	in	dergelijk	geval	over	een	buitengerechtelijke	ontbinding.

Ten	tweede	beschikt	de	klager	in	geval	van	wanprestatie	ook	over	de	mogelijkheid	om	de	uitvoering	van	zijn	eigen	verbintenissen		
op	te	schorten	en	schadevergoeding	te	eisen.	De	Ombudsdienst	is	van	mening	dat	de	klager	aan	de	betaling	van	het	door	
Proximus	teveel	gevorderde	bedrag	kan	ontsnappen	door	de	betalingsverplichting	op	te	schorten	(“exceptio	non	adimpleti	
contractus”).	De	meerkost	welke	de	klager	ondervindt	moet	volledig	door	de	operator	gecompenseerd	worden	en	dit	zeker	
gedurende	de	eerste	zes	maanden.	Na	deze	periode	kunnen	consumenten	immers	beslissen	om	Proximus-klant	te	blijven	of	
om	over	te	schakelen	naar	een	andere	operator.	

3. Aanbevelingen aan Proximus
De	Ombudsdienst	heeft	bedenkingen	bij	het	feit	dat	bepaalde	diensten	aan	een	bepaalde	prijs	door	Proximus	aan	de	consument	
worden	opgedrongen	door	administratieve	belemmeringen.	De	operator	dient	in	te	zien	dat	de	klagers	in	voorliggende	gevallen	
daadwerkelijk	intekenden	op	een	bepaalde	optie	of	dienst	aan	een	andere	prijs.	

Indien	hierbij	door	de	operator	beroep	werd	gedaan	op	een	externe	verkoper,	moet	erop	worden	toegezien	dat	Proximus	in	
de	toekomst	een	meer	commerciële	aanpak	hanteert.	De	praktijk	die	Proximus	tot	op	heden	aanwendt,	namelijk	het	systematisch	
negeren	van	wat	contractueel	werd	overeengekomen	tussen	de	verkoper	van	Proximus	en	de	klagers,	is	naar	het	oordeel	
van	de	Ombudsdienst	onaanvaardbaar.	Met	uitzondering	van	gevallen	waarbij	er	een	sterk	vermoeden	bestaat	dat	de	klager	
verantwoordelijk	is	voor	de	dwaling,	is	het	aan	te	bevelen	om	elk	verzoek	van	de	klager	tot	annulatie,	tot	uitvoering	van	
het	contract	zoals	overeengekomen	of	tot	vergoeding	van	de	door	de	klager	gestaafde	schade,	in	te	willigen.	

C. 3 Verplichte elektronische facturatie 
1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
Base	rekende	mij	een	reactiveringskost	aan	wegens	niet	betaling	van	mijn	factuur.	Nochtans	had	ik	bij	contractsluiting	geopteerd	
voor	een	papieren	factuur.	Deze	optie	werd	door	Base	altijd	correct	toegepast	tot	voorlaatst,	toen	de	operator	onaangekondigd	
stopte	met	het	opsturen	van	een	papieren	factuur	en	ongevraagd	overging	tot	het	versturen	van	de	factuur	per	e-mail.	Ik	ben	niet	
tevreden	met	de	overschakeling	naar	een	digitale	factuur	en	het	aanrekenen	van	reactiveringskosten	door	de	laattijdige	betaling	
en	wens	een	creditering.

Voorbeeld 2
Mobistar	rekende	me	herinneringskosten	aan	wegens	niet	betaling	van	mijn	factuur.	Ik	nam	contact	op	met	de	klantendienst	van	
Mobistar.	Deze	liet	me	weten	dat	ik	omgeschakeld	was	op	elektronische	facturatie.	Ik	was	hiervan	niet	op	de	hoogte	gebracht.	
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De	brief	van	Mobistar	hieromtrent	had	ik	niet	gezien.	De	klantendienst	liet	me	weten	dat	ik	een	aangetekend	schrijven	moest	
sturen	met	de	vermelding	dat	ik	geen	elektronische	facturen	meer	wenste	te	ontvangen.	Mobistar	rekende	mij	herinneringskosten	
aan	die	ik	niet	wenste	te	betalen.

2. Bespreking
Sinds	1	januari	2010	bepaalt	de	BTW-administratie	niet	langer	de	technische	wijze	waarop	(telecom-)	ondernemingen	de	
authenticiteit	en	de	integriteit	van	elektronische	facturen	moet	waarborgen.	De	telecomondernemingen	mogen	nu	zelf	de	
meest	aangewezen	weg	kiezen	om	facturen	met	deze	garanties	te	verzenden.	Het	portaal	voor	de	elektronische	facturatie	was	
hierdoor	geopend.	Talrijke	maatschappijen,	zoals	de	watermaatschappijen,	de	gasleveranciers	en	elektriciteit-leveranciers	zijn	
overgestapt	op	elektronische	facturatie.	
In	de	telecomsector	zorgde	de	overstap	naar	elektronische	facturatie	in	2014	voor	een	aantal	klachten	tegen	telecomoperatoren	
zoals	Mobistar	en	Base.	De	klagers	bekritiseerden	de	manier	waarop	deze	operatoren	de	overschakeling	naar	elektronische	
facturatie	bewerkstelligden	en	de	praktische	problemen	die	zij	hierdoor	ondervonden.	

Mobistar	informeerde	haar	klanten	per	brief,	die	als	bijlage	bij	de	maandelijkse	factuur	werd	gevoegd.	Base	verstuurde	een	e-mail	
om	haar	klagers	te	informeren	over	de	omschakeling.	Wanneer	klagers	de	operator	niet	uitdrukkelijk	lieten	weten	dat	zij	geen	
elektronische	facturen	wensten	te	ontvangen	maar	de	voorkeur	gaven	aan	papieren	facturatie	ontvingen	de	klagers	vervolgens	
elke	maand	een	sms	en	een	e-mail	met	het	saldo	van	de	factuur	en	de	verwijzing	naar	de	website	waar	de	facturen	konden	
worden	geconsulteerd.	Indien	de	klagers	de	facturen	niet	betaalden	startten	de	operatoren	een	invorderingsprocedure.	Dit	leidde	
in	vele	gevallen	tot	een	blokkering	van	het	uitgaande	telefoonverkeer.	Mobistar	en	Base	rekenden	vervolgens	herinneringskosten	
en	een	reactiveringskost	aan,	conform	hun	algemene	voorwaarden.	Naar	aanleiding	van	de	klachten	bij	de	Ombudsdienst	werden	
aan	de	klagers	opnieuw	papieren	facturen	toegestuurd.

Bij	intekening	op	het	contract	hadden	de	klagers	oorspronkelijk	geopteerd	voor	de	ontvangst	van	facturen	op	papier.	Voor	
het	versturen	van	elektronische	facturen	is	het	uitdrukkelijk	akkoord	van	de	andere	partij	nodig,	wat	voor	facturatie	op	papier	
niet	hoeft.	Klanten	kunnen	niet	per	eenzijdige	communicatie	een	verplichting	tot	elektronische	facturatie	opgelegd	krijgen.	
Aan	de	klant	moet	een	keuzemogelijkheid	voorgelegd	worden	tussen	facturatie	per	brief	of	elektronische	facturatie.

Er	bestaan	echter	geen	wettelijk	verplichte	vormvoorwaarden	voor	het	verkrijgen	van	de	toestemming	van	de	klager	om	tot	
elektronische	facturatie	over	te	gaan.	Base	en	Mobistar	konden	dus	in	principe	met	alle	wettelijke	middelen	aantonen	dat	de	
klagers	hun	akkoord	hadden	gegeven	om	elektronische	facturen	te	ontvangen.	Dat	kon	bijvoorbeeld	ook	door	een	stilzwijgende	
toestemming	na	ontvangst	van	de	door	de	operator	geboden	keuzemogelijkheid	waarop	niet	wordt	gereageerd	binnen	een	
redelijke	termijn.	Zowel	Base	als	Mobistar	legden	geen	enkel	stavingsstuk	voor	aan	de	Ombudsdienst	om	de	beweringen	van	
de	klagers	te	contesteren	dat	deze	van	begin	af	aan	hadden	geopteerd	voor	een	factuur	op	papier	en	dat	zij	nooit	de	relevante	
informatie	van	de	operatoren	hadden	ontvangen	omtrent	de	omschakeling	naar	elektronische	factuur.	De	Ombudsdienst	wenst	
dan	ook	Mobistar	en	Base	ten	sterkste	te	wijzen	op	het	feit	dat	het	niet	aan	de	klagers	is	om	te	bewijzen	dat	zij	een	
overeenkomst	hebben	gesloten	tot	het	versturen	van	papieren	facturen.	
Mobistar	verkoos	gedurende	de	bemiddelingsprocedure	om	alle	aangerekende	herinnerings-	en	reactiveringskosten	te	crediteren.

Base	bleef	haar	standpunt	volhouden,	alhoewel	zij	geen	enkel	stavingsstuk	kon	voorleggen	dat	aantoonde	dat	zij	effectief	aan	de	
klagers	had	gevraagd	hoe	zij	in	de	toekomst	hun	facturen	wensten	te	ontvangen.	De	Ombudsdienst	besloot	dat	de	klagers	nooit	enige	
communicatie	hieromtrent	hadden	ontvangen.	Dat	de	klagers	hun	factuur	vervolgens	niet	betaalden	aangezien	zij	deze	niet	op	de	juiste	
manier,	in	papieren	vorm,	hadden	ontvangen,	kan	dan,	naar	oordeel	van	de	Ombudsdienst,	niet	ten	laste	gelegd	worden	aan	de	klagers.

3. Aanbeveling aan de operatoren
Uit	ervaring	weet	de	Ombudsdienst	dat	het	aantal	klachten	dat	de	dienst	jaarlijks	ontvangt	slechts	de	top	van	de	ijsberg	is.	

De	Ombudsdienst	is	tevreden	met	de	door	Mobistar	aan	de	klagers	gegeven	oplossing	maar	raadt	de	operator	aan	om	haar	
houding	inzake	vormvereisten	(vereiste	van	aangetekend	schrijven)	aan	te	passen.	Het	is	volgens	de	Ombudsdienst	niet	opportuun	
dat	een	operator	haar	klanten	met	om	het	even	welk	communicatiemiddel	over	de	omschakeling	naar	elektronische	facturatie	
kan	informeren,	maar	zelf	eist	dat	de	keuze	van	de	klanten	per	aangetekend	schrijven	(met	kosten	voor	de	klanten)	zou	moeten	
worden	overgemaakt	aan	de	operator.	Ook	lijkt	volgens	de	Ombudsdienst	een	soepelere	houding	bij	de	klantendienst	nodig	
zodat	de	klanten	niet	genoodzaakt	zijn	een	klacht	te	moeten	indienen	bij	de	Ombudsdienst	om	hun	herinneringskosten	
gecrediteerd	te	krijgen.	Eénzelfde	aanpak	van	eerste	lijn	dienst	en	achterliggende	dienst	lijkt	hier	aangewezen.
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De	Ombudsdienst	raadt	Base	aan	om	haar	al	ingenomen	standpunt	aan	te	passen.	De	Ombudsdienst	gaat	niet	akkoord	met	de	
niet-creditering	door	Base	van	de	herinneringskosten	en	eventuele	reactiveringskosten	die	door	middel	van	een	elektronische	
factuur	aan	de	klager	werden	overgemaakt.	De	dossiers	tonen	aan	dat	de	klagers	dikwijls	niet	op	de	hoogte	waren	van	de	
omschakeling,	hun	e-mails	niet	hadden	gelezen	en	de	omschakeling	ook	niet	wensten.	Zij	wensen,	zoals	vooraf,	opnieuw	een	
papieren	factuur	te	ontvangen	en	toonden	hun	bereidheid	om	deze	factuur	onmiddellijk	te	betalen.	In	deze	optiek	is	de	
Ombudsdienst	van	mening	dat	de	aangerekende	invorderingskosten	(inclusief	incassokosten)	onterecht	waren.

D. 3 Klachten met betrekking tot laattijdige facturatie 

1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
Ik	doe	beroep	op	de	Ombudsdienst	omdat	ik	een	Proximus-factuur	heb	ontvangen	die	betrekking	heeft	op	een	termijn	van	
10	maanden	(€ 1.099,47).	Ik	hekel	het	feit	dat	ik	een	dergelijke	factuur	moeilijk	op	fouten	kan	controleren.	Desalniettemin	heb	ik	enkele	
onregelmatigheden	vastgesteld,	naargelang	de	aanrekening	van	€ 15	voor	“Smartphone”	(in	plaats	van	€ 10),	de	aanrekening	van	
“TV	Overal”,	een	dienst	die	ik	had	opgezegd,	en	de	niet-terugbetaling	van	“boeketten”.

Voorbeeld 2
Ik	doe	beroep	op	de	Ombudsdienst	omdat	ik	sedert	april	2013	geen	enkele	factuur	van	mijn	operator,	Proximus,	heb	ontvangen.	Ik	heb	
diverse	keren	getelefoneerd	met	de	klantendienst	van	Proximus	om	deze	onregelmatigheid	aan	te	kaarten,	echter	zonder	resultaat.	
Naar	aanleiding	van	een	telefonisch	contact	heeft	Proximus	evenwel	ongevraagd	een	duurdere	abonnementsformule	geactiveerd.	
De	compensatie	die	Proximus	heeft	toegekend	in	het	kader	van	de	onderbreking	van	de	gebruikelijke	facturatie	periodiciteit,	van	één	
gratis	film	per	maand,	werd	bovendien	plots	afgeschaft.	Ik	betaalde	vrijwillig	€ 100	per	maand	maar	ontving	desalniettemin	een	
aanmaning	van	Proximus.Gezien	de	omstandigheden	wens	ik	mijn	contract	met	Proximus	kosteloos	stop	te	zetten.

2. Bespreking
De	Ombudsdienst	ontving	in	2014	tientallen	klachten	van	Proximus	klanten	omtrent	het	laattijdig	versturen	van	facturen.	Hoewel	
deze	klachten	een	hoogtepunt	bereikten	tijdens	de	periode	eind	2013	/	begin	2014	bleven	Proximus	klanten	tot	september	2014	
beroep	doen	op	de	Ombudsdienst	voor	dergelijke	klachten.

Proximus	erkende	dat	er	tijdelijk	geen	doorstroming	was	van	de	facturen.	De	operator	merkte	onder	andere	op	dat	de	facturatie	
van	een	bepaald	pack	geblokkeerd	was	in	haar	systemen	en	pas	op	een	later	moment	kon	worden	uitgevoerd.	De	betwiste	
facturen	bestonden	dan	ook	uit	een	retroactieve	aanrekening	voor	dit	pack	voor	de	gehele	periode.	Proximus	liet	eveneens	
weten	dat	ook	tariefplanwijzigingen	aan	de	basis	lagen	van	de	fout	in	de	administratie.	
Als	gevolg	van	deze	structurele	problemen	ontvingen	sommige	Proximus	klanten	gedurende	meerdere	maanden	of	langer	dan	
één	jaar	geen	facturen.	Veel	Proximusklanten	drongen	daarom	niet	enkel	aan	op	een	snelle	oplossing	maar	ook	op	het	verkrijgen	
van	een	vergoeding	omwille	van	de	hierdoor	ondervonden	hinder.	De	Ombudsdienst	kon	voor	deze	eisen	begrip	opbrengen.

Sommige	klagers	hebben,	onder	andere,	kunnen	aantonen	dat	hun	pack	wel	degelijk	al	werd	vermeld	op	de	Proximusfacturen	die	
werden	opgesteld	voorafgaandelijk	aan	de	betwiste	aanrekeningen.	Voor	sommige	diensten	werd	daarbij	telkens	€ 0	aangerekend.	
Deze	facturen	zouden	dan	ook	zo	kunnen	geïnterpreteerd	worden	dat	de	kosten	voor	het	pack	al	vervat	zaten	onder	de	reeds	
aangerekende	abonnementsgelden	voor	andere	producten.	In	dat	opzicht	was	de	opmaak	van	de	laattijdige	facturen	zeker	niet	
voldoende	transparant	en	zorgde	voor	verwarring	bij	de	klagers.	Wegens	het	uitblijven	van	de	facturen	over	een	zeer	lange	
periode	hadden	de	klagers	niet	langer	de	mogelijkheid	om	de	juistheid	ervan	te	controleren	en	eventuele	betwistingen	te	uiten.	
Opmerkelijk	genoeg	heeft	Proximus	op	geen	enkele	manier	enige	empathie	getoond	met	de	situatie	van	de	klagers	behalve	een	
afbetalingsplan	toe	te	staan.

De	Ombudsdienst	is	van	mening	dat	de	laattijdige	facturatie	door	Proximus	onvoldoende	in	de	dossiers	verantwoord	werd.	
Ondanks	meerdere	bemiddelingsronden	heeft	Proximus	er	de	klagers	en	de	Ombudsdienst	niet	van	kunnen	overtuigen	dat	
de	aanrekening	geen	dubbele	of	overlappende	facturatie	impliceerde.	Bovendien	toonden	sommige	facturen	van	maanden	
later	aan	dat	Proximus	facturatiefouten	had	gemaakt	in	het	nadeel	van	de	klagers.	Proximus	zette	de	fouten	in	deze	dossiers	
weliswaar	naar	eigen	zeggen	recht	maar	het	bleek	voor	de	klagers	een	onmogelijke	opdracht	om	de	juistheid	van	deze	
rechtzettingen	te	verifiëren.	
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Het	behoeft	alleszins	geen	verder	betoog	dat	de	ondoorzichtige	facturatie	en	de	diverse	onregelmatigheden	voor	de	klagers	
aanzienlijke	hinder	en	tijdverlies	hebben	veroorzaakt.	De	Ombudsdienst	is	verontwaardigd	over	de	cumulatie	aan	facturatiefouten	
die	tijdens	de	behandeling	van	deze	dossiers	aan	het	licht	is	gekomen.	Enerzijds	hebben	de	klagers	gedurende	meerdere	
maanden,	soms	meer	dan	één	jaar,	geen	maandelijkse	facturen	ontvangen.	Anderzijds	moesten	er	in	vele	dossiers	talrijke	
creditnota’s	opgesteld	worden	ter	rechtzetting	van	de	foutieve	facturatie	waardoor	de	klagers	niet	anders	konden	dan	het	
overzicht	te	verliezen.	

Tenslotte,	inzake	de	retroactieve	facturatie,	wijst	de	Ombudsdienst	erop	dat	artikel	110	§	1	van	de	wet	van	13	juni	2005	
betreffende	de	elektronische	communicatie	het	volgende	stelt:	“De	operatoren	verstrekken	de	abonnees	met	een	maximum		
van	vijf	nummers	(…)	een	gespecificeerde	basisfactuur	(…).	Deze	factuur	wordt	ten	minste	één	keer	om	de	drie	maanden	aan		
de	abonnees	verstrekt,	zonder	dat	aan	de	abonnee	daarvoor	extra	kosten	kunnen	worden	aangerekend.”	Het	voornoemde	
artikel	verplicht	de	operatoren	er	met	andere	worden	toe	om	de	abonnees	ten	minste	één	keer	om	de	drie	maanden	een	
factuur	te	bezorgen.	De	facturen	met	terugwerkende	kracht	van	Proximus	zijn	bijgevolg	strijdig	met	artikel	110,	§	1	van	de	wet	
van	13	juni	2005	betreffende	de	elektronische	communicatie.	

3. Aanbevelingen aan de operatoren
Alle	elementen	van	de	dossiers	in	overweging	genomen	meende	de	Ombudsdienst	dat	Proximus	de	klagers	een	compensatie	
verschuldigd	was	omwille	van	de	hinder	en	tijdsverlies	die	veroorzaakt	werden	door	de	vele	onregelmatigheden	op	het	vlak	van	
de	facturatie	en	welke	de	klagers	schadeloos	stelt	voor:

-	de	ongewenste	eenzijdige	packwijzigingen	en	het	eventuele	nadeel	dat	dit	berokkende	aan	de	klagers;
-		de	ongemakken	veroorzaakt	door	de	diverse	facturatiefouten	en	de	onmogelijkheid	om	de	juistheid	van	de	doorgevoerde	

rechtzettingen	te	verifiëren;
-	de	onmogelijkheid	om	de	juistheid	van	de	facturatie	over	vele	maanden	te	verifiëren;
-	de	andere	nadelen	die	gepaard	gingen	met	de	laattijdige	facturatie.

De	operator	wenste	in	de	meeste	gevallen	hierop	niet	in	te	gaan.	De	Ombudsdienst	is	sterk	ontgoocheld	over	de	houding	
van	Proximus.	De	Ombudsdienst	dient	op	basis	van	voorgaande	vaststellingen	de	operator	eens	te	meer	op	te	roepen	om	in	
het	algemeen	meer	aandacht	te	besteden	aan	een	meer	klantvriendelijke	behandeling	van	klachten	rond	dit	thema.	Er	dienen	
structurele	maatregelen	te	worden	genomen	om	dergelijke	problemen	in	de	toekomst	te	vermijden.	

E. 3 Klachten met betrekking tot aanrekening van abonnementsgeld
  bij onmiddellijke opzeg door de klager

1. Voorbeelden
Voorbeeld 1
Ik	had	begin	januari	2014	contact	opgenomen	met	TV	Vlaanderen	teneinde	mijn	contract	op	te	zeggen.	In	tegenstelling	tot	
wat	telefonisch	werd	overeengekomen	factureerde	TV	Vlaanderen	abonnementsgeld	tot	31	januari	2014.	Ondanks	de	eerste-
lijnsbetwisting	maakte	TV	Vlaanderen	het	dossier	over	aan	een	incassobureau	vermits	ik	het	betwiste	abonnementsgeld	niet	
had	betaald.	Deze	omstandigheden	zetten	mij	er	toe	aan	om	een	beroep	te	doen	op	de	Ombudsdienst.

Voorbeeld 2
Ik	verstuurde	op	17	februari	2014	een	aangetekend	schrijven	naar	EDPnet	met	de	vraag	om	mijn	abonnement	vanaf	10	maart	2014	
stop	te	zetten.	Ik	kreeg	echter	nog	een	factuur	voor	de	periode	van	16	maart	2014	tot	en	met	16	april	2014	door	EDPnet	
aangerekend.	Ik	was	hier	niet	mee	akkoord	aangezien	ik	al	meer	dan	een	jaar	klant	bij	EDPnet	was,	waardoor	mijn	abonnement	
op	ieder	moment	kon	stopgezet	worden	door	middel	van	een	schrijven.

2. Bespreking
De	Ombudsdienst	ontving	in	2014	enkele	tientallen	klachten	die	betrekking	hadden	op	de	stopzetting	van	telecomdiensten	
van	TV	Vlaanderen	en	EDPnet.	De	klagers	waren	verbaasd	over	de	verdere	aanrekening	van	de	abonnementsgelden	nadat	hun	
contract	was	opgezegd	en	de	diensten	reeds	door	de	operator	waren	stopgezet.
Bijna	alle	operatoren	hadden	immers	sedert	de	datum	van	implantatie	van	artikel	111/3	§	3	van	de	wet	van	13	juni	2005	
betreffende	de	elektronische	communicatie	(op	4	augustus	2012)	hun	algemene	voorwaarden	aangepast	en	de	mogelijkheid	tot	
een	onmiddellijke	opzeg	van	het	contract	toegevoegd.	
TV	Vlaanderen	liet	weten	dat	zij	een	abonnement	enkel	kunnen	stopzetten	op	de	laatste	dag	van	de	maand	omwille	van	
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administratieve	belemmeringen	bij	de	facturatiecycli.	TV	Vlaanderen	verantwoordde	haar	stelling	door	er	op	te	wijzen	dat	
de	opzeggingen	werden	uitgevoerd	conform	artikel	7.4	van	haar	algemene	voorwaarden.	Deze	bepaling	stipuleert	dat	
het	abonnementsgeld	steeds	voor	een	volledige	kalendermaand	verschuldigd	is,	zelfs	in	geval	van	een	opzeg.	

EDPnet	meende	dat	er	vanuit	juridisch	oogpunt	een	vooropzegtermijn	van	twee	maanden	mocht	worden	toegepast.	EDPnet	
meende	dit	uit	de	Marktpraktijkenwet	te	kunnen	afleiden,	welke	bepaalt	dat	een	contractuele	vastlegging	van	een	opzegtermijn	
van	maximaal	twee	maanden	niet	tegen	de	wet	ingaat.	
De	Ombudsdienst	is	het	fundamenteel	oneens	met	het	standpunt	van	TV	Vlaanderen	en	EDPnet.	Het	onderscheid	in	de	aanpak	
van	deze	dossiers	tussen	TV	Vlaanderen	en	EDPnet	is	vrij	beperkt.	In	beide	gevallen	weigerden	de	operatoren	gevolg	te	geven	
aan	de	verzoeken	van	de	klagers	tot	onmiddellijk	opzeg.

Art.	111/3	§	3	van	de	wet	van	13	juni	2005	betreffende	de	elektronische	communicatie	stipuleert	het	volgende:	“De	opzeg	van	
het	in	artikel	108,	§	1	bedoelde	contract	door	de	abonnee	kan	door	alle	schriftelijke	middelen	en	zonder	opgaaf	van	redenen	
gebeuren.	Het	contract	wordt	beëindigd	op	het	moment	gekozen	door	de	abonnee,	zelfs	onmiddellijk.	De	operator	sluit	zo	
spoedig	als	technisch	mogelijk	de	betrokken	dienst	af	en	stuurt	een	schriftelijke	bevestiging	ervan	naar	de	abonnee.”.	
Er	bestaat	geen	enkele	twijfel	over	de	manier	waarop	deze	wettelijke	bepaling	dient	geïnterpreteerd	te	worden.	Het	komt	hierop	
neer	dat	elke	abonnee	zelf	kan	bepalen	wanneer	zijn	operator	het	contract	stopzet.	De	wet	bepaalt	wel	dat	een	onmiddellijke	
opzeg	technisch	haalbaar	moet	zijn.	Het	feit	dat	TV	Vlaanderen	en	EDPnet	reeds	in	de	diverse	klachten	de	diensten	direct	hadden	
stopgezet	impliceert	dat	het	technisch	haalbaar	is	om	een	opzeg	uit	te	voeren	op	korte	termijn.
De	Ombudsdienst	dient	hierbij	te	beklemtonen	dat	algemene	voorwaarden	steeds	ondergeschikt	zijn	aan	wettelijke	bepalingen.	

3. Aanbevelingen aan TV Vlaanderen en EDPnet 
De	Ombudsdienst	ontving	bijna	enkel	klachten	tegen	TV	Vlaanderen	en	EDPnet	in	verband	met	de	toepassing	van	de	vooropzeg-
termijn.	We	kunnen	dan	ook	stellen	dat	TV	Vlaanderen	en	EDPnet	geïsoleerd	zijn	in	hun	interpretatie	over	de	toepassing	van	artikel	
111/3	§	3	van	de	wet	van	13	juni	2005	betreffende	de	elektronische	communicatie.
De	Ombudsdienst	roept	TV	Vlaanderen	en	EDPnet	op	om	een	fundamenteel	andere	houding	aan	te	nemen	jegens	klachten	
met	betrekking	tot	de	aanrekening	van	abonnementsgelden	bij	onmiddellijke	opzeg	door	de	klagers.	De	Ombudsdienst	is	
immers	van	mening	dat	de	voortlopende	aanrekening	van	abonnementsgelden	door	TV	Vlaanderen	en	EDPnet	volkomen	
onterecht	is.	Een	aanpassing	van	de	algemene	voorwaarden	van	deze	operatoren	dringt	zich	bijgevolg	op.

F. 3 Conclusie 

Contracten	met	telecommunicatiebedrijven	vallen	principieel	onder	dezelfde	wettelijke	regels	als	contracten	welke	consumenten	
met	bedrijven	uit	andere	sectoren	van	de	economie	afsluiten.	De	algemene	wettelijke	regels	en	bepalingen	zijn	dan	ook	van	toepassing	
op	overeenkomsten	tussen	klanten	en	leveranciers	van	telecommunicatiediensten.	Conform	artikel	108	§	1	van	de	wet	van	13	juni	2005	
betreffende	de	elektronische	communicatie	is	elke	operator	verplicht,	onder	andere,	de	details	van	de	toegepaste	tarieven	voor	en	op	
het	moment	van	contractsluiting	te	geven.	De	wettelijke	bepalingen	voorzien	een	uitgebreide	informatieverstrekking	aan	de	abonnee	
door	de	operatoren	en	garanderen	zo	de	juistheid	van	de	verstrekte	informatie	aan	de	eindgebruikers.	

Nochtans	tonen	de	hier	boven	geciteerde	voorbeelden	aan	dat	twee	jaar	na	de	ingrijpende	veranderingen	in	de	telecom-
wetgeving	sommige	operatoren	nog	altijd	nalaten	de	klanten	op	een	juiste	en	correcte	wijze	duidelijk	te	maken	waarop	de	
abonnee	precies	recht	heeft	in	het	kader	van	de	contractuele	relatie.	Ook	stelt	de	Ombudsdienst	vast	dat	sommige	operatoren,	
zoals	Proximus,	geen	kopie	van	het	afgesloten	contract	bijhouden	zodat	vragen	rond	de	bewijslast	nog	altijd	dagelijkse	kost	zijn.	

Bij	twijfels	over	de	correcte	uitvoering	van	de	met	de	operatoren	gesloten	overeenkomsten	of	in	het	geval	dat	de	klager	
vaststelt	dat	zijn	factuur	onjuist	is	omdat	hem	diensten	worden	aangerekend	dewelke	hij	niet	besteld	heeft,	heeft	de	consument	
de	mogelijkheid	om	contact	op	te	nemen	met	de	klantendienst	van	de	operator.	De	Ombudsdienst	raadt	klagers	aan	om	hun	
bezwaar	onmiddellijk	en	best	schriftelijk	geldig	te	maken.	De	aanbieders	van	telecommunicatiediensten	moeten	vervolgens	
binnen	een	redelijke	termijn	aantonen	dat	hun	vorderingen	terecht	zijn;	zoniet	vervallen,	naar	mening	van	de	Ombudsdienst,	
eventuele	herinnerings-	en	invorderingskosten.

Indien	de	klachtenbehandeling	bij	de	klantendienst	van	een	operator	echter	niet	tot	een	positief	resultaat	leidt,	staat	het	
de	klager	altijd	vrij	om	klacht	in	te	dienen	bij	de	Ombudsdienst	voor	Telecommunicatie.	
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6. DIVERSE GEBRUIKERSPROBLEMEN

Dit	hoofdstuk	gaat	over	uiteenlopende	
gebruikersproblemen	die	tijdens		
de	behandeling	van	de	klachten	aan		
het	licht	kwamen.  2 JAAR

WETTELIJKE GARANTIE OP 
CONSUMENTENGOEDEREN
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A. 3 Inleiding

De	Ombudsdienst	bemiddelt	in	verzoeningsklachten	tussen	eindgebruikers	en	telecomoperatoren	met	zeer	uiteenlopende	
thema’s.	Tot	en	met	de	implementatie	van	de	gewijzigde	wet	van	13	juni	2005	betreffende	de	elektronische	communicatie	in	
2012	spanden	klachten	betreffende	de	aanrekening	van	opzegvergoedingen	uitdrukkelijk	de	kroon.	Onder	impuls	van	deze	wet	
wijzigden	de	operatoren	hun	algemene	voorwaarden	ten	gunste	van	de	meeste	gebruikers,	wat	het	aantal	klachten	over	
contractuele	aangelegenheden	meteen	drukte.	Dit	leidde	er	toe	dat	de	Ombudsdienst	in	2013	geen	klachtenthema’s	meer	kon	
onderscheiden	die	in	kwantitatief	opzicht	zeer	duidelijk	dominant	waren.	In	2014	bleef	deze	situatie	ongewijzigd	:	er	werd	voor	
zeer	diverse	klachten	een	beroep	gedaan	op	de	Ombudsdienst	zonder	dat	één	bepaald	thema	uitdrukkelijk	de	bovenhand	haalde.
Niettegenstaande	dit	kunnen	we	voor	wat	betreft	de	in	2014	geregistreerde	Ombudsklachten	een	aantal	markante	topics	
onderscheiden	die	vele	tientallen	klachten	hebben	gegenereerd.	Enkele	van	de	gebruikersproblemen	die	tijdens	de	behandeling	van	
deze	klachten	aan	het	licht	kwamen	vormen	het	voorwerp	van	dit	artikel.	Sommige	van	de	hieronder	besproken	onderwerpen	
kwamen	reeds	aan	bod	in	het	jaarverslag	van	2013.	Omwille	van	bepaalde	ontwikkelingen	oordeelde	de	Ombudsdienst	dat	deze	
onderwerpen	opnieuw	belicht	dienden	te	worden.
Bij	wijze	van	introductie	tot	elke	van	de	te	bespreken	thema’s	zullen	concrete	klachten	worden	geciteerd	en	besproken.	
Vervolgens	zal	het	standpunt	van	de	betrokken	operatoren	worden	aangehaald	en	geanalyseerd.	Indien	relevant	zullen	tenslotte	
aanbevelingen	naar	de	operatoren	worden	geformuleerd.	

B. 3 Klachten tegen Mobistar inzake het herstel van defecte iPhones

1. VOORBEELDEN
Voorbeeld 1
Enkele	weken	terug	werkte	de	aan/uit	knop	van	mijn	iPhone	4S	niet	meer.	Ik	ging	er	mee	naar	de	Mobistar	winkel.	Daar	zeiden	
ze	dat	het	toestel	nog	binnen	de	garantie	periode	viel,	dat	ik	terug	moest	komen	met	mijn	factuur	en	dat	ze	hem	voor	herstel	
gingen	opsturen.	Toen	het	toestel	al	opgestuurd	was,	ontving	ik	het	bericht	dat	de	reparatie	toch	niet	binnen	de	garantieperiode	
valt,	dat	het	dus	niet	hersteld	zal	worden,	en	dat	ik	ook	de	retourkosten	zal	moeten	betalen	(€ 36).	De	garantievoorwaarden	
zouden	veranderd	zijn	in	die	zin	dat	voor	Apple-producten	een	klant	van	Mobistar	nog	maar	één	jaar	garantie	zou	krijgen.	
Wettelijk	dacht	ik	toch	dat	dit	twee	jaar	was.	Het	defect	is	niet	het	gevolg	van	een	handeling	van	de	gebruiker.	De	aan	/	uit	knop	
die	niet	werkt	is	niet	iets	waar	de	gebruiker	schuld	aan	heeft.	Tenzij	het	toestel	vol	barsten	en	putten	staat	maar	dit	is	niet	zo.	
Een	kennis	van	mij	heeft	identiek	hetzelfde	probleem	gehad	(defecte	aan	/	uit	knop)	met	een	andere	merk	van	gsm-toestel.	Hij	
bracht	het	toestel	binnen	en	daar	gaven	ze	een	correcte	oplossing.	Omdat	het	een	probleem	was	dat	aan	het	toestel	lag,	werd	
deze	opgestuurd	en	na	twee	weken	had	hij	een	volledig	nieuw	exemplaar.

Voorbeeld 2
Anderhalf	jaar	geleden	heb	ik	een	iPhone	4S	gekocht	in	het	Mobistar	Center	te	A.,	dus	deze	valt	nog	binnen	de	twee	jaar	
garantie.	Onlangs	werkte	mijn	wifi	en	mijn	bluetooth	niet	meer	omdat	de	hardware	wifi	/	bluetooth	chip	defect	is.	Ik	ga	dus	naar	
het	Mobistar-verkooppunt	te	A.	en	deze	weigeren	de	garantie.	Ze	willen	enkel	tegen	betaling	de	iPhone	4S	opsturen	(minstens	€ 30	
bestekkosten)	en	dan	eventueel	nog	herstellingskosten.	Ik	moet	maar	bewijzen	dat	mijn	iPhone	defect	is	geraakt	door	een	
fabricagefout	luidt	het	wat	brutaal.	Ik	ben	er	zeker	van	dat	mijn	telefoon	niet	kan	gevallen	zijn	of	waterschade	heeft	opgelopen,	
want	de	fout	is	gedurende	een	nacht	ontstaan	terwijl	de	telefoon	zelfs	niet	aan	het	opladen	was.	(…)	Daar	dit	een	zeer	veel	
voorkomende	fabricagefout	is,	vind	je	heel	veel	informatie	over	de	“greyed	out	wifi”	van	iPhone	4S	op	internet.	Greyed	out	betekent	
dat	je	de	0	niet	meer	op	1	kan	zetten	om	wifi	in	te	schakelen.	(…)	Kan	u	mij	alstublieft	helpen	dat	Mobistar	deze	garantie	erkent,	want	
ik	ben	ten	einde	raad	om	rechtvaardigheid	te	krijgen.	Want	hoe	kan	je	als	klant	ooit	bewijzen	dat	het	een	fabrieksfout	is?

2. BESPREKING
Naar	analogie	met	2013	ontving	de	Ombudsdienst	in	2014	wederom	tientallen	beroepsklachten	van	gebruikers	die	te	kennen	
gaven	dat	Mobistar	weigerde	om	hun	defecte	iPhone,	die	12	tot	24	maanden	eerder	werd	aangekocht,	kosteloos	te	herstellen.	
Deze	gebruikers	uitten	in	de	klachten	hun	verbazing	over	het	feit	dat	Mobistar	geen	garantietermijn	van	twee	jaar	wou	toepassen.	

Uit	de	meeste	klachten	bleek	dat	de	betrokken	gebruikers	door	Mobistar	meteen	bij	afgifte	van	de	defecte	iPhones	werden	
ontmoedigd	om	het	reparatieproces	te	doorlopen.	Op	basis	van	tientallen	relazen	van	klagers	kwam	naar	voor	dat	Mobistar	
een	beleid	voerde	waarbij	defecte	iPhones	die	meer	dan	één	jaar	tevoren	werden	aangekocht,	überhaupt	niet	onder	garantie	
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zouden	worden	hersteld.	Dat	de	oorzaak	van	het	defect	mogelijk	niet	te	wijten	was	aan	een	foutieve	manipulatie	van	de	
gebruiker	bleek	vanuit	het	standpunt	van	de	operator	een	irrelevant	gegeven.

Opmerkelijk	genoeg	wezen	de	klachten	uit	dat	bepaalde	defecten	aan	de	iPhone-toestellen	frequent	opdoken.	Vooral	problemen	
op	het	niveau	van	de	wifi-	en	bluetooth-functionaliteit	kwamen	vaak	aan	bod	in	deze	klachten,	wat	wordt	geïllustreerd	door	het	
geciteerde	voorbeeld	2.	Veel	iPhone-gebruikers	weten	dit	terugkerende	defect	aan	een	software-probleem,	dat	telkens	optrad	
nadat	er	een	update	werd	uitgevoerd.	Eén	en	ander	deed	vermoeden	dat	het	hier	een	probleem	van	structurele	aard	betreft	waar	
de	gebruiker	schijnbaar	geen	schuld	treft.	

Uit	de	klachten	blijkt	dat	bij	de	gebruikers	de	overtuiging	leeft	dat	zij	voor	wat	betreft	goederen	beschermd	worden	door		
een	garantietermijn	van	twee	jaar.	Doorgaans	nemen	de	gebruikers	aan	dat	de	garantie	steevast	van	toepassing	is,	behalve	in		
die	gevallen	waarbij	het	defect	onomstotelijk	veroorzaakt	wordt	door	een	foutieve	handeling.	Gezien	deze	interpretatie	van		
de	garantiewetgeving	en	het	feit	dat	de	omschrijvingen	van	de	defecten	schijnbaar	geen	foutieve	manipulatie	van	het	toestel	
uitwezen,	wekt	het	geen	verbazing	dat	veel	gebruikers	een	beroep	deden	op	de	Ombudsdienst	nadat	aan	het	licht	kwam		
dat	Mobistar	geen	kosteloze	reparatie	of	vervanging	van	hun	defecte	iPhone	had	aangeboden.

Voor	wat	betreft	de	Ombudsklachten	die	in	2014	werden	ingediend	behield	Mobistar	aanvankelijk	haar	standpunt,	welke	zij	
reeds	had	ingenomen	in	2013.	De	operator	ging	niet	over	tot	kosteloze	herstelling	of	vervanging	van	de	defecte	iPhones.	
De	klagers	kregen	de	keuze	om	kosteloos	afstand	te	doen	van	het	product,	het	toestel	onhersteld	terug	te	ontvangen,	of	hun	
iPhone	om	te	ruilen	tegen	betaling.

Volgens	Mobistar	bepaalt	de	wetgeving	inzake	consumentenkoop	dat	het	de	consument	toekomt	om	te	bewijzen	dat	het	
defect	reeds	bestond	op	het	moment	van	de	aankoop	van	zodra	het	toestel	meer	dan	zes	maanden	tevoren	werd	aangekocht.	
Mobistar	voegde	er	aan	toe	dat	de	bewijslast	van	de	consument	in	het	geval	van	Apple-producten	in	diens	voordeel	pas	geldt	
na	één	jaar,	in	plaats	van	na	zes	maanden.	Mobistar	verwees	de	klager	voor	verdere	vragen	of	opmerkingen	door	naar	de	
fabrikant,	Apple.	In	het	kader	van	sommige	Ombudsklachten	deed	Mobistar	uit	commerciële	overwegingen	toch	een	voorstel,	
dat	bestond	uit	het	volledig	compenseren	van	de	herstelkosten.	Deze	gunstige	regeling	was	voorbehouden	voor	klagers	die	
Mobistar-abonnee	waren.	

De	Ombudsdienst	dient	te	bevestigen	dat	art.	1649quater	§	4	van	het	Burgerlijk	Wetboek	bepaalt	dat	in	geval	een	gebrek	zich	
manifesteert	binnen	een	termijn	van	zes	maanden	vanaf	de	levering	van	het	goed,	het	vermoeden	geldt	dat	dit	gebrek	reeds	
bestond	op	het	tijdstip	van	levering.

Hieruit	kan	inderdaad	worden	afgeleid	dat	in	geval	een	toestel	meer	dan	zes	maanden	tevoren	werd	aangekocht,	het	aan	
de	consument	is	om	te	bewijzen	dat	het	defect	te	wijten	is	aan	een	fabricagefout	of	een	conformiteitsprobleem.	Indien	kan	
worden	bewezen	dat	het	defect	te	wijten	is	aan	een	gebrek	aan	overeenstemming	dat	bestaat	bij	de	levering	van	het	goed	en	
dat	zich	manifesteert	binnen	een	termijn	van	twee	jaar	te	rekenen	vanaf	de	levering,	is	de	verkoper	hiervoor	aansprakelijk,	dit	
conform	art.	1649quater	§	1	van	het	Burgerlijk	Wetboek.

De	belangrijkste	vraag	die	bijgevolg	diende	gesteld	te	worden	is	op	welke	manier	de	consument	aan	deze	bewijslast	kan	
voldoen.	Logischerwijze	zou	de	consument	beroep	moeten	doen	op	de	expertise	van	specialisten	die	kunnen	bepalen	waaraan	
de	oorzaak	van	de	schade	te	wijten	is.	Deze	vaststelling	kan	enkel	worden	gedaan	door	een	deskundige,	die	moet	bepalen	of		
de	schade	een	gevolg	is	van	een	fabricagefout,	dan	wel	van	onbehoorlijk	gebruik	door	de	consument.	Een	beroep	doen	op		
een	dergelijke	deskundige	gaat	echter	gepaard	met	kosten	voor	de	gebruiker.	Het	is	bovendien	niet	zeker	of	de	verkoper	een	
eventuele	diagnose	van	de	onderzoeker	dat	de	schade	het	gevolg	is	van	een	fabricagefout	zal	erkennen.	Het	feit	dat	de	
verkoper	zelf	beschikt	over	een	repaircenter,	dat	eveneens	de	oorzaak	van	de	schade	kan	vaststellen,	doet	de	vraag	rijzen	of		
het	niet	meer	pragmatisch	zou	zijn	dat	de	verkoper	het	defect	onmiddellijk	laat	onderzoeken	door	de	eigen	hersteldienst.	

Niettegenstaande	de	meeste	klachten	door	hun	repetitief	karakter	minstens	doen	vermoeden	dat	de	defecten	aan	de	iPhones	
eerder	veroorzaakt	zijn	door	een	structureel	software-probleem	dan	door	het	niet-naleven	van	de	plicht	van	de	gebruikers	om	
deze	toestellen	als	goede	huisvader	te	behandelen,	weigerde	Mobistar	op	systematische	basis	om	defecte	iPhones	die	12	tot	
24	maanden	eerder	werd	aangekocht	aan	een	onderzoek	te	onderwerpen.	
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De	Ombudsdienst	besliste	daarom	om	individuele	en	algemene	aanbevelingen	te	richten	naar	Mobistar	waarbij	de	operator	
werd	aangemoedigd	om	de	betrokken	toestellen	alsnog	te	onderzoeken	en	de	herstelling	onder	garantie	te	laten	afhangen	van	
de	vaststellingen	door	het	repaircenter.	De	Ombudsdienst	verwees	in	dit	verband	ook	naar	het	feit	dat	er	voor	wat	betreft	
andere	merken	van	gsm-toestellen	en	/	of	smartphones	geen	structurele	problemen	inzake	de	toepassing	van	de	
garantiewetgeving	aan	het	licht	waren	gekomen	tijdens	de	behandeling	van	Ombudsklachten.	Voorts	wierp	de	Ombudsdienst	in	
de	argumentatie	van	haar	aanbevelingen	jegens	Mobistar	de	vraag	op	of	het	repetitieve	karakter	van	sommige	defecten	aan	
iPhone-toestellen	niet	geldt	als	een	begin	van	bewijs	van	een	structureel	probleem	op	het	niveau	van	de	fabricage.

De	Ombudsdienst	lichtte	eveneens	de	dienst	Algemene	Directie	Controle	&	Bemiddeling	van	de	Federale	Overheidsdienst	
Economie,	tot	wiens	bevoegdheid	de	uitvoering	van	de	garantiewetgeving	behoort,	in	over	de	klachten	met	betrekking	tot	de	
toepassing	van	de	garantiewetgeving	door	Mobistar	in	geval	van	iPhones	en	over	de	houding	van	Mobistar	in	de	behandeling	
van	deze	dossiers.	

De	Ombudsdienst	stelde	vast	dat	Mobistar	sedert	juni	2014	een	gewijzigde	houding	had	aangenomen	in	deze	dossiers.	
De	aanbevelingen	van	de	Ombudsdienst	werden	door	Mobistar	positief	beantwoord.	De	operator	bood	de	betrokken	klager	
thans	alsnog	de	mogelijkheid	om	hun	defecte	iPhone	binnen	te	brengen	voor	onderzoek.	Indien	het	repaircenter	zou	vaststellen	
dat	het	defect	niet	zou	veroorzaakt	zijn	door	de	gebruiker	zou	er	worden	overgegaan	tot	kosteloze	herstelling	of	vervanging	
van	het	toestel.	De	Ombudsdienst	ontving	sedertdien	geen	verdere	opmerkingen	van	de	betrokken	klagers	en	leidde	hieruit	af	
dat	het	herstelproces	in	hun	voordeel	werd	afgehandeld.	

De	Ombudsdienst	ontving	sedert	juni	2014	overigens	evenmin	nieuwe	klachten	omtrent	problemen	met	de	toekenning	van	garantie	
op	iPhones	verkocht	door	Mobistar.	Dit	wekt	geen	verbazing	vermits	Mobistar	de	Ombudsdienst	er	had	over	ingelicht	dat	zij	
voortaan	elk	toestel	dat	voor	herstel	wordt	binnengebracht	zouden	onderwerpen	aan	een	onderzoek	door	hun	repaircenter,	
voor	zover	het	toestel	de	leeftijd	van	twee	jaar	niet	overschreden	heeft.	Mobistar	paste	bijgevolg	vanaf	juni	2014	voor	wat	
betreft	defecte	iPhones	de	garantiewetgeving	toe	naar	analogie	met	andere	merken	van	gsm-toestellen	en	smartphones.

De	Ombudsdienst	is	verheugd	vast	te	stellen	dat	Mobistar	haar	houding	inzake	deze	belangrijke	problematiek	heeft	gewijzigd	
en	dit	onder	impuls	van	vele	tientallen	klachten	die	sedert	2012	werden	ingediend	door	ontevreden	iPhone-gebruikers.	Mobistar	
opteerde	voor	een	pragmatische	interpretatie	van	de	garantiewetgeving	en	voerde	voor	wat	betreft	iPhone	niet	langer	een	
uitzonderingsbeleid.	Hiermee	volgde	Mobistar	de	aanbevelingen	geformuleerd	in	de	individuele	dossiers	en	in	het	jaarverslag	
2013.	Deze	gewijzigde	houding	had	een	dusdanig	positief	effect	op	de	klantentevredenheid	dat	een	gebruikersproblematiek,	
die	tussen	eind	2012	en	midden	2014	vele	tientallen	beroepsklachten	genereerde,	volledig	afgehandeld	kon	worden.	

Aandachtspunten voor de gebruikers :
-  Wees bewust van uw rechten en plichten wanneer u uw toestel onder garantie wil laten herstellen.
-  Doe beroep op de Ombudsdienst wanneer de klantendienst van uw operator er niet in slaagt om een klacht in eerste lijn 

naar wens af te handelen.

C. 3 Klachten tegen Telenet met betrekking tot de stopzetting 
 van de SD-technologie

1. VOORBEELDEN
Voorbeeld 1
Telenet	lichtte	mij	in	over	de	omschakeling	van	SD	naar	HD	op	2	september	2014.	Vanaf	dan	versturen	ze	hun	digitale	tv-signalen	
alleen	nog	in	High	Defenition.	De	software	van	de	zogenaamde	SD-digiboxen	en	-digicorders	wordt	niet	meer	ondersteund	door	
de	fabrikant.	Volgens	Telenet	wordt	HD	de	nieuwe	norm	op	televisiegebied.	Ik	heb	twee	SD-digicorders	die	net	iets	ouder	zijn	dan	
vijf	jaar	maar	nog	steeds	werken.	Vermits	Telenet	het	initiatief	neemt	om	om	te	schakelen	naar	HD	verwacht	ik	een	compensatie	
van	Telenet	en	geen	‘Pech-brief	dat	mijn	digicorders	meer	dan	vijf	jaar	oud	zijn’.	Telenet	gaat	er	vanuit	dat	elektronica	slechts	vijf	
jaar	mee	gaat.	Ik	verkies	duurzame	apparaten	en	blijf	deze	ook	graag	gebruiken	tot	ze	werkelijk	defect	zijn	en	daarover	hoeft	een	
telecomoperator	niet	te	beslissen.
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Voorbeeld 2
Telenet	verklaart	in	een	brief	dat	mijn	SD-digicorder	vanaf	september	onbruikbaar	zal	zijn	en	ik	vanaf	dan	om	televisie	te	
kijken	een	nieuwe,	dure	digitale	digicorder	moet	aankopen.	Mijn	SD-digicorder	dateert	van	2008	en	werd	mij	door	Telenet	
gratis	aangeboden	bij	het	voor	minstens	één	jaar	afsluiten	van	een	combinatie	abonnement	bestaande	uit	telefonie,	internet	
en	digitale	televisie.	Aan	deze	voorwaarden	heb	ik	toen	voldaan	en	ben	in	2008	eigenaar	van	hun	SD-digicorder	geworden.	
Toch	stelt	Telenet	dat	deze	digicorders	al	hopeloos	verouderd	zijn	en	HD	nu	de	standaard	is.	Daar	mijn	SD-digicorder	van	
amper	zes	jaar	de	HD-technologie	niet	ondersteunt,	verplicht	men	mij	de	HD-versie	aan	te	kopen	of	te	huren.	In	een	mail	van	
6	mei	2014	ontving	ik	een	nieuw	uitgewerkt	servicebeleid,	dat	voor	mij	ontoereikend	is.	Telenet	zal	voor	decoders	die	werden	
gekocht	na	2	april	2009	de	basisdiensten	van	digitale	televisie	gedurende	5	jaar	garanderen.	(…)	Deze	oplossing	van	Telenet	
geldt	echter	niet	voor	klanten	die	voordien	een	decoder	hebben	gekocht	of	via	een	combinatie	contract	eigenaar	zijn	
geworden	van	een	decoder.	Ik	zou	het	logisch	vinden	dat	Telenet	mij	een	gratis	nieuwe	HD-digicorder	zou	aanbieden	en	dat	
de		termijn	tot	wanneer	een	product	kan	worden	gebruikt,	verplicht	wordt	vermeld.

2. BESPREKING
De	Ombudsdienst	ontving	vanaf	begin	2014	een	honderdtal	beroepsklachten	van	Telenet-klanten	die	per	brief	werden	ingelicht	
over	de	stopzetting	van	de	Standard	Definition	(SD)	technologie	vanaf	2	september	2014.	De	betrokken	klanten	maakten	gebruik	
van	een	SD-digibox	of	-digicorder	en	waren	gekant	tegen	de	verplichte	omschakeling	naar	High	Definition	(HD),	vooral	omdat	dit	
gepaard	ging	met	supplementaire	kosten.	Zoals	blijkt	uit	de	geciteerde	klachten	waren	zij	immers	genoodzaakt	om	over	te	gaan	
tot	de	aankoop	van	een	HD-digibox	of	tot	de	huur	van	een	HD-digicorder	om	verder	gebruik	te	kunnen	blijven	maken	van	
digitale	TV-diensten	vanaf	2	september	2014.	Middels	de	aankondigingsbrief	van	Telenet	verkregen	deze	klanten	een	‘persoonlijk	
overstapaanbod’,	bestaande	uit	een	korting	op	de	aankoopprijs	van	een	HD-digibox	of	een	tijdelijke	vermindering	van	het	
huurgeld	van	een	HD-digicorder.	De	klagers	namen	geen	genoegen	met	deze	tegemoetkoming	en	deden	een	beroep	op	
de	Ombudsdienst.

Het	ongenoegen	van	de	vele	betrokken	gebruikers	zette	Telenet	er	toe	aan	een	retroactief	servicebeleid	uit	te	stippelen.	
Dit	servicebeleid	bestond	er	uit	dat	de	operator	voortaan	de	basisdiensten	van	digitale	TV	zou	garanderen	tot	5	jaar	na	de	aankoop	
van	de	decoder.	Indien	er	tijdens	deze	termijn	een	technologische	vernieuwing	zou	worden	doorgevoerd	waardoor	bepaalde	
types	digiboxen	of	-digicorders	niet	meer	zouden	werken,	dan	zou	Telenet	een	alternatief	voorzien.	In	de	praktijk	betekende	dit	
dat	wie	een	SD-decoder	had	aangekocht	na	2	april	2009	gratis	een	HD-decoder	ter	beschikking	kreeg	tot	5	jaar	na	de	aankoop.	
Wanneer	de	gratis	periode	verstreken	is	kunnen	deze	klanten	de	decoder	verder	huren	of	terugbrengen.	Wie	daarentegen	een	
SD-decoder	had	aangekocht	vóór	2	april	2009	viel	niet	onder	het	servicebeleid.	Deze	klanten	konden	enkel	gebruik	maken	van	
het	‘persoonlijk	overstapaanbod’	:	aankoop	van	een	HD-digibox	aan	€ 79	i.p.v.	€ 99;	vermindering	van	het	maandelijks	huurgeld	
van	een	HD-digicorder	tot	€ 4	in	plaats	van	€ 8,35	en	dit	tot	het	einde	van	2014;	of	aankoop	van	een	gerecycleerde	HD-digibox	
aan	€ 1	en	dit	tot	zolang	de	voorraad	strekte.

De	Ombudsdienst	is	van	mening	dat	Telenet	in	casu	artikel	4	van	de	toenmalig	geldende	Marktpraktijkenwet	van	6	april	2010	
heeft	overtreden.	Deze	wettelijke	bepaling	stipuleert	dat	ondernemingen	ten	laatste	op	het	ogenblik	van	het	sluiten	van	een	
overeenkomst	aan	de	consument	nuttige	informatie	dienen	te	verstrekken	betreffende	de	belangrijkste	kenmerken	van	het	
product	en	betreffende	de	verkoopsvoorwaarden,	rekening	houdend	met	de	door	de	consument	uitgedrukte	behoefte	aan	
informatie	en	rekening	houdend	met	het	door	de	consument	meegedeelde	of	redelijkerwijze	voorzienbare	gebruik.

In	principe	mag	de	gebruiker	er	van	uitgaan	dat	wanneer	hij	een	elektronisch	apparaat	aankoopt,	hij	dit	kan	gebruiken	tot	het	
toestel	defect	is	na	het	verstrijken	van	de	garantietermijn.	In	geval	van	een	afwijking	op	dit	verwachtingspatroon	mag	verwacht	
worden	dat	de	verkoper	de	gebruiker	hierover	informeert,	conform	artikel	4	van	de	toenmalig	geldende	Marktpraktijkenwet.
In	casu	stelde	Telenet	dat	decoders	na	een	periode	van	vijf	jaar	eventueel	niet	meer	bruikbaar	zullen	zijn	omwille	van	de	
vernieuwde	technologische	omstandigheden.	Deze	belangrijke	beperking	werd	echter	niet	medegedeeld	aan	zij	die	een	
SD-decoder	hadden	aangekocht	bij	Telenet.	Er	was	destijds	immers	geen	sprake	van	een	servicebeleid.	Het	retroactief	invoeren	
van	een	dergelijk	servicebeleid	is	echter	in	strijd	met	artikel	4	van	de	toenmalig	geldende	Marktpraktijkenwet	vermits	de	
informatieverstrekking	gebeurde	na	het	sluiten	van	de	verkoopovereenkomst.	Het	komt	met	andere	woorden	hier	op	neer	dat	
de	gebruikers	op	het	moment	van	de	aankoop	van	de	SD-decoders	niet	op	de	hoogte	waren	van	het	bestaan	van	een	beperking	
van	de	levensduur	en	/	of	ondersteuning	van	hun	toestellen,	wat	onaanvaardbaar	is.	Voor	zij	die	hun	SD-decoders	als	een	goede	
huisvader	hebben	onderhouden,	waardoor	het	toestel	tot	lang	na	het	verstrijken	van	de	garantietermijn	bleef	functioneren,	was	
het	invoeren	van	het	servicebeleid	door	Telenet	des	te	pijnlijker.

6. DIVERSE GEBRUIKERSPROBLEMEN
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Voorts	diende	Telenet	er	zich	van	rekenschap	te	geven	dat	de	klagers	zelf	geen	vragende	partij	waren	voor	de	stopzetting	van	
het	SD-platform	en	de	overschakeling	naar	de	HD-technologie.	Veel	klagers	beschikken	niet	over	een	HD-televisietoestel	en	
gaven	aan	geen	interesse	te	hebben	in	de	interactiviteit	die	de	HD-technologie	hen	aanbiedt.

Anderzijds	mag	van	een	telecomoperator	verwacht	worden	dat	hij	inspanningen	levert	om	tegemoet	te	komen	aan	de	
verwachting	van	een	aanzienlijke	groep	gebruikers	om	innovatie	hoog	in	het	vaandel	te	voeren.	Dit	impliceert	dat	een	operator	
regelmatig	vernieuwende	producten	op	de	markt	brengt	enerzijds	en	oude	technologieën	ofwel	afbouwt	ofwel	update	
anderzijds.	In	casu	gaan	we	er	van	uit	dat	Telenet	het	plafond	heeft	bereikt	op	het	vlak	van	het	uitvoeren	van	updates	van	
SD-decoders.	Vermoedelijk	maakte	het	overgrote	deel	van	de	digitale	TV-klanten	van	Telenet	voor	de	verplichte	omschakeling	
reeds	gebruik	van	het	HD-platform.	Men	kan	zich	dan	ook	afvragen	of	het	voor	Telenet	nog	wel	aantrekkelijk	was	om	te	blijven	
investeren	in	een	verouderde,	weinig	gebruikte	technologie	zoals	SD.

Het	in	stand	houden	van	een	verouderde	technologie	zoals	SD	bracht	bijkomend	een	risico	met	zich	mee.	Doordat	Telenet	
werkt	met	eenheidsprijzen	voor	wat	betreft	het	abonnement	voor	digitale	TV	dreigde	er	een	te	groot	kwaliteitsverschil	te	
ontstaan	tussen	de	SD-	en	de	HD-diensten,	waardoor	de	gebruikers	van	de	eerstgenoemde	technologie	zich	zouden	kunnen	
verzetten	tegen	het	feit	dat	zij	evenveel	abonnementsgeld	moeten	betalen	voor	een	dienstverlening	die	minderwaardig	is	aan	
HD-technologie.

Alle	elementen	in	acht	genomen	was	de	Ombudsdienst	van	oordeel	dat	een	pragmatische,	verzoenende	oplossing	er	zou	
kunnen	uit	bestaan	dat	Telenet	de	klagers	een	HD-decoder	gratis	ter	beschikking	stelt	tot	acht	jaar	na	de	aankoop	van	hun	
SD-decoder.	

Na	verloop	van	acht	jaar	zou	de	klager	kunnen	beslissen	om	de	ontvangen	HD-decoder	verder	te	huren	tegen	het	normale	tarief	
of	het	toestel	terug	binnen	te	brengen.	Tijdens	de	termijn	waarin	de	klager	geniet	van	de	gratis	huur	kan	hij	de	verschillende	
voordelen	van	de	HD-technologie	ontdekken	wat	hem	er	mogelijk	toe	zou	aanzetten	het	product	te	waarderen.	Uiteraard	zou	
het	steeds	de	vrije	keuze	van	de	klager	blijven	om	nadien	verder	gebruik	te	maken	van	digitale	HD-televisie	van	Telenet,	dan	wel	
om	over	te	schakelen	naar	een	andere	operator	of	naar	analoge	TV.

De	Ombudsdienst	handelde	de	betreffende	beroepsklachten	in	die	zin	met	aanbevelingen	jegens	Telenet	af.	De	operator	gaf	
evenwel	geen	positief	gevolg	aan	het	advies	om	de	klagers	gratis	een	HD-decoder	ter	beschikking	te	stellen	tot	acht	jaar	na		
de	aankoop	van	hun	SD-toestel.	De	operator	merkte	in	haar	verweer	op	dat	een	digibox	of	digicorder	geen	huishoudtoestel	
(met	een	gemiddelde	levensduur	van	zes	tot	acht	jaar)	is,	maar	in	essentie	een	computer	met	geavanceerde	hardware	en	software.	
Voor	dit	type	toestellen	geldt	volgens	Telenet	een	veel	kortere	levensduur	en	ondersteuning,	met	name	tussen	drie	en	vijf	jaar.	
Bovendien	maakt	de	digibox	of	digicorder	deel	uit	van	het	medium	‘televisie	en	video’	en	is	dus	ook	op	dat	vlak	onderhevig	aan	
een	snel	veranderende	(technologische)	omgeving,	aldus	de	operator,	die	er	nog	aan	toevoegde	dat	de	consument	zich	hiervan	
terdege	bewust	is	en	er	redelijkerwijze	niet	kan	van	uitgaan	dat	zijn	decoder	verder	zal	worden	ondersteund	na	een	periode	
van	vijf	jaar	na	aankoop.	Telenet	concludeerde	dat	een	servicegarantie	langer	dan	vijf	jaar	na	aankoop	niet	realistisch	is.	

De	Ombudsdienst	is	ontgoocheld	in	de	houding	van	Telenet	in	deze	problematiek.	De	talrijke	klachten	toonden	immers	aan	dat	
veel	gebruikers	wel	degelijk	beschikten	over	SD-decoders	die	vijf	jaar	na	aankoop	nog	steeds	perfect	functioneerden.	Dit	weerlegt	
de	stelling	van	Telenet	dat	voor	dit	type	toestellen	een	levensduur	van	slechts	drie	tot	vijf	jaar	zou	gelden.	Nog	controversiëler	
is	de	overtuiging	van	Telenet	dat	gebruikers	er	bewust	moeten	van	zijn	dat	elektronische	toestellen	van	het	medium	‘televisie	
en	video’	slechts	voor	een	periode	van	vijf	jaar	na	aankoop	worden	ondersteund.	De	Ombudsdienst	is	van	mening	dat	indien	
een	verkoper	beperkingen	hanteert	op	het	vlak	van	levensduur	of	ondersteuning	van	welke	apparatuur	dan	ook,	dit	op	
een	duidelijke	en	transparante	manier	moet	worden	medegedeeld	aan	de	gebruiker	op	het	moment	van	het	verkoopgesprek.	
In	casu	gebeurde	dit	niet	en	werd	het	servicebeleid	retroactief	toegepast.	Uit	de	klachten	blijkt	dat	de	gebruikers	er	doorgaans	
van	uitgaan	dat	apparatuur	operationeel	blijft	tot	op	het	moment	dat	er	een	ernstig	defect	optreedt	of	tot	dat	het	toestel	niet	
langer	functioneert.	Het	principe	waarbij	een	operator	beslist	om	de	ondersteuning	van	toestellen	stop	te	zetten	terwijl	deze	
nog	functioneren	wordt	duidelijk	niet	aanvaard	door	vele	gebruikers,	hetgeen	de	vele	klachten	bij	de	Ombudsdienst	en	het	
succes	van	de	petitie	van	Test-Aankoop	verklaart.

3. AANBEVELINGEN AAN TELENET
De	Ombudsdienst	is	enerzijds	ontgoocheld	in	de	manier	waarop	Telenet	de	klachten	met	betrekking	tot	de	verplichte	omschakeling	
van	SD	naar	HD	heeft	afgehandeld	maar	stelt	anderzijds	toch	vast	dat	Telenet	uit	deze	problematiek	lessen	heeft	getrokken	en	
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een	servicebeleid	in	het	leven	heeft	geroepen.	De	Ombudsdienst	roept	Telenet	op	om	haar	potentiële	klanten	vóór	het	aangaan	
van	de	verkoopsovereenkomst	op	een	zo	transparant	mogelijke	manier	in	te	lichten	over	de	bepalingen	van	dit	servicebeleid.	
Slechts	op	die	manier	zullen	gebruikers	er	zich	bewust	van	worden	dat	Telenet	geen	ongelimiteerde	ondersteuning	kan	bieden	
op	functionele	toestellen,	wat	door	sommigen	als	een	bijkomend	criterium	zal	beschouwd	worden	om	al	dan	niet	tot	aankoop	
over	te	gaan.	Indien	de	verstrekking	van	deze	cruciale	informatie	op	een	correcte	en	optimale	manier	gebeurt	mogen	we	er	van	
uitgaan	dat	een	nieuwe	wijziging	van	een	technologisch	kader	en	de	stopzetting	van	ondersteuning	van	bepaalde	types	toestellen	
die	hieruit	voortvloeit	zal	leiden	tot	minder	klachten.	Het	servicebeleid	zal	dan	immers	deel	uitmaken	van	de	verkoopovereenkomst	
waarbij	verwacht	mag	worden	dat	de	gebruiker	hiervan	op	de	hoogte	is.	

Aandachtspunten voor de gebruikers :
-  Wees bewust van het feit dat toestellen die afhankelijk zijn van ondersteuning door een operator onder impuls van 

de technologische evoluties uit dienst kunnen worden gehaald. Informeer (vooraf) naar het eventuele servicebeleid van 
uw operator.

-  Doe beroep op de Ombudsdienst wanneer de klantendienst van uw operator er niet in slaagt om een klacht in eerste lijn 
naar wens af te handelen.

D. 3 Klachten tegen Proximus inzake de aanrekening 
 van M-commerce diensten (Ero247.mobi)

1. VOORBEELDEN
Voorbeeld 1
Sedert	maart	2014	wordt	er	door	Proximus	wekelijks	€ 7,5	aangerekend	voor	de	dienst	Ero247.mobi.	Ik	heb	nooit	toestemming	
gegeven	aan	deze	website	om	geld	van	mijn	rekening	te	halen.	Ik	heb	me	zelfs	nooit	geregistreerd	op	deze	website.	Blijkbaar	
ben	ik	niet	de	enige	met	dit	probleem	heb	ik	ondertussen	al	gelezen	op	een	forum.	Proximus	zegt	hier	niks	aan	te	kunnen	doen.	
Volgens	hen	zullen	wij	deze	rekeningen	moeten	blijven	betalen	aangezien	zij	hier	geen	schuld	aan	hebben.	De	klantendienst	
was	alles	behalve	behulpzaam	en	het	enige	wat	kon	gedaan	worden	was	alles	blokkeren	zodat	ik	van	geen	enkele	dienst	nog	
kon	genieten,	dus	ook	geen	parkeertickets	en	dergelijke	nog	via	sms	te	kopen.	Ik	heb	voor	deze	optie	gekozen	omdat	ik	geen	
zaken	meer	wens	te	betalen	waarvoor	ik	nooit	zelf	gekozen	heb.

Voorbeeld 2
Op	de	laatste	facturen	wordt	wekelijks	een	bedrag	opgenomen	van	€ 7,50	onder	de	rubriek	Proximus	M-Pay.	In	het	detail	
staat	de	winkelnaam	Ero247.mobi	vermeld,	met	vermelding	van	type	goederen	Adultcontent.	Ik	heb	compleet	geen	weet	
van	deze	dienst,	laat	staan	dat	ik	er	een	contract	mee	zou	aangegaan	hebben.	Het	is	zo	dat	mijn	minderjarige	zoon	( 12	jaar)	
gebruiker	is	van	het	oproepnummer	waarop	deze	bedragen	gefactureerd	worden.	Deze	is	tevens	niet	op	de	hoogte	van	
voormelde	dienst…	Ik	ging	langs	bij	de	Belgacomwinkel	te	O.	op	5	augustus	2014	om	deze	zaak	te	bespreken,	doch	daar	
konden	ze	mij	op	geen	enkele	manier	helpen,	of	ervoor	zorgen	dat	de	bedragen	in	de	toekomst	niet	meer	gefactureerd	
werden.	Ik	werd	doorverwezen	naar	de	klantendienst	om	verdere	informatie	te	bekomen.	Na	contactopname	met	de	
klantendienst	werd	mij	medegedeeld	dat	dit	een	doorfacturatie	betreft	van	een	dienst	waarover	zij	verder	geen	informatie	
hadden.	Zij	konden	mij	geen	naam	van	de	vennootschap	geven	waaraan	deze	bedragen	zouden	worden	overgemaakt.	
Zij	konden	tevens	geen	enkel	contract	vermelden	waarop	zij	zich	baseren	om	voormelde	bedragen	aan	mij	door	te	factureren.	
Na	lang	aandringen	gaf	de	klantendienst	mij	een	telefoonnummer	en	een	emailadres	door	waarop	ik	mij	eventueel	zou	
kunnen	uitschrijven.	Ik	nam	contact	op	met	dit	nummer	en	werd	Franstalig	te	woord	gestaan	(ondanks	mijn	doorgegeven	
Nederlandstalige	keuze	in	het	keuzemenu).	(…)	Uiteindelijk	heb	ik	het	betreffende	telefoonnummer	doorgegeven	en	na	lange	
tijd	wachtmuziek	verklaarde	de	Franstalige	‘dame’	dat	het	betreffende	nummer	thans	uit	hun	bestand	werd	verwijderd.	(…)	
Graag	had	ik	vrijstelling	van	de	geëiste	bedrag	verkregen,	gezien	ik	die	betwist.	Ik	had	ook	graag	de	volledige	gegevens	
verkregen	(…)	Graag	had	ik	ook	geweten	hoe	in	de	toekomst	dergelijke	wantoestanden	kunnen	vermeden	worden,	dit	zowel	
voor	mijzelf	als	voor	andere	gebruikers	van	Proximus.

2. BESPREKING
De	Ombudsdienst	ontving	sedert	midden	2013	tientallen	beroepsklachten	van	Proximus-klanten	die	zich	verbaasden	over	
de	aanrekening	van	M-commerce-diensten.	Met	de	term	M-commerce	of	Mobile	Commerce	wordt	bedoeld	het	voeren	van	
commerciële	transacties	door	het	gebruik	van	smartphones.	De	toepassingen	zijn	erg	veelzijdig	maar	komen	telkens	neer	op	
het	feit	dat	een	gebruiker	via	draadloze	internetverbindingen	aankopen	doet	of	betalende	informatie	opvraagt.	Het	fenomeen	
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van	het	aankopen	van	diensten,	producten	en	informatie	door	middel	van	smartphones	wordt	ook	wel	Mobile	Payment	of	in	
afgekorte	vorm	MPay	genoemd.	Bedrijven	die	M-commerce	aanbieden	werken	samen	met	mobilofonie-operatoren	om	de	
kosten	te	innen.	De	aanrekening	van	bestelde	en	genoten	diensten	kan	gebeuren	door	middel	van	de	facturen	van	mobilofonie-
operatoren.	In	voorkomend	geval	zal	de	mobilofonie-operator	de	aanrekening	van	M-commerce-diensten	opnemen	in	een	
aparte	rubriek	en	specificeren	dat	het	diensten	door	derden	betreft.	

Opmerkelijk	genoeg	ontving	de	Ombudsdienst	bijna	uitsluitend	klachten	betreffende	M-commerce-diensten	gericht	tegen	Proximus.

De	Ombudsdienst	ontving	medio	2013	haar	eerste	klachten	met	betrekking	tot	M-Commerce-diensten.	In	eerste	instantie	
hadden	de	klachten	betrekking	tot	aanrekening	door	Proximus	van	diensten	aangeboden	door	de	firma’s	Wister	en	(in	mindere	
mate)	Boku.	In	2014	steeg	het	aantal	Ombudsklachten	tegen	Proximus	met	betrekking	tot	M-commerce-diensten	explosief	onder	
impuls	van	aanrekeningen	voor	de	firma	Ero247.mobi.	Klachten	over	andere	M-commerce-diensten	werden	slechts	in	zeer	
beperkte	mate	ingediend	in	2014.

Zoals	geïllustreerd	door	de	geciteerde	voorbeelden	beweerden	de	meeste	klagers	op	geen	enkele	manier	een	initiatief	te	
hebben	genomen	om	de	M-commerce-diensten	van	Ero247.mobi	te	activeren	en	/	of	van	deze	diensten	gebruik	te	hebben	
gemaakt.	Uit	het	feit	dat	er	wekelijks	een	bedrag	van	€ 7,5	voor	deze	diensten	werd	aangerekend	door	Proximus	hadden	de	
klagers	afgeleid	dat	er	zonder	hun	toestemming	of	medeweten	een	abonnementsdienst	werd	geactiveerd.	De	klagers	beoogden	
dan	ook	een	onmiddellijke	stopzetting	van	deze	diensten,	naast	een	creditering	van	de	aangerekende	kosten.	

De	meeste	klagers	wendden	zich	met	hun	vragen	en	klachten	in	eerste	instantie	tot	de	facturerende	partij,	zijnde	Proximus.		
Zoals	blijkt	uit	de	geciteerde	voorbeelden	bood	de	operator	de	klagers	in	eerste	lijn	geen	enkel	perspectief	op	een	oplossing.	
Proximus	distantieerde	zich	volledig	van	de	gecontesteerde	aanrekeningen,	maakte	geen	aanstalten	om	de	betwistingen	aan	
een	onderzoek	te	onderwerpen	en	wekte	zelfs	de	indruk	dat	er	geen	maatregelen	konden	worden	genomen	met	het	oog	op	
een	uitschrijving	van	de	M-commerce-abonnementsdienst.	In	een	aantal	gevallen	kregen	de	klagers	de	raad	om	een	STOP-
bericht	te	sms’en	naar	een	bepaald	nummer.	Deze	wijze	van	uitschrijving	is	echter	louter	van	toepassing	in	geval	van	premium	
sms-diensten,	waartoe	M-commerce	niet	behoort.	In	voorkomend	geval	werden	de	klagers	bijgevolg	foutief	geïnformeerd	door	
Proximus	omtrent	de	uitschrijving	van	de	diensten	van	Ero247.mobi.	

Wanneer	de	klagers	vervolgens	een	beroep	deden	op	de	Ombudsdienst	werd	het	standpunt	van	Proximus	opnieuw	opgevraagd.	
De	operator	beklemtoonde	in	dit	verband	steevast	dat	haar	rol	beperkt	was	tot	het	innen	van	de	betaling	in	naam	en	voor	
rekening	van	derden	waarmee	de	klant	de	overeenkomst	aanging.	Proximus	merkte	ook	op	dat	wanneer	een	gebruiker	beslist	
om	de	diensten	van	Ero247.mobi	te	bestellen,	hij	zich	akkoord	dient	te	verklaren	met	de	algemene	voorwaarden	van	deze	firma.	
De	Ombudsklachten	gaven	in	tegenstelling	tot	de	eerstelijnsklachten	voor	Proximus	wel	aanleiding	om	de	uitbater	van	de	dienst	
Ero247.mobi	te	contacteren.	De	operator	vroeg	bij	deze	dienstenaanbieder	telkens	informatie	op	omtrent	de	inschrijving	en	de	
inhoud	van	de	dienst.	Ero247.mobi	werd	tevens	verzocht	om	de	uitschrijving	van	het	abonnement	te	bewerkstelligen	en	dit	te	
bevestigen.	Deze	informatie	werd	in	het	kader	van	de	Ombudsklachten	steeds	medegedeeld	aan	de	betrokken	klagers.	Ze	werden	
er	ook	over	ingelicht	dat	Proximus	zich	nog	steeds	niet	bereid	toonde	om	de	betwiste	kosten	te	crediteren.	De	klagers	werden	
in	de	meeste	gevallen	door	de	operator	doorverwezen	naar	de	dienstenaanbieder	en	werden	in	kennis	gesteld	van	diens	telefoon-
nummer	en	e-mailadres.	Tenslotte	wees	Proximus	de	klagers	op	de	mogelijkheid	om	een	financieel	plafond	voor	deze	M-commerce-
diensten	in	te	stellen	en	om	deze	diensten	volledig	te	blokkeren.	De	operator	waarschuwde	de	klagers	er	voor	dat,	in	geval	van	
een	dergelijke	blokkering,	het	niet	langer	mogelijk	zou	zijn	om	van	andere	diensten	zoals	PingPing,	De	Lijn	en	sms-parking	gebruik	
te	maken.

De	Ombudsdienst	verzocht	Proximus	in	het	kader	van	de	behandeling	van	deze	klachten	om	een	bewijs	van	inschrijving	
op	de	diensten	van	Ero247.mobi	te	bezorgen.	Het	standpunt	van	de	operator	bevatte	immers	nooit	een	sluitend	bewijs	van	
de	inschrijving.	Deze	informatie	was	nochtans	cruciaal	gezien	de	klagers	bijna	unisono	hadden	verklaard	de	betrokken	
M-Commerce-diensten	nooit	te	hebben	besteld.	Proximus	kon	de	Ombudsdienst	finaal	echter	louter	informeren	over	
het	tijdstip	waarop	de	diensten	van	Ero247.mobi	zouden	zijn	besteld,	in	sommige	gevallen	aangevuld	met	welk	type	toestel	
de	inschrijving	zou	gebeurd	zijn.	In	de	recentere	dossiers	bezorgde	Proximus	ook	informatie	over	de	inschrijvingsprocedure	aan	
de	hand	van	screenshots	van	de	website	van	Ero247.mobi.

Een	aanzienlijk	aandeel	van	de	betrokken	klagers	liet	na	om	te	reageren	op	het	standpunt	van	Proximus,	waarna	hun	klacht	met	
een	minnelijke	schikking	werd	afgesloten.	De	Ombudsdienst	neemt	aan	dat	deze	groep	klagers	genoegen	nam	met	de	uitschrijving	
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van	de	abonnementsdiensten	van	Ero247.mobi.	In	geval	de	klager	zich	niet	kon	verzoenen	met	het	standpunt	van	Proximus	werd	
er	verdere	bemiddeld,	hetgeen	welke	uiteindelijk	niet	resulteerde	in	een	minnelijke	schikking.	De	Ombudsdienst	handelde	deze	
klachten	bijgevolg	af	met	een	individuele	aanbeveling.

In	deze	aanbevelingen	beklemtoonde	de	Ombudsdienst	dat	Proximus	als	facturerende	partij	de	plicht	heeft	om	in	geval	van	
betwisting	de	facturatie	te	verantwoorden.	Dat	de	facturatie	betrekking	heeft	op	diensten	van	derde	partijen	is	hierbij	van	
ondergeschikt	belang.	Deze	derde	partijen	worden	immers	beschouwd	als	partners	van	Proximus	die	gebruik	maken	van	het	
netwerk	van	de	operator	en	die	hiervoor	vermoedelijk	een	vergoeding	betalen.	De	Ombudsdienst	ontving	zelfs	geen	begin	
van	bewijs	dat	de	klagers	de	diensten	van	Ero247.mobi	zouden	hebben	besteld.	In	toepassing	van	artikel	1315	van	het	burgerlijk	
Wetboek	diende	Proximus	als	facturerende	partij	het	bestaan	van	een	verbintenis	tussen	de	klager	en	de	betreffende	
dienstenaanbieder	aan	te	tonen,	wat	niet	gebeurde.	De	Ombudsdienst	wees	er	in	haar	aanbevelingen	bovendien	op	dat	Proximus	
in	eerste	lijn	geen	enkele	maatregel	had	genomen	om	de	M-commerce-diensten	van	Ero247.mobi	uit	te	schrijven.	De	operator	had	
n.a.v.	de	eerstelijnsklachten	onmiddellijk	de	uitschrijving	van	de	diensten	van	Ero247.mobi	moeten	bewerkstelligen	en	moeten	
wijzen	op	de	mogelijkheid	om	M-commerce-diensten	te	blokkeren,	wat	niet	gebeurde.	Op	basis	van	deze	overwegingen	werd	
Proximus	aanbevolen	om	de	aangerekende	kosten	betreffende	de	M-commerce-diensten	van	Ero247.mobi	integraal	te	crediteren.

De	Ombudsdienst	ontving	in	december	2014	positieve	reacties	van	Proximus	op	deze	aanbevelingen	:	de	operator	bevestigde	
dat	de	betwiste	kosten	zouden	worden	gecrediteerd.	

3. AANBEVELINGEN AAN DE OPERATOR EN DE SECTOR
De	Ombudsdienst	dient	haar	aanbevelingen	uit	het	jaarverslag	2013	naar	Proximus	en	de	sector	toe	inzake	M-commerce-
diensten	integraal	te	herhalen.

De	Ombudsdienst	roept	Proximus	daarom	nogmaals	op	om	een	fundamenteel	andere	houding	aan	te	nemen	jegens	klachten	
met	betrekking	tot	de	aanrekening	van	M-commerce-diensten.	Proximus	is	er	immers	toe	gehouden	om	in	geval	van	vragen	of	
klachten	verantwoording	af	te	leggen	voor	elk	element	dat	deel	uitmaakt	van	haar	facturatie,	ook	al	betreft	het	aanrekeningen	
die	betrekking	hebben	op	diensten	van	derde	partijen.	Het	strekt	bijgevolg	tot	aanbeveling	om	–	naar	analogie	met	premium	
sms-klachten	–	in	dergelijke	omstandigheden	telkens	een	diepgaand	onderzoek	op	te	starten	in	samenwerking	met	de	betrokken	
partners,	zoals	Ero247.mobi.	Het	feit	dat	er	momenteel	nog	geen	officiële	richtlijnen	bestaan	over	het	organiseren	van	
M-commerce	diensten	mag	Proximus	er	niet	van	weerhouden	de	juistheid	van	de	aanrekening	te	controleren.	Opnieuw	naar	
analogie	met	premium	sms-diensten	is	het	belangrijk	om	ten	minste	na	te	trekken	of	de	klant	zich	voor	de	betrokken	M-commerce-
service	heeft	ingeschreven	of	de	dienst	heeft	besteld.	Tevens	moet	worden	nagegaan	of	de	dienstaanbieder	de	klant	op	een	
correcte	en	transparante	manier	heeft	ingelicht	over	het	tarief	en	de	uitschrijvingsmodaliteiten.	Afhankelijk	van	het	resultaat	van	
het	onderzoek	kan	beslist	worden	om	de	gecontesteerde	kosten	al	dan	niet	te	crediteren.	De	klager	dient	met	name	in	het	
laatste	geval	in	het	bezit	gesteld	te	worden	van	de	benodigde	stukken	ter	staving	van	het	standpunt	van	Proximus.

Teneinde	ongewenste	aanrekeningen	van	M-commerce	diensten	tegen	te	gaan	en	de	gebruikers	beter	te	beschermen	beveelt	de	
Ombudsdienst	Proximus	sterk	aan	om	prioriteit	te	geven	aan	het	op	touw	zetten	van	een	informatiecampagne	die	het	voorlichten	
van	de	gebruikers	over	de	blokkeringsmogelijkheden	van	allerlei	betalende	diensten	(M-commerce-diensten,	premium	sms,	
090X-lijnen)	tot	doel	heeft.	Vanzelfsprekend	wordt	Proximus	eveneens	geacht	om	het	bestaan	van	deze	preventieve	maatregelen	
in	het	kader	van	elk	klantencontact	aangaande	de	aanrekening	van	M-commerce-diensten	spontaan	ter	kennis	te	brengen.	

Er	dient	in	dit	verband	terloops	op	te	worden	gewezen	dat	meerdere	klagers	hun	ontgoocheling	hebben	geuit	over	het	feit	dat	
Proximus	niet	de	mogelijkheid	biedt	om	de	toegang	tot	M-commerce-diensten	te	blokkeren	zonder	eveneens	andere	betaaldiensten	
te	sperren.	Veel	klanten	blijken	gebruik	te	maken	van	sms-tickets	van	De	Lijn	of	van	sms-parking	en	worden	verhinderd	om		
deze	faciliteiten	te	blijven	gebruiken	indien	zij	onder	impuls	van	ongewenste	M-commerce-aanrekeningen	er	voor	opteren	om	
door	Proximus	een	blokkering	te	laten	instellen.	De	Ombudsdienst	raadt	Proximus	dan	ook	aan	om	meer	selectieve	en	gerichte	
blokkeringsmogelijkheden	aan	te	bieden.	

De	markt	van	de	M-commerce-diensten	heeft	een	zeer	groot	potentieel	en	zal	volgens	de	verwachtingen	de	volgende	jaren	
sterk	in	belang	toenemen,	dit	onder	impuls	van	een	stijgend	gebruik	van	smartphones	en	een	verdere	ontplooiing	van	de		
diverse	toepassingen.	De	sector	is	geenszins	gebaat	met	een	M-commerce	markt	die	gebukt	gaat	onder	gebruikersklachten.		
De	Ombudsdienst	heeft	echter	vastgesteld	dat	het	aantal	beroepsklachten	betreffende	M-commerce-diensten	in	2014	ten	
opzichte	van	2013	is	toegenomen.
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De	Ombudsdienst	roept	de	sector	derhalve	opnieuw	op	om	zo	snel	mogelijk	een	reglementair	kader	te	creëren	dat	paal	en	perk	
stelt	aan	en	anticipeert	op	mogelijke	misbruiken	door	de	aanbieders	enerzijds	en	streeft	naar	een	doorgedreven	vorm	van	
consumentbeschermende	maatregelen	anderzijds.	De	Ombudsdienst	heeft	gedurende	het	voorbije	decennium	in	het	kader	van	
klachten	met	betrekking	tot	premium	sms-klachten	reeds	kunnen	vaststellen	dat	een	dergelijk	reglementair	kader	onontbeerlijk	
is.	De	GOF-richtlijnen	en	de	Ethische	Code	voor	de	telecommunicatie,	die	van	toepassing	zijn	op	premium	sms-diensten,	
bevatten	beiden	zeer	belangrijke	consumentbeschermende	maatregelen	die	als	fundament	kunnen	gelden	voor	de	ontwikkeling	
van	nieuwe	richtsnoeren	met	betrekking	tot	M-commerce-diensten.

Aandachtspunten voor de gebruikers :
-  Wees omzichtig met het activeren van M-Commerce diensten en win voorafgaandelijk inlichtingen in over de tarieven  

en – in geval van een abonnementsdienst – over de uitschrijvingsmodaliteiten. Overweeg een blokkering op 
M-Commerce-diensten wanneer u geenszins de intentie heeft om hiervan gebruik te maken. De blokkering kan 
aangevraagd worden bij de klantendienst van uw operator. Bedenk dat u in voorkomend geval mogelijk geen gebruik 
meer zal kunnen maken van andere betaaldiensten zoals sms-parking en sms-tickets bij De Lijn.

-  Doe een beroep op de Ombudsdienst wanneer de klantendienst van uw operator er niet in slaagt om een klacht in eerste 
lijn naar wens af te handelen.

E. 3 Klachten betreffende de aanrekening van inkomende oproepen 
 uit het buitenland en het gebrek aan blokkeringsmogelijkheden.

1. VOORBEELDEN 
Voorbeeld 1
Ik	ben	opgelicht	door	valse	medewerkers	van	Microsoft	die	mij	op	22	februari	2014	een	paar	keer	hebben	gebeld	met	een	
buitenlands	nummer.	Is	het	mogelijk	om	deze	nummer	te	achterhalen	zodat	ik	deze	kan	doorgeven	aan	de	politie?	Het	is	op	
vraag	van	de	politie	dat	ik	deze	aanvraag	doe.

Voorbeeld 2
Sinds	13	oktober	2014	word	ik	overstelpt	door	telefonische	oproepen	van	verschillende	nummers	uit	Gambia.	Volgens	
de	oproeper	heb	ik	een	prijs	van	€ 5.000	gewonnen.	(…)	Ik	ontving	deze	oproepen	om	de	15	minuten.	Is	het	mogelijk	deze	
nummers	te	blokkeren?	Ik	hoop	dat	dit	voor	mij	geen	onkosten	zal	veroorzaken.

2. BESPREKING
De	Ombudsdienst	ontving	in	2014	honderden	klachten	met	betrekking	tot	kwaadwillige	oproepen	afkomstig	uit	het	buitenland.	
De	slachtoffers	gaven	te	kennen	repetitieve	oproepen	te	ontvangen	op	alle	mogelijke	tijdstippen	van	de	dag.	In	sommige	
gevallen	werden	de	oproepen	gelinkt	aan	pogingen	tot	oplichting,	zoals	geïllustreerd	wordt	in	de	geciteerde	voorbeelden.

In	overeenstemming	met	artikel	43bis	§3	7°	van	de	wet	van	21	maart	1991,	is	de	Ombudsdienst	er	mee	belast	van	elke	persoon	
die	beweert	het	slachtoffer	te	zijn	van	kwaadwillig	gebruik	van	een	elektronische-communicatienetwerk	of	-dienst,	het	verzoek	
te	onderzoeken	om	inlichtingen	te	krijgen	over	de	identiteit	en	het	adres	van	de	gebruikers	die	deze	persoon	hebben	
lastiggevallen,	voor	zover	die	gegevens	beschikbaar	zijn.

In	geval	de	Ombudsdienst	in	het	kader	van	haar	onderzoek	vaststelt	dat	de	kwaadwillige	oproepen	afkomstig	zijn	uit	het	
buitenland	is	identificatie	van	de	oproeper	niet	mogelijk.

Zoals	blijkt	uit	het	tweede	geciteerde	voorbeeld	beogen	veel	slachtoffers	van	kwaadwillige	oproepen	niet	zozeer	het	kennen	
van	de	identiteit	van	de	beller,	dan	wel	een	blokkering	van	de	hinderlijke	oproepen.

De	Ombudsdienst	heeft	de	verschillende	operatoren	meermaals	aanbevolen	om	de	telecomgebruikers	faciliteiten	aan	te	bieden	
teneinde	kwaadwillige	oproepen	te	kunnen	blokkeren.	Dit	advies	maakt	deel	uit	van	het	pakket	aan	aanbevelingen	die	werden	
genoteerd	in	het	artikel	“Klachten	met	betrekking	tot	kwaadwillige	oproepen”	uit	het	jaarverslag	2013.

De	operatoren	hebben	in	het	verleden	steeds	te	kennen	gegeven	geen	mogelijkheid	tot	blokkering	van	bepaalde	inkomende	
oproepen	te	kunnen	instellen.	
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Deze	houding	werd	door	Proximus	gewijzigd	naar	aanleiding	van	klantenreacties	betreffende	hinderlijke	oproepen	uit	Gambia.	
Belgacom	besliste	om	bepaalde	nummerreeksen	uit	Gambia	te	blokkeren	voor	zowel	inkomende	als	uitgaande	oproepen.

Ook	TV	Vlaanderen	informeerde	de	Ombudsdienst	er	over	dat	zij	hun	klanten	de	faciliteit	aanbieden	om	blokkeringen	in	
te	stellen	van	oproepnummers	van	waaruit	hinderlijke	oproepen	tot	stand	worden	gebracht.

De	Ombudsdienst	roept	de	overige	operatoren	opnieuw	op	om	rekening	te	houden	met	de	verzuchtingen	van	talloze	klanten	
die	geconfronteerd	worden	met	hinderlijke	oproepen,	voornamelijk	uit	het	buitenland,	en	dus	blokkeringsmogelijkheden	aan	
te	bieden.

Deze	aanbeveling	wordt	nog	versterkt	door	de	(pogingen	tot)	oplichting	die	betrekking	hebben	tot	kwaadwillige	oproepen	uit	
het	buitenland,	en	welke	geïllustreerd	worden	door	de	beide	geciteerde	voorbeelden.

Het	eerste	geciteerde	voorbeeld	heeft	betrekking	tot	een	fenomeen	dat	reeds	uitvoerig	werd	beschreven	in	het	jaarverslag	2013	
en	ook	in	2014	klachten	bleef	genereren.	De	slachtoffers	ontvangen	oproepen	van	Engelstalige	personen	die	zich	meestal	
uitgeven	voor	medewerkers	van	Microsoft	en	waarschuwen	voor	problemen	aan	de	computers	van	de	betrokkenen.	De	zelfverklaarde	
Microsoft-bedienden	stellen	telkens	voor	om	dit	euvel	op	te	lossen.	Wanneer	men	hiermee	instemt	wordt	gevraagd	om	naar	
een	bepaalde	website	te	surfen	en	een	applicatie	te	downloaden	die	toelaat	om	de	computer	over	te	nemen.	Vervolgens	wordt	
van	op	afstand	een	aantal	schermen	geopend	die	foutmeldingen	bevatten.	Om	deze	problemen	op	te	lossen	wordt	de	
gebruiker	gevraagd	om	een	geldsom	te	betalen.	De	foutmeldingen	worden	in	werkelijkheid	nagebootst	teneinde	geld	afhandig	
te	kunnen	maken.	De	media	en	politie	organiseerden	reeds	informatiecampagnes	teneinde	de	burgers	in	te	lichten	over	deze	
grootschalige	georganiseerde	fraude.	Vermits	de	criminelen	gebruik	maken	van	het	medium	telefonie	om	hun	potentiële	
slachtoffers	te	bereiken	wordt	vaak	terecht	beroep	gedaan	op	de	Ombudsdienst	teneinde	een	onderzoek	naar	kwaadwillige	
oproepen	aan	te	vragen.	Bovendien	dringen	de	slachtoffers	van	deze	kwaadwillige	oproepen	aan	op	een	blokkering	van	de	
betrokken	oproepnummers.	De	Ombudsdienst	heeft	in	deze	dossiers	een	onderzoek	opgestart	dat	telkens	aan	het	licht	bracht	
dat	de	oproepen	afkomstig	waren	uit	het	buitenland.

Het	tweede	geciteerde	voorbeeld	heeft	betrekking	tot	een	ander	type	fraude	waarbij	de	slachtoffers	geconfronteerd	worden	
met	de	aanrekening	van	telefoonverkeer	voor	inkomende	oproepen.	In	principe	zijn	telefoongesprekken	nooit	voor	rekening	van	
de	opgeroepene,	behalve	in	het	geval	van	roaming	of	in	het	geval	van	zogenaamde	‘collect	calls’.	

De	klachten	brachten	aan	het	licht	dat	nietsvermoedende	gebruikers	repetitieve	en	hinderlijke	oproepen	uit	het	buitenland	
(Gambia,	Burundi	en	Tunesië)	ontvingen	en	nadien	vaststelden	dat	deze	inkomende	gesprekken	werden	aangerekend	op	hun	
factuur,	terwijl	er	geen	sprake	was	van	roaming	noch	van	een	‘collect	call’.	Deze	klachten	dateren	van	eind	2014	en	konden	voor	
de	jaarwisseling	nog	niet	volledig	worden	afgehandeld.	

Verschillende	operatoren	hebben	aangetoond	dat	het	technisch	mogelijk	is	om	blokkeringen	van	inkomende	oproepen	op	
selectieve	basis	te	installeren	op	de	aansluitingen	van	klanten.	Vooral	in	het	kader	van	de	ontvangst	van	kwaadwillige	oproepen	
klinkt	de	vraag	naar	deze	faciliteit	vanuit	de	hoek	van	de	gebruikers	steeds	luider.	Gezien	diverse	fenomenen	van	oplichterij	
eveneens	tot	stand	worden	gebracht	door	middel	van	inkomende	oproepen	kunnen	de	operatoren	door	het	aanbieden	van	
blokkeringsfaciliteiten	bijdragen	in	het	creëren	van	meer	veiligheid	voor	de	telecomgebruikers.

6. DIVERSE GEBRUIKERSPROBLEMEN
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7. DIEFSTAL EN HACKING

Diefstal	van	mobiele	telefoons	is	een	veel	
voorkomend	en	internationaal	verspreid	
fenomeen.	De	daders	zijn	niet	langer	enkel	op	
het	toestel	zelf	uit	maar	ook	op	de	sim-kaart	
die	in	het	toestel	zit	en	de	mogelijkheid	biedt	
gesprekken	tot	stand	te	brengen.

24/24
NEEM METEEN CONTACT OP  

MET UW OPERATOR IN GEVAL VAN 
DIEFSTAL VAN UW TOESTEL



64

OMBUDSDIENST VOOR TELECOMMUNICATIE

A. 3 Inleiding

De	diefstal	van	mobiele	telefoons	is	een	veel	voorkomend	en	internationaal	verspreid	fenomeen.	Bovendien	hebben	de	daders	
het	niet	langer	enkel	op	het	toestel	zelf	gemunt	maar	ook	op	de	sim-kaart	die	in	het	toestel	is	ingebracht	en	die	het	mogelijk	
maakt	gesprekken	tot	stand	te	brengen.	Het	slachtoffer	van	een	diefstal	heeft	er	dan	ook	alle	belang	bij	om	zijn	simkaart	eerst	
te	laten	blokkeren	door	zijn	operator	om	te	vermijden	dat	de	daders	zijn	kaart	of	mobiele	telefoon	gebruiken	om	gesprekken	
te	voeren	waarvan	de	kosten	hoog	kunnen	oplopen.

Ook	het	aantal	gevallen	van	hacking	stijgt	voortdurend.	Vaak	blijkt	hacking	het	werk	van	criminele	organisaties	die	via	de	
centrales	van	professionele	gebruikers	internationale	telefoongesprekken	tot	stand	brengen.	Maar	ook	consumenten	worden	
vaak	het	slachtoffer	van	oplichters	zoals	hierboven	blijkt.

In	dit	hoofdstuk	zullen	deze	klachten	besproken	worden	aan	de	hand	van	enkele	concrete	voorbeelden.	Eveneens	zal	de	
Ombudsdienst	voor	elk	van	deze	problematieken	aanbevelingen	geven	aan	de	operatoren.	Dit	hoofdstuk	zal	worden	afgerond	
met	een	een	aantal	aandachtspunten	voor	de	gebruikers.	

B. 3 Klachten betreffende de diefstal van een gsm
1. VOORBEELDEN
Voorbeeld 1 
Ik	werd	het	slachtoffer	van	een	diefstal	van	mijn	gsm-toestel	in	een	restaurant	te	Barcelona.	Na	de	diefstal	werd	er	in	een	
periode	van	één	uur	voor	een	bedrag	van	€ 	11.584,32	aan	oproepen	gemaakt.	Ik	liet	eerst	een	pv	opmaken	door	de	politie	en	
gaf	vervolgens	de	operator	de	opdracht	mijn	simkaart	te	blokkeren.	Ik	wens	de	volledige	creditering	van	het	bedrag	zoals	door	
de	klantendienst	van	Proximus	beloofd.	Proximus	is	naar	mijn	mening	immers	verantwoordelijk	voor	alle	materiële	en	
immateriële	schade	die	voortvloeit	uit	foutief	gebruik	van	de	netwerken	van	Proximus	en	/	of	haar	diensten.	

Voorbeeld 2 
Ik	werd	het	slachtoffer	van	een	diefstal	van	onder	meer	mijn	gsm-toestel	tijdens	een	verblijf	te	Barcelona.	Ik	deed	meteen	
aangifte	bij	de	politie.	Omdat	ik	niet	meer	beschikte	over	een	gsm-toestel	blokkeerde	ik	pas	bij	mijn	thuiskomst,	maar	dan	
meteen,	mijn	simkaart	en	deed	ook	hier	aangifte	bij	de	Politie	in	België.	Deze	week	ontving	ik	van	Telenet	een	aanrekening	van	
510,90	euro	voor	internationale	oproepen	(wellicht	gemaakt	door	de	dieven).	Volgens	telefonisch	contact	met	Telenet	zouden	
deze	kosten	niet	kunnen	terugbetaald	worden	‘omdat	ik	geen	lichamelijk	letsel	opliep’	bij	de	diefstal.	Men	kan	me	ook	geen	
verklaring	geven	voor	de	hoge	kosten	die	bij	nader	inzicht	veroorzaakt	werden	door	meerdere	simultaan	lopende	oproepen.		
Ik	verwacht	een	tussenkomst	van	Telenet.	Ik	meen	dat	dergelijke	dingen	niet	tot	normaal	gebruik	behoren	en	het	de	taak	/	
verantwoordelijkheid	van	een	telecom	operator	is	dergelijke	misbruiken	te	voorkomen,	laat	staan	door	te	rekenen	aan	een	
gebruiker	die	het	slachtoffer	wordt	van	dergelijk	malafide	gebruik.

Voorbeeld 3 
Ik	deed	beroep	op	de	Ombudsdienst	omdat	Mobistar	weigerde	om	mijn	ontvreemde	iPhone	te	vervangen,	hoewel	ik	beschikte	
over	een	verzekering	die	diefstal	dekte.	Ik	ben	van	mening	dat	de	uitsluitingsclausules,	zoals	vermeld	in	de	algemene	
voorwaarden	met	betrekking	tot	de	verzekeringsoptie,	voor	interpretatie	vatbaar	zijn.

2. BESPREKING
	
De	Ombudsdienst	ontving	in	2014	enkele	tientallen	klachten	die	betrekking	hadden	op	diefstal	van	een	gsm.	Opvallend	was	het	
tiental	klachten	dat	de	Ombudsdienst	ontving	over	diefstallen	gepleegd	te	Barcelona.	De	klagers	werden	allemaal	geconfronteerd	
met	torenhoge	facturen,	soms	tot	honderden	keren	zoveel	als	hun	normale	maandelijkse	afrekening,	en	vroegen	zich	af	waarom	
in	dergelijke	gevallen	door	de	operator	geen	maatregelen	werden	genomen	om	deze	situatie	te	voorkomen.	

De	gedetailleerde	facturen	maakten	duidelijk	dat	de	dieven	soms	uren	aan	een	stuk	en	soms	dagen	lang	ongestoord	hadden	
gebeld	naar	buitenlandse	nummers.	De	klagers	weigerden	de	volledige	gesprekskosten	te	betalen.	Sommigen	zagen	in	dat	ze	
een		fout	hadden	gemaakt	door	hun	abonnement	niet	tijdig	te	blokkeren	na	de	diefstal	en	waren	daarom	bereid	om	een	deel	
van	de	kosten	te	vergoeden	maar	niet	aan	het	klantentarief	dat	hen	normaal	wordt	aangerekend.	Zij	begrepen	ook	niet	waarom	
de	operator	zelf	het	abonnement	niet	onmiddellijk	blokkeerde	bij	dergelijk	abnormaal	belgedrag.	Zij	waren	van	mening	dat	
de	operatoren	dit	hadden	moeten	opmerken.	Het	leek	alsof	zij	een	onbeperkte	kredietlijn	hadden	geopend	bij	hun	operator.	
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Voorbeeld 1
Proximus	wees	in	haar	standpunten	op	het	feit	dat	de	diefstal	niet	onmiddellijk	aan	hun	diensten	werd	gemeld,	hoewel	haar	
klantendienst	24	uur	op	24	uur	bereikbaar	was.	Proximus	verwees	hiervoor	naar	haar	algemene	voorwaarden.	

In	sommige	klachten	was	Proximus	bereid	om	commercieel	tussen	te	komen,	evenwel	zonder	dat	de	Ombudsdienst	kon	nagaan	
waarom	dit	in	de	ene	klacht	wel	kon	en	in	een	andere	klacht	niet.	

In	één	klacht	liet	Proximus	de	Ombudsdienst	weten	dat	er	vanaf	het	oproepnummer	van	de	klager	een	doorschakeling	naar	een	
oproepnummer	in	Luxemburg	werd	ingesteld.	Hierdoor	konden	verschillende	gesprekken	binnen	dezelfde	minuut	doorgeschakeld	
en	aan	de	klager	aangerekend	worden.	Dit	omdat	wanneer	een	doorschakeling	is	ingesteld,	het	gsm-nummer	verschillende	
oproepen	tegelijkertijd	kan	ontvangen	(na	instelling	van	de	functie	“Call	forwarding	all	calls”	op	het	betrokken	toestel).

Voorbeeld 2
Ook	Telenet	weigerde	in	haar	standpunten	enige	verantwoordelijkheid	voor	het	hoge	verbruik	op	zich	te	nemen	en	vroeg	de	
klagers	beroep	te	doen	op	de	verzekering	tegen	diefstal	of	op	de	reisbijstandsverzekering.

De	Ombudsdienst	bevestigt	de	stelling	dat	Telenet	niet	bevoegd	is	om	opsporingsdaden	te	verrichten	om	mogelijke	daders	van	
diefstal	te	vatten.	Dit	betreft	louter	een	bevoegdheid	van	de	politionele	instanties.	De	operatoren	kunnen	dan	ook	onmogelijk	
de	kosten	t.g.v.	het	verbruik	aanrekenen	aan	de	dader	van	de	diefstal.	De	klager	is	als	contractant	de	enige	partij,	die	zou	kunnen	
verantwoordelijk	worden	gesteld	voor	de	betaling	van	de	factuur	betreffende	oproepen	welke	tot	stand	kwamen	voor	
de	simkaart	kon	worden	geblokkeerd.

Voorbeeld 3
De	klagers	betaalden	veel	geld	voor	hun	gsm	/	smartphone,	zodat	ze	op	advies	van	de	verkoper	soms	voor	een	verzekering	
opteerden.	De	verzekeringsinstellingen	weigerden	in	vele	gevallen	de	schade	te	compenseren	omdat	de	diefstal	te	wijten	zou	
zijn	aan	nalatigheid,	wat	door	de	telecomoperatoren	werd	bevestigd.	Mobistar	liet	wel	toe	dat	de	klagers	desgewenst	het	
verzekeringscontract	gratis	konden	opzeggen.

De	Ombudsdienst	bevestigt	dat	de	algemene	voorwaarden	van	de	operatoren	bepalen	dat	diefstal	resulterend	uit	nalatigheid	
niet	gedekt	wordt	door	een	verzekering.	De	Ombudsdienst	stelt	in	dit	verband	in	talrijke	dossiers	vast	dat	zowel	de	verzekeraar	
als	de	operator	geen	verdere	moeite	deden	om	de	feiten	en	het	gebeurde	verder	te	achterhalen	ten	einde	te	weten	te	komen	
of	in	voorliggend	geval	een	zaak	van	nalatigheid	voorlag.	Toch	verkoos	Mobistar	om	geen	tegemoetkoming	te	geven	voor	
het	toestel.	De	klagers	mochten	enkel,	zonder	verbrekingsvergoeding,	hun	verzekeringscontract	tegen	diefstal	opzeggen.	

3. AANBEVELING AAN DE OPERATOREN
Het	valt	de	klagers	en	de	Ombudsdienst	op	dat	er	voor	gevallen	van	diefstal	van	een	gsm	geen	enkele	beperking	van	de	
facturatie	door	de	operatoren	wordt	voorzien.	

Vergelijkt	men	voorliggende	gevallen	met	bijvoorbeeld	de	diefstal	van	een	bankkaart,	dan	heeft	de	gedupeerde	in	dit	tweede	
geval	het	voordeel	dat	hij	vooraf	een	limiet	kan	instellen,	zodat	enkel	een	maximale	hoeveelheid	geld	van	de	rekening	kan	
worden	afgehaald.	

Telecomoperatoren	beschikken	ook	over	de	technische	mogelijkheden	om	het	budget	van	hun	klanten	te	begrenzen.	Zij	kunnen	
op	elk	ogenblik	het	beschikbare	budget	opvragen	en	beschikken	over	een	alarmsysteem	om	buitensporig	belgedrag	op	te	
merken.	

De	Ombudsdienst	stelt	zich	dan	ook	de	vraag	of	de	operatoren	effectief	alle	redelijke	middelen	hebben	aangewend	met	het	
oog	op	het	voorkomen	van	schade	van	hun	klant	en	is	van	mening	dat	operatoren	een	“limiet	optie”	aan	hun	klanten	zouden	
moeten	aanbieden	om	oplopende	schade	bij	misbruik	en	fraude	te	voorkomen.	

De	Ombudsdienst	stelt	zich	ook	de	vraag	of	de	operatoren	de	dag	van	vandaag	wettelijk	en	contractueel	niet	verplicht	zijn	om	
aansluitingen	preventief	te	blokkeren	naar	aanleiding	van	buitengewoon	verbruik.	De	operatoren	die	niet	met	deze	stelling	
akkoord	gaan,	zoals	bijvoorbeeld	Proximus,	gingen	immers	dikwijls	uit	eigen	initiatief	over	tot	blokkering	van	de	aansluiting	van	
de	klager	waardoor	hogere	kosten	werden	vermeden.	

7. DIEFSTAL EN HACKING
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De	Ombudsdienst	raadt	Proximus	ten	sterkste	aan	een	meer	coherente	werkwijze	te	hanteren	bij	de	behandeling	van	dergelijke	
klachten	en	de	commerciële	gestes	niet	te	laten	afhangen	van	de	goodwill	van	de	individuele	dossierbeheerder.

De	Ombudsdienst	raadt	Proximus	en	Telenet,	alsook	andere	operatoren,	bijkomend	aan	in	contact	te	treden	met	de	andere	
betrokken	operatoren	in	het	buitenland	om	gevallen	van	georganiseerde	misdaad	te	bespreken,	de	maximale	medewerking	van	
de	buitenlandse	operatoren	te	verkrijgen	en	gepaste	maatregelen	te	nemen	om	dergelijke	misbruiken	in	de	toekomst	te	kunnen	
voorkomen.	Een	klacht	van	een	Proximus	abonnee	werd	in	dit	verband	voorgelegd	aan	de	Procureur	des	Konings	volgens	artikel	
29	van	het	wetboek	van	strafvordering.	
De	verplichting	om	zijn	gsm	te	gebruiken	“als	een	goede	huisvader”,	laat	de	deur	wijd	open	voor	vele	interpretaties,	meestal	in	
het	nadeel	van	de	klagers.	Vermits	het	in	veel	verzekeringsdossiers	twijfelachtig	is	of	nalatigheid	voorligt	of	niet,	raadt	de	
Ombudsdienst	Mobistar	aan	een	zekere	commerciële	soepelheid	te	hanteren.

C. 3 Hacking
1. VOORBEELDEN 
Voorbeeld 1
Ik	wilde	u	laten	weten	dat	mijn	vaste	lijnen	werden	gehackt,	wat	resulteerde	in	de	opmaak	van	een	factuur	door	Mobistar	ten	
bedrage	van	€ 4.927,86.	Ondanks	eerstelijnsklachten	-	die	niet	werden	beantwoord	-	ging	Mobistar	over	tot	de	blokkering	van	
mijn	vijf	gsm-aansluitingen	omwille	van	het	openstaande	saldo.	Nadien	werden	ook	mijn	vaste	lijnen	geblokkeerd	door	de	
operator.	Ik	ging	vervolgens	over	tot	betaling	van	het	openstaand	saldo,	teneinde	de	schade	voor	mijn	bedrijf,	dat	afhankelijk	
was	van	de	goede	werking	van	de	telecommunicatiediensten,	te	beperken.	Naast	een	creditering	van	de	betwiste	kosten	
verwacht	ik	een	tegemoetkoming	voor	de	afsluiting	van	mijn	lijnen	ten	bedrage	van	€ 2.860	per	dag.

Voorbeeld 2 
Mijn	telefooncentrale	werd	gehackt	waardoor	ik	€ 247	kost	diende	te	betalen.	De	klantendienst	van	Proximus	beloofde		
de	kost	te	crediteren	maar	kwam	later	op	die	beslissing	terug.	Ik	contacteerde	opnieuw	Proximus	maar	hoorde	niets	meer	van	
de	operator.	Ik	dien	vervolgens	klacht	in	bij	de	Ombudsdienst	omdat	ik	vóór	de	hacking	niet	op	de	hoogte	was	geweest	van		
de	inbraakgevoeligheid	van	mijn	telefooncentrale.	Dit	werd	me	niet	meegedeeld	bij	de	installatie	van	de	centrale;	ook	werd	mij	
niet	aangeraden	om	de	pincode	te	veranderen.	Ook	later	is	er	nooit	een	waarschuwing	vanuit	Proximus	geweest	om	mij	
attent	te	maken	op	de	onveiligheid	van	de	telefooncentrale.	

2. BESPREKING
Criminelen	ontvreemden	via	de	server	van	de	klager	diens	wachtwoord.	Als	ze	het	wachtwoord	hebben,	bellen	ze	vervolgens	
een	telefoniebedrijf	waarmee	de	modem	van	de	klager	een	verbinding	maakt	met	een	betaallijn	in	het	buitenland.	Dit	is	het	
standaardscenario	van	voorliggende	fraudeklachten.	

De	interne	fraudedienst	van	de	operatoren	stelt	vervolgens	een	groot	aantal	internationale	communicaties	vast	op	de	lijnen	van	
hun	klanten.	De	klagers	werden,	in	het	beste	geval,	door	de	operatoren	gecontacteerd	met	het	verzoek	om	zo	snel	mogelijk	hun	
lijnen	te	laten	beveiligen	door	de	leverancier	van	hun	telefooncentrale.	Meestal	beschikken	de	klagers	namelijk	over	een	
telefooncentrale	die	werd	aangekocht	of	gehuurd	bij	een	derde	partij	of	een	centrale	van	de	operator	zonder	
onderhoudscontract.	

Zowel	Mobistar	als	Proximus	wezen	in	voorliggende	klachten	op	het	feit	dat	de	beveiliging	van	een	centrale	of	toestel	niet	tot	
hun	verantwoordelijkheden	behoort	en	dat	de	klant	ertoe	gehouden	is	om	de	geheime	en	vertrouwelijke	aard	van	de	
identificatiecode	(paswoord	en	gebruikersnaam)	zelf	aan	te	passen	en	veilig	te	bewaren.	Zij	gingen	daarom	in	de	meeste	gevallen	
niet	in	op	de	vraag	tot	tussenkomst	in	de	betwiste	kosten	en	/	of	toekenning	van	enige	compensatie	van	de	directe	of	indirecte	
schade	van	de	klagers.

Het	kan	vermeld	worden	dat	het	principieel	wel	degelijk	de	verantwoordelijkheid	van	de	klagers	is	om	hun	apparatuur	op	een	
zodanige	manier	te	beveiligen	dat	hacking	onmogelijk	wordt.	Dit	in	de	gevallen	dat	de	operatoren	op	geen	enkele	manier	
betrokken	zijn	bij	de	installatie	en	/	of	beveiliging	van	de	telefooncentrale	van	de	klagers	of	van	eender	welke	infrastructuur.	
Naar	mening	van	de	Ombudsdienst	hadden	de	klagers	zich	in	deze	gevallen	vóór	de	ingebruikname	van	de	telefooncentrale	
beter	moeten	(laten)	informeren	over	de	beveiligingsrisico’s	van	een	dergelijke	centrale.	
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Toch	mag	niet	vergeten	worden	dat	in	veel	gevallen	Proximus	betrokken	was	bij	de	installatie	en	/	of	beveiliging	van	de	
telefooncentrales	van	de	klagers.	Velen	kochten	immers	hun	centrale	bij	deze	operator.	

3. AANBEVELING AAN DE OPERATOREN
Het	valt	de	Ombudsdienst	op	dat	er	geen	enkele	service	na	verkoop	door	de	operatoren	wordt	voorzien	waarbij	bijvoorbeeld	
gecontroleerd	wordt	of	de	meegegeven	code	effectief	wordt	aangepast	door	de	klant.	
De	Ombudsdienst	raadt	de	operatoren	ten	sterkste	aan	de	communicatie	met	de	klagers	in	hackingdossiers	niet	te	laten	
verwateren	en	de	klanten	op	regelmatige	tijdstippen	te	blijven	informeren	over	de	stand	van	zaken	in	hun	dossiers.	Het	onderzoek	
duurt	soms	maandenlang	zonder	dat	er	een	oplossing	voor	de	klagers	uit	de	bus	komt.	Ondertussen	zijn	de	klagers	feitelijk	
gedwongen	tot	betaling	van	de	betwiste	bedragen	om	zo	zeker	te	zijn	dat	hun	eigen	klanten	hen	verder	kunnen	bereiken	en	
de	handelsacties	verder	kunnen	doorgaan.	Doordat	de	operatoren	op	deze	manier	reeds	hun	vorderingen	hebben	geïnd,	hebben	
zij	geen	persoonlijk	motief	meer	om	opheldering	te	brengen	in	de	criminele	feiten.	Zeker	de	nog	nonchalante	behandeling	van	
voorliggende	klachtencategorie	is	de	Ombudsdienst	een	doorn	in	het	oog.	

D. 3 Conclusie – wat te doen als (potentieel) slachtoffer van bedrog?
1. DIEFSTAL VAN EEN GSM-TOESTEL
•		Laat	uw	gsm-toestel	nooit	onbewaakt	achter.	
•		Hou	de	belangrijkste	eigenschappen	van	uw	gsm-toestel	(merk,	type,	serienummer,	IMEI	nummer)	bij.	
•		Vermijd	dat	derden	gebruik	kunnen	maken	van	uw	gsm-toestel	door	een	pincode,	paswoord	of	een	pattern	lock	in	te	stellen.
•		Maak	eventueel	gebruik	van	applicaties	die	de	mogelijkheid	bieden	om	uw	toestel	te	traceren	en	de	beveiliging	van	uw	toestel	

verhogen.
•		Neem	bij	verlies	/	diefstal	van	uw	gsm-toestel	onmiddellijk	contact	op	met	de	klantendienst	van	uw	operator,	zodat	deze	

uw	simkaart	kan	blokkeren	waardoor	verder	verbruik	onmogelijk	wordt.	Doe	ook	aangifte	van	de	diefstal	bij	de	politie.

2. HACKING VAN EEN TELEFOONCENTRALE 
•		Verander	de	standaardinstellingen	(code).
•		Stel	alleen	de	functies	in	die	u	gebruikt.	
•		Zorg	voor	een	firewall.
•		Installeer	de	laatste	beveiligingspatches.
•		Blokkeer	gesprekken	na	een	bepaald	tijdstip	van	de	dag	of	naar	het	buitenland.
•		Monitor	regelmatig	uw	verbruik	teneinde	onregelmatigheden	snel	te	kunnen	detecteren.
•		Aarzel	niet	professionele	begeleiding	in	te	schakelen	bij	enige	twijfel	van	aanpak	of	overweeg	een	dienstencontract.

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

Hieronder	geven	we	een	kort	overzicht	van	de	nuttige	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	onafhankelijke	functionaris	benoemd	door	het	Parlement.	
In	geval	van	klachten	stelt	de	ombudsman	aan	de	gebruikers	van	de	instelling	die	hem	heeft	aangesteld	voor	om	te	bemiddelen	
en	formuleert	hij	aanbevelingen	voor	deze	instelling.	Alhoewel	alle	ombudsmannen	teruggrijpen	op	bemiddeling,	zijn	niet	alle	
bemiddelaars	ombudsmannen.

Alle	ombudsmannen	verbinden	zich	ertoe	om	de	volgende	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	onderzoeken	in	te	stellen	en	de	situatie	te	kunnen	beoordelen;
•	Ze	publiceren	een	periodiek	activiteitenverslag	dat	voor	iedereen	toegankelijk	is.

In	principe	zal	de	ombudsman	een	klacht	enkel	behandelen	indien	de	persoon	vooraf	reeds	stappen	heeft	ondernomen	om	
bij	de	betrokken	instelling	genoegdoening	te	krijgen.	Nadat	hij	de	versie	van	de	klager	heeft	gehoord,	zal	de	ombudsman	naar	
de		versie	van	de	feiten	luisteren	die	wordt	gegeven	door	de	dienst	waartegen	de	persoon	een	klacht	wenst	in	te	dienen.	
Hij	treedt	altijd	als	“onpartijdige	buitenstaander”	op	tussen	de	klager	en	de	betrokken	dienst.
De	ombudsmannen	hebben	een	echte	onderzoeksbevoegdheid	en	kunnen	bijvoorbeeld	het	dossier	opvragen	en	raadplegen,	
alle	nuttige	informatie	krijgen	enz.	Ook	zijn	ze	gebonden	aan	het	beroepsgeheim.

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