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PLAINTES EN AUGMENTATION

Le service de médiatfion pour les félecom-
munications a regu, en 2007, 22.465 plain-
fes écrites. Le nombre record de 2006, soit
20.422 plaintes, a donc, une fois de plus,
été dépassé. Avec le chiffre affeint en 2007,
le nombre de plaintes a plus que doublé
en quatre ans (9.724 en 2003).

Nous consfatons une forte augmentation
du nombre de plainfes concernant Mo-
bistar (2.707 contre 1.728 en 2006), Telenet
(2.020 contre 1.530 en 2006), Base (1.383
confre 980 en 2006), Euphony (713 contre
400 en 20006), VOO (232 contre 91 en 2006)
et, dans une moindre mesure, Belgacom
Mobile (3.129 contre 2.975 en 2006) ef Tele2
(3.025 contre 2.846 en 2006). Pour Scarlet
Telecom, nous olbservons une diminution
a la fois en chiffres absolus (1.170 contre
1.470 en 2000) et en pourcentage (5,06%
contre 7,20%).

Le service de médiatfion pour les félecom-
munications a réussi, en 2007, & frouver un
arrangement & I'amiable pour 91,49% des
problemes fraités. Si nous fenons compte
des recommandations auxguelles les opé-
rateurs onf répondu  positivement, une
solufion a pu étre apportée a 94,05% des
ufilisateurs au fotall.

En raison tout & la fois du nombre record
de plainfes recues, du faif que le remplo-
cement d'un certain nombre de collabora-
feurs s'est faif longtemps attendre —si bien
qu’'une série de postes sont restés inoccu-
pés une grande parfie de 'année- et de
la complexité croissante des plaintes, nous
avons enregistré une diminufion du nom-
bre de plaintes fraitées. En 2007, quelque
16.372 plainfes onf éfé cloturées, confre
17.611 en 2006. En conséguence, le nom-
bre de plaintes en cours de fraiternent au
service de médiation pour les télecommu-
nications atfteignaif lui aussi un record fin
2007, soif 15.000.

TRAITEMENT DES PLAINTES

Dans linfroduction de nofre précedent
rapport annuel portant sur 'année 2006,
nous indiquions déja que des efforfs im-
portanfs avaient éfté fournis au cours des
années précédentes pour répondre, avec
les moyens disponibles, d la charge de fro-
vail en croissance. En 2003, avec le méme

nombre de collaborateurs, 9.380 plainfes
avaient éfé cloturées.

Au vu de l'évolution en 2007, nous de-
vons cependant souligner une fois encore
gu'avec le nombre actuel de collaboro-
feurs, la capacité de notre service est mise
& rude épreuve. Le nombre foujours Crois-
sant de plaintes rend des lors indispensable
une extension de notre effectif si nous vou-
lons pouvoir confinuer & garantir la qualité
de noftre service,

Nous devons constater, par ailleurs, que la
responsabllifé de cetffe évolution incombe
en premier lieu, et pour une large part,
aux opérateurs. Ces derniers pourraient,
en effef, moyennant un meilleur suivi des
problematiques sfructurelles décrites dans
nos rapports annuels, faire baisser le nomiore
de plainfes que ce soit en premiere ligne ou
en recours fout en améliorant la satisfaction
de leurs clients.

Le service de médiation a également ob-
servé, durant I'année écoulée, que des
opérateurs orientaient régulierement des
clients vers Iui alors que la plainfe pouvait
aisément éfre résolue en premiere ligne. En
ce qui conceme plus parficuliererment les
services SMS premium, nous recevons de
nombreuses plaintes pour lesquelles les ser-
vices clientele des opérateurs doivent pou-
voir appliguer les nouvelles directives GOF
fout aussi bien gque le service de médiation.
Nous demandons gue les services de traite-
ment des plaintes de premiere ligne soient
sufisamment éfoffés que pour pouvoir ap-
porter une aide immédiate et correcte aux
clients.

UN SYSTEME INFORMATIQUE PLUS
PERFORMANT

En 2007, en collaboration avec un parte-
Naire informatique externe, un Nouveau sys-
feme informatique, plus performant, a été
développé ef a pu éfre mis en service en
octobre. Ce sysfeme nous permet de mieux
gérer le nombre croissant de dossiers dans
lesquels sont impliqués plusieurs opérateurs
et/ou qui couvrent plusieurs catégories de
plainfes. C'est ainsi gue Nnous sommes déja
en mesure, dans les statistiques du présent
rapport annuel, de donner une image plus
précise du nombre de plaintes qui, & partir
de cefte date, portent sur plusieurs opéra-
feurs ef/ou plusieurs themes.



PROBLEMES STRUCTURELS

A coté des solufions proposées ¢ des Ufil-
sateurs individuels, le service de médiatfion
s‘appligue également, sur la base des expé-
riences contenues dans ces milliers de plain-
fes, & promouvaoir des améliorations sfructu-
relles pour I'ensemble des utilisateurs.

Aprés I'analyse, dans le chapitre 4, des
problemes rencontrés par des utilisafeurs
qui sonf spécifiqgues G gquelgues opéra-
feurs particuliers, le service de médiation
vérifie dans le chapitre 5, sur la base des
plaintes, si les opérateurs appliguent cor-
rectement certfaines des dispositions im-
porfantes de la loi relative aux communi-
cations électroniques (datée de 20095).

Le chapifre 6 relofe nos premieres expé-
riences avec les plaintes relafives & la fé-
levision. La compéfence du service de
médiation pour les telécommunications
a, en effef, été étendue, le 15 juillet 2007,
aux fournisseurs de services de radiofrans-
mission etf/ou de radiodisfribution.

Bruxelles, le 17 juillet 2008.

e

Jean-Marc Vekeman
Médiateur

&

Dans le chapifre /7, nous abordons les pro-
plemes lieés aux confrafs G distance pour
la félephonie fixe et dans le chapifre 8,
NOUS NOUS penchons sur les raisons de o
hausse sensible du nombre de plaintes re-
lafives aux SMS.

Nous terminerons cefte infroduction en
adressant nos plus vifs remerciements 4
I'ensemble des collaborateurs du service
de médiation. Sans leur compétence et
leur disponibilité, I n'aurait pas été pos-
sible, dans ces circonstances  difficiles,
d'apporter une cide aussi eficace aux
usagers ayant sollicité I'assisfance du ser-
vice de médiation.

Signalons enfin que le rapport annuel est

également disponible dans son infégralité
sur nofre site www.mediateurtelecom.be.

MJ

Luc Tuerlinckx
Ombudsman

SERVICE DE MEDIATION POUR



PLAINTES INTRODUITES EN 2007
©

A) APERCU DES PLAINTES 1993-2007 )

( Tableau 1 | -
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Ce graphigue nous montre I'évolution du nombre de plaintes adressées au service de
meédiation durant ses 15 années de fonctionnement.

Ce nombre de plaintes, en hausse constante entre 1993 ef 1999, qui avaif connu une
diminufion durant les années 2000 ef 2001, ne fait gu’augmenter depuis 2002 dans



les deux rdles linguistiques. Les réclamations enregistrées en 2007 ont fout simplement
doublé par rapport & 2003,

Nous olbservons, pour I'année 2007, un accroissementimportant : le nombre de plainfes
passe de 20.422 en 2006 & 22.465, soit une augmentation de 10% (+33,76% en 2006).
Jamais le service de médiafion pour les félecommunications n'avait été saisi d'autant
de litiges.

B) EVOLUTION MENSUELLE DU NOMBRE DE PLAINTES
ENREGISTREES ENTRE 2003 ET 2007 )

[ Tableau 2 ] B 2003
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Ce graphique reprend, depuis I'année 2003, I'évolution mois par mois du nombre de
réclomations infroduites au service de médiation.

Des fluctuations plus ou moins imporfantes peuvent etfre relevées au fil des mois pour
I'année 2007 : au mois d'octobre, 2.215 plaintes nous onf éfé adressées alors qu’au
Mois de mMai, Nous en avons « seulement » recues 1.666. Nous constatons, par ailleurs,
une hausse pour tous les mois par rapport & 2006, exception faite de septembre.
Enfin, en 2007, nous avons enregistré, mensuellement, en moyenne 1.872 nouvelles
plaintes (contre 1.702 en 20006).



C ) MODES D’INTRODUCTION )

[ Tableau 3 ]
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RAPPORT L'écrasante majorité des plaintes (97,32 %) est foujours infroduite par le biais d'un écrit,

ANNUEL De plus en plus de plainfes nous parviennent par e-mail (48,85% en 2007 contre

2007 42,30% en 20006), soif pratiguement la moifie des réclamations adressées au service de
médiation.

Par ailleurs, les plaignants ont fendance & nous envoyer toujours davantage d'e-mails
afin de solliciter notre diligence ef de s'informer du suivi de leur dossier, ce qui constitue
LES TELECOMMUNICATION S bien enfendu un énorme surcroit de fravail,
Les plaignants qui ontf préféré déposer plainte en se présentant en personne dans Nos
locaux représentent 2,67% du total (contre 3,04% en 2006).
Enfin, 2,64% de I'ensemble des plaignants ont consulfé notre welbsite pour infroduire
leurs doléances. Nous comptfons, dans un avenir proche, favoriser ce mode de saisie
en permettant aux infernautes de joindre des documents au formulaire de plainfe &
compléter.
Les appels teéléphonigues ne sonf, en aucune facon, compfabilisés dans ces
statistiques.
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D ) NOMBRE DE PLAINTES INTRODUITES PAR PROVINCE )

( Tableau 4 )
1000 2500 300 3500

3248 > 15.90%

Antwerpen

Oost-Vlaanderen 2488> 11 18%
> 12.97%
|
i 2378 > 11.64%
Bruxelles-Capitale 278> o = %889
[
Hainaut 2292 > 11.22%
2398 >‘ 10.67%
Vlaams-Brabant 1996 > 9.77%
2290 >‘ 10.19%
Liege 1812 > 8.87%
2131> 9.49%
\
West-Vlaanderen 1864 > 9.13%
1961 >‘ 8.73%
Limburg 1506 > 7.37%
1507 >‘ 6.71%
Namur 1118 > 5.47%
1198 >‘ 5.33%
Brabant Wallon 929> 4.55%
1001 >‘ 4.46%
Luxembourg 595 > 2.91%
613> 2.73%
|
Province indéterminée 196 > 0.96%
340 > 1.51%

Confirmantlafendance générale, une augmentation du nomibre de plaintes infroduites
est constatée dans toutes les provinces. La province d'Anvers reste foujours en téte de
liste.

Si'les plaintes relatives A la province de Flandre orienfale connaissent une hausse de
20%, celles relatives & la province du Limbourg restent, quant a elles, stables.

Nous constatons, en fermes de pourcentage, diverses fluctuations néanmoins assez
peu importantes.

SERVICE DE MEDIATION POUR



E )REPARTITION DES PLAINTES PAR FIRME )
1. NOMBRE DE PLAINTES PAR FIRME

( Tableau 5 )

1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000

7116 > 34.84%

Belgacom
461

| I |
2975 > 14.57%
3129 > 13.53%

Belgacom Mobile 3048 > 13.96%
81

| | |
2846 > 13.94%
3025 > 13.08%
2841 >13.02%
184 |

I I
1728 > 8.46%
2707 > 11.71%
%1539 >11.86%

Tele2

Mobistar

! I |
1530 > 7.49%
2020 > 8.74%

Telenet 1915 > 8.77%
105

> 4.80%
Base :

980
1383 > 5.98%
%350 >6.18%

Scarlet Telecom

400 >1.96%
713> 3.08%

Euphony Communication 8} 323085

i I I
91 > 0.45%
232 >1.00%

Voo 223 >1.02%

Coditel

WO N_N—— — ©

2006
>0.36% I 2007
> 037 N plaintes mono-opérateur
H plaintes multi-opérateurs

(=13 k]

Talk Talk Belgium |

b
77 > 0.
Integan § 16> 0.35%

47>023%

VRD Engineering 35> 024%
538>0.

121 >062.gg%‘
. 52>0.
M1Call Belgium 4> 0.55%

| | |
. beoim
Promedia 4 2 0:20%
2007 T 1‘?3"?330 ‘
> 0.
EDPnet 3> 0.17%

, 225011%
P . TTG Belgium 42>0.18%
LES TELECOMMUNICATION S §9>0.18/o
i
& Simyo 945 017%
T 2\ | |
Sun Telecom %

Full Tel 200
> 0.
ull-felecom 5320:17%

Si t ?g < 8'06"/
1gnpos 133 0:06%

| | I
545> 2.67%

Autres firmes 749 > 3.24%
699 > 3.20%
5\0 [

Le top & de 2007 est semblable & celui de 2006 : Belgacom, Belgacom Mobile, Tele2,
Mobistar ef enfin, Telenet.
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Bien qu'en augmentation en nombre (7.374 au lieu de 7.116 en 2006), les plainfes de
la clientele de Belgacom ne représentent plus que 31,89% du fofal des réclamations
enregistrées au service de médiation (contre 34,84% en 2000).

Nous constatons une forte hausse du nombre des réclamations ¢ I'encontfre de Mobistar
(2.707 contre 1,728 en 2006), de Telenet (2020 contre 1.530 en 2006), de Base (1.383 contre
980 en 2006), d'Eupnhony (713 contfre 400 en 2006), de VOO (232 contre 91 en 2006) et
dans une moindre mesure, de Belgacom Mobile (3.129 confre 2.975 en 2006) et Tele2
(3.025 contre 2.846 en 2006).

Scarlet Telecom connait une diminution fant en nombre (1.170 contfre 1.470 en 2006)
qu'en pourcentage (5,06% contre 7,20%).

Lo mention «Autres firmes » regroupe plus de 20 opérafeurs dont nofamment United
Telecom, EDPnet, Normaction Benelux, Happy Many, Phone Plus, Colt Telecom, UPC Belgium,
Toledo, Mondial Telecom et Clearwire Belgium.

23.121 -le total pour I'année 2007- est supérieur au nombre de dossiers enregistrés car |l
incluf des plaintes impliquont plusieurs opérateurs. L'implémentation en octobre 2007 d'un
nouvel outil de gestion des plainfes a permis de prendre en compte ce genre de crifere.
Surdpeine 3 mois, Nous observons que de nombreuses plaintes engagent la responsabilité
de plusieurs opérateurs. Belgacom est ainsi frequemment impliquée en méme fermps
Qu'un autre opérateur. La gestion des dossiers est, des lors, de plus en plus compliguée.

Si nous éliminons l'effef « multi-opérateurs », le classement des & opérafeurs les plus
importants en fermes de pourcentage reste identique.

2. EVOLUTION EN POURCENTAGE DU NOMBRE DE PLAINTES PAR FIRME

( Tableau 6 )
-50% +50% +100% +150%

Belgacom : +3.63%
Belgacom Mobile : +5.18%
Tele2 : +6.29%

Mobistar : +56.66%

Telenet :  +32.03%

Base : +41.12%

Scarlet Telecom @ -20.41%

Euphony Communication : +78.25%
VOO : +154.95%

Coditel : -30.86%

Talk Talk Belgium :  -68.32%

Yellow Telecom/VRD Engineering :  +17.02%
M1Call Belgium : -48.51%
Promedia : +33.33%
EDPnet : +158.82%
TTGBelgium :  +90.91%
Simyo : +11.54%
SunTelecom : +38.10%
Full Telecom :  +1300%
Signpost  : -57.14%

Autres firmes  :  +37.43%

SERVICE DE MEDIATION POUR

Certaines sociétés connaissent une augmentation du nombre de plaintes recues
bien supérieure ¢ celle relevée pour I'ensemble des plainfes infroduites au service de
médiation (10%).

Ainsi, I'évolution constatée pour Mobistar (+56,66%), Telenet (+32,03%), Base (+41,12%)
ou Euphony Communication (+78,25%) appardit significative.



Al'opposé, les 3 premiers opérateurs du top 5 connaissent une augmentation inférieure
a la moyenne : Belgacom (+3,63%), Belgacom Mobile (+5,18%) et Tele? (+6,29%).
L'opérateur Scarlet Telecom conndit, guant & lui, une diminution du nombre de ses
réclomations, soif -20,41%.

3. NOMBRE DE PLAINTES PAR FIRME ET PAR PROVINCE

( Tableau 7 )
200 400 600 800 1000

507 > 14.13%
Antwerpen 290 > 8.08%

490 > 13.65%

577 > 16.08%

M Belgacom
498 > 17.10% Belgacom Mobile
Oost-Vlaanderen 199 > 6.83% B Tele2
380 > 13.04% Mobistar
555 > 19.05% [l Telenet

339 > 13.43%
Bruxelles-Capitale 387 > 15.33%

209 > 8.28%

54 > 2.14%

276> 11.51%
Hainaut 511>21.31%

284> 11.84%

3>0.13%

465 > 20.31%
375 > 16.38%
Vlaams-Brabant 234 >10.22%
276 > 12.05%
316 > 13.80%

561 > 24.50%
322 > 14.06%
West-Vlaanderen 146 > 6.38%
257 > 11.22%
326 > 14.24%

207 > 9.71%
Liege 425 >19.94%

292 > 13.70%

0>0.00%

2 O 0 408 > 27.07%
7 201 > 13.34%
Limburg 147 > 9.75%

212>14.07%
147 > 9.75%

LES TELECOMMUNICATIONSS 458 > 38.23%
183 > 15.28%
Namur 253> 21.12%
< < 148 > 12.35%
1> 0.08%
385 > 38.46%
| 134 > 13.39%
Brabant Wallon 267 > 26.67%

78>7.79%
1>0.10%

283 > 46.17%
48 >7.83%
Luxembourg 171 > 27.90%

47 >7.67%
1>0.16%

55> 16.18%
38>11.18%

Province 10> 2.94%
indéterminée 34 > 10.00%

40 > 11.76%
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Par rapport au tableau 5, nous observons que Belgacom est surreprésentée dans
foutes les provinces wallonnes et & Bruxelles-Capitale (34,19%), mettant ainsi en lumiere
un réel géficit de concurrence par rapport aux provinces flamandes. A I'opposeé, Tele?
est sous-représentée en Flandre compte fenu de la présence de Telenet.

Presgue la moifié de I'ensemble des plaintes de la province du Luxemlbourg concerne
I'opérafteur Belgacom (46,17%). Tele2 connadit le pourcenfage le plus important de
plainfes en province de Luxembourg (27,90%). Ce sont les habitants du Limbourg
qui onf le plus déposé plainfe contre Mobistar en fermes de pourcentage (14,07%).
Belgacom Mobile (17,10%) et Telenet (19,05%) font surtout I'objet de constestations
dans la province de Flandre orientfale.

4. NOMBRE DE PLAINTES APPELS MALVEILLANTS PAR FIRME

( Tableau 8 )
500 1000 1500
1335 > 36.52% 2006
Belgacom Mobile
g w 965 > 28.58% | 2007
1 I
1107 > 30.28%
Belgacom
W 903 > 26.75%
| .

467 > 12.77%

Base
642> 19.02%

424 >11.60%
529> 15.67%

231> 6.32%

Telenet
230 > 6.81%

24> 0.66%

Mobistar *
_—

Tele 2
| 28> 0.83%
4>0.11%
Scarlet Telecom
9>0.27%
64> 1.75%
Autres operateurs

F 70> 2.07%

L'année 2007 aconnu une diminution dunombre de plaintes relatives ala problématique

deg appels malveillants adressées au service de médiation (3.376 au lieu de 3.656 SERVICE DE MEDIATION POUR
plaintes en 2006).

A noter gue Belgacom Mobile ne représente plus que 28,58% des plaintes contre 36,52%

en 2006. Les plaintes concernant I'opérateur historique Belgacom sont également en

baisse (26,75% au lieu de 30,28% en 2000).

Cela éfant, il est important de souligner une hausse des dossiers relatits & Base (19,02%

au lieu de 12,77% en 2006) et & Mobistar (15,67% au lieu de 11,60% en 2006).



5. NOMBRE DE PLAINTES MEDIATION PAR FIRME

( Tableau 9 )
1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000
Belgacom 6009 > 35.84%
2822 > 16.83% m 3889
> 10. (]
Tele2 g997 >‘15.18‘%
) 1304 > 7.78%
Mobistar %173 > 1 .03‘%
Belgacom Mobile ;?gg i ?()7 SZ?’A]
1209 > 7.75%
Telenet 1790 > 9. 07%
Scarlet Telecom }1‘2? ; 2 5352
513> 3.06%
Base 7‘41 > § 75%‘
Euphony Communication ‘7“1)2 Z % g?:f;
91>054%
Voo 282> 117%
' 175 >1.04%
Coditel 1‘20 > 9.61%‘
Talk Talk Belgium | o 0
+ | | |
Integan 77>0.39%
+ | | |
0,
VRD Engineering i g i 8 3342
MiCall Belgium | %?1:00233?’
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Sion ne fient pas compte des dossiers relatifs aux appels malveillants, la répartition par
firme n'est pas tout a fait sembloble & celle relevée au fableau 5. Belgacom Mobile

passe en effef de la deuxieme & la quatrieme place (2.164 plainfes en 2007)
Belgacom, foujours en féfe avec 6.471 plaintes, représente cette fois 32,77% des
réclamations introduites (contre 35,84% en 2006).
< < Tele? arrive en seconde position avec 2.997 plainfes enregisirées (contre 2.822 en 2006),
I'opérateur mobile Mobistar conndit, quant & Iui, une hausse considérable (2.178 contre
1.304 en 2006). Telenet complete le top 5 avec 1.790 plaintes contre 1.299 en 2006.
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6. EVOLUTION EN POURCENTAGE DU NOMBRE DE PLAINTES
MEDIATION PAR FIRME

( Tableau 10 )

-50% 0 +50% +100% +150%

Belgacom : +7.69%

Tele2 : +6.20%
Mobistar @ +67.02%
Belgacom Mobile : +31.95%
Telenet Operations  :  +37.80%
Scarlet Telecom @ -20.80%
Base : +44.44%

Euphony Communication : +78.00%
VOO : +154.95%
Coditel : -31.43%
Talk Talk Belgium  :  -68.32%
Yellow Telecom/VRD Engineering :  +17.02%
M1Call Belgium : -49.50%
Promedia : +33.33%
EDPnet : +158.82%
TTGBelgium :  +90.91%
Simyo : +11.54%
SunTelecom : +38.10%
Full Telecom :  +1300%
Signpost : -57.14%

Autres firmes  :  +41.79%

Ce fableau confirme les tfendances relevées au tableau 6.

En faisant absfraction des plaintes « appels malveillants », Belgacom Mobile (+31,95%),
Telenet (+37,80%) et Base (+44,44%) ont enregistré une augmentation importante
du nombre de plaintes infroduifes aupres du service de médiation, Ceffe hausse est
encore plus marquée pour Mobistar (+67,02%). Al'oppose, Belgacom (+7,69%) et Tele?
(+6,20%) se situent en dessous de la moyenne (+17,77%).

SERVICE DE MEDIATION POUR
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@ A ) LES CHIFFRES : CATEGORIES DE PLAINTES MEDIATION )

( Tableau 11 )
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Si nous ne fenons pas compte des dossiers
relafifs aux appels malveillants, les plaintes
«facturation » restent tres clairement majo-
rifaires (10.039 contre 7.514 en 2006), touf
comme souligné les années précédentes
et connaissent également une hausse en
fermes de pourcentage (51,83% contre
44,82% en 2000).

Comme en 2006, les plaintes concernant
les catégories « questions contractuelles »,
« défauts-dérangements », « raccordernent »
et «options téléphonie-GSM » compléefent
le top 5.

Par rapport & 2006, siles plaintes « questions
contfractuelles » (12,68% au lieu de 11,31%),
4 présent en deuxieme position, connais-
sent une faible hausse, les frois autres caté-
gories diminuent en pourcentage.

A noter I'opparition d'une catégorie « fé-
ledistrioution-TV » conséquence de la loi
du 15 mai 2007 relative ¢ la profection des
consommateurs en ce qui conceme les
services de radiofransmission ef de radio-
distrioution (artficle 19 §3).
L'implémentation en ocfolbre 2007 d'un
nouvel outil de gestion des plaintes a per-
mis de prendre en compte les plainfes
« multi-catégories ». Nous observons de la
sorfe que les plaintes « facturation » sont
souvent liées & une autre catégorie. Il en va
de méme pour les plaintes « accuell ».

Si nous éliminons 'effet « multi-catégories »,
le classement des cing catégories les plus
importanfes en termes de pourcentage
resfe idenfique.

B ) QUELQUES EXEMPLES
DE PLAINTES )

1. FACTURATION

| APERCU DE LA PLAINTE

En décembre 2006, Madame B. a signé
un confrat Smile &5 Limited Edition pour
une durée de 18 mois ef a donc froqué sa
carte Pay & Go pour un abonnement. En
septembre 2007, elle a contacté le service
& la clientele pour adapter son plan tari-
faire en Smile 20 Limited Edition. L'employé
de Belgacom Mobile lui signale alors que
sa formule farifaire est Smile 5 Proximus 35
minufes. Madame B. regrette que I'opéro-
feur mobile aif changé sa formule farifaire
en cours de confraf sans communiguer les
farifs en vigueur et lui ait supprimé la pro-
motion.

COMMENTAIRES
Aprés analyse du dossier, Proximus a finale-
ment décidé de revoir la tarification sur la
base du farif Limited Edition et a accordé
a la plaignante un crédit rectificatit d'un
monfant de 59,05 € (HTVA). Madame B.
s'est montrée satisfaite de cette solution.

2. APERCU DE LA PLAINTE
Aprés lecture de sa facture, Monsieur D.

consfate que des SMS courts ont confinué
a lui éfre comptabilisés par Base malgré
I'envol du message STOP

COMMENTAIRES
Base indigue que Monsieur D. a acfive
son inscripfion sur le website du prestataire
de services le 03/09/2007. Un SMS gratui
avec son code PIN pour I'activation de son
abonnement Iui a été fransmis et I'inscrip-
flon via le website a bien été confimée.
['abonnement du plaignant pour les son-
neries polyphoniques a éfé renouvelé les
10/09/2007 et 02/11/2007. Monsieur D. a
seulement mis un ferme a I'abonnement le
07/11/2007. Par conséquent, la facturatfion
des SMS est tout & fait correcte.

3. APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur C. a changé d'opérafeur au
débuf du mois d'aodt. Le nouvel opéra-
feur s'est chargé de la résiliation aupres
d'Euphony. Or, & présent, Euphony lui récla-
me des frais de rupture, a savoir 61,18 €.

COMMENTAIRES

Euphony estime que les frais de résiliation
sont jusfifies éfant donné que le confraf a
été résilié avant la date d'échéance. En ce
qui concerne le montant, I''ndemnité dont
est redevable Monsieur C. équivaut a la
moyenne des six dernieres factures, mulfi-
pliée par le nombre de mois restant ( maoxi-
mum 15 mois) avant I'échéance normale
du contrat, conformément aux conditions
générales.

La société a invité, par conséquent, le plai-
gnant & régulariser sa situafion compfable
afin d'éviter fout désagrément.

4, APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur L. confeste le frafic vers des numé-
ros 0905 qui lui a été porté en compte sur
ses dernieres factures. Les appels lifigieux
onf été donnés soif en pleine nuit, soif en
journée lorsque sa femme et lu-méme
&faient partis fravailler.

COMMENTAIRES

Apres vérffication du dossier, VRD indigue
que les numéros surfaxés 0905-xx corres-
pondent & des jeux félévisés. Les appels
facturés ont bien éfé émis au départ de la
ligne de Monsieur L.. La société invite donc
le plaignant & payer, dans les plus brefs dé-
lais, le solde de 209,90 € (TVAC) pour les
appels émis vers les 0905,

5. APERCU DE LA PLAINTE

En juillef, Monsieur Q. résilie son abonne-
ment de télédistribution chez Infegan. Une
semaine plus targ, le plaignant se voit récla-
mer, sans avertissement préaloble, une in-
demnifté de rupture de 62,70 €. La guestion
est de savoir si cette facturation est legitime,
le plaignant n‘ayant jamais été informé de
cette disposition.

SERVICE DE MEDIATION POUR
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COMMENTAIRES

Infegan aoffirme que le fait de réclamer une
indemnité de rupfure Iui permet de proté-
ger les clients fideles (sic). Elle continuera,
des lors, de réclamer cette indemnité aux
clients, qui en seront avertis (via leur fac-
fure). La société annule finalernent I'indem-
nité facturée au plaignant.

6. APERCU DE LA PLAINTE

Madame D. se laisse convaincre par un
vendeur de Belgacom de passer ¢ la for-
mule Hlalk No Limit., Elle se rend bien vite
compte gue le produif ne répond pas 4
I'offre et annule I'achat dans les 7 jours. Le
modem fourni est restitué et aucune an-
nulation par recommandé n'est requise.
Elle recoit, néanmoins, par la suite, une
facture d'un monfant de 96,69 €.

COMMENTAIRES
Belgacom présente ses excuses pour les
frais d'annulation portés en compte auto-
matiquement en dépit du fait que la plai-
gnante ait réagi dans les délais. Tous les
montants porfés en compte inddment se-
ront déduits de la prochaine facture.

/. APERCU DE LA PLAINTE

Suife & une erreur de l'outl de controle
du volume de fransfert de Telenet, Mon-
sieur G. ne recoit que 2 gigabytes de con-
sommation, au lieu des 12 prévus, ce qui
I'oblige & payer pour des volumes supplé-
mentaires afin de se prémunir d'une perfe
de vitesse. De surcrait, cela enfrdine aussi
une déconnexion ef une réactivafion de
la ligne. Ces opérafions sonf & chaque
fols facturées.

COMMENTAIRES
Telenet reconndit I'erreur dans le systeme
de controle du volume de fransfert et va
la corriger. Par ailleurs, fous les montants
résulfant de cette défaillance seront cré-
dités au plaignant.

8. APERCU DE LA PLAINTE

La famille V. souhaite changer son abon-
nement ADSL Premium pour passer ¢
Scarlet One car la société offre des tarifs
fres avantageux pour les communications
vers les Pays-Bas. Cependant, moins d'un
mMois apres que le contrat ait éfé signé, les
farifs sont mulfipliés par trois. Le plaignanty
voit le signe d'une tromperie et demande
que les prix proposés initialement soient
mainfenus.

COMMENTAIRES
Scarlet reconndit la modification tarifaire
mais précise qu'elle a éfté appliquée 1é-
galement et gu'elle vaut pour I'ensemble
des clients. A titre de compensation, I'en-
freprise propose une résiliation sans frais
OuU une compensation unique égale ¢ un
mois d’abonnement. Cefte derniere op-
fion est finalement acceptée par le client.

2. QUESTIONS CONTRACTUELLES

APERCU DE LA PLAINTE
En avril, Monsieur G. a signé un abonne-
ment « Mobistar Family Talk » pour deux
membres de sa famille. A la signafure du
contrat, on Iui assure qu'il peut le désac-
fiver & fouf moment. Quelgues mois plus
fard, il recoit un sms de Mobistar lui pro-
posant 200 sms gratuifs ; il accepte immeé-
diafement ceffe proposifion. Monsieur G.
remargue, suife & un contact félephoni-
que avec Mobistar, qu’il a prolongé son
contrat pour deux ans en acceptant les
sms grafuits. Le plaignant se demande si
Mobistar a agi légalement.

COMMENTAIRES

Mobistar reconndit que Monsieur G. a si-
gné un contrat sans période de fidélité.
L'opérateur explique qu'd la réception du
sms, le client pouvait confacter le numéro
signalé dans le message et le choix de
prolonger I'abonnement de 24 mois Iui
éfait offert. Le client pouvait ou non ac-
cepfer ceffe nouvelle période de fidélité
mais pouvait également bénéficier des
avanfages sans cette prolongation.

Une leffre a bien été envoyée au client
reprenant la nouvelle période de fidélite.
Cependant, comme Mobistar ne dispose
pas de l'acceptation signée du plaignant,
elle accepte d'annuler la période de fidé-
lité enregistrée pour le contfrat. A présent,
Monsieur G. a donc la possibilité de résilier
son abonnement & fout instant sans frais.

2. APERCU DE LA PLAINTE

Monsieur G. n'est pas safisfait de son four
nisseur d'Infernet Tele?. La société a mis
en service sa connexion avec plus d'un
mois et demi de retard. Le plaignant s'est
aper¢u alors gue la vitesse promise n'étaif
paos respectée. Utilisant sa connexion Infer-
net pour son fravail, Monsieur G. souhaite
rompre son contrat sans frais et obtenir un
dédommagement symbolique.

COMMENTAIRES
Un fechnicien a confacté le plaignant et a
reconnu la lenfeur de lao connexion. Tele?
a pris note de la résiliation sans frais avec
deux mois de préavis.

3. APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur C. est client chez Belgacom de-
puis 17 ans ef safisfait des services rendus.
En janvier 2007, il est confacté par un fé-
levendeur de Tele? vanfant les tarifs par-
ficulierement avantageux de sa sociéfé.
Au ferme de I'entretien, Monsieur C. a de-
mandé que lui soif envoyé une documen-
fation reprenant les farifs cités. Sa surprise
fut grande quand il a regu un courrier Ui
déclarant gu'il avait fait le bon choix et
quil allait recevoir un modem, un Nom
d'utilisateur et un mot de passe. Realisant
que Tele? avaif insidieusement considére
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la conversation tféléphonique comme un
engagement de sa part, Monsieur C. a de-
mandé catégoriguement G la société de
fout annuler.

COMMENTAIRES
Apres vérification du dossier, Tele? confirme
gue I'abonnement Tele2 All In a été active
suife & une erreur administrative, Par con-
séquent, le service a été annulé ef les fac-
fures ont été créditées. En ce qui concerne
la Tele? Box, Monsieur C. a éfé invité a la
renvoyer chez Tele?.
Au vu de la situation, la sociéfé a présenté
& Monsieur C. ses plus vives excuses pour
les désagréments rencontrés.

4. APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur D. a recu une facture de la part
de Phone Plus alors gu'il na jamais signé
d'abonnement aupres de cef opérateur. |l
affirme ne jamais avoir formé le numéro de
présélection. Il sounaite recevoir un dupli-
cafa du contfrat signé.

COMMENTAIRES
Phone Plus confirme gu’'une seule facture a
été fransmise ¢ Monsieur D., d'un montant
de 2,38 €. La société a décidé de I'annuler.

5. APERCU DE LA PLAINTE

Le 7 février 2007, suite & de mulfiples proble-
mes, Monsieur D. résilie par recommandé
son abonnement Tele? pour la félephonie
etl’ADSL. La facturation pour I'abonnement
ADSL se poursuit néanmoins. Le plaignant
en fait part & plusieurs reprises & Tele?, sans
aucune réaction.,

COMMENTAIRES
Tele? reconnait le probleme administratif ef
annule foutes les factures en cours avec ef-
fet réfroactif. Elle présente ses excuses pour
les désagréments subis,

6. APERCU DE LA PLAINTE

Un télévendeur de Telenet tenfe de con-
vaincre Monsieur S. de quitfer Belgacom
pour passer chez Telenet. Le plaignant refu-
se mais accepfe gu’on Iui envoie des infor-
mations. Néanmoins, apres une semaine,
son abonnement Belgacom est résilié ef Te-
lenet tentfe de luiimposer un raccorderment,
ce que le plaignant refuse. Belgacom ne
peutr manifestement rien faire et Telenet faif
preuve de peu de compréhension.

COMMENTAIRES
Apres l'intervention du service de médio-
fion, Telenet annule la « demande de por-
fage de numéro» et Belgacom confirme
que la situatfion anférieure est réfablie et
remercie le plaignant pour sa confiance.

/. APERCU DE LA PLAINTE
La famille B. accepte une mention dans
les Pages d'Or pour son manege, propo-
sée par Promedia. Malheureuserment, deux
années successivement, la mention est in-

correcte ef la commande est annulée par
e-mail. Promedia confinue d'envoyer des
factures conformément G ses conditions de
ventfe et affirme n'avoir recu aucune annu-
lation par e-mail,

COMMENTAIRES
Promedia souligne n'avoir commis aucune
faufe mais accepfe néanmoins de faire
un geste commercial ef d’annuler la com-
mande sans aufre conséguence.

8. APERCU DE LA PLAINTE

Agée de 60 ans, Madame W. a un double
confraf GSM chez Proximus mais se laisse
convaincre, dans un magasin, d'accepter
un « confraf amélioré » sans que le nom de
Base ne soif mentionné. De refour & son
domicile, elle constate qu'elle a signé un
confraf pour une autre société. Elle n'en
veut pas et demande I'annulafion de ce
nouveau contrat ef le refour & la sifuation
antérieure.

COMMENTAIRES

Proximus est disposée O renoncer d son in-
demnifté de rupfure en cas de refour mais
Base esfime que le changement d'opéro-
feur s'est déroulé dans des conditions fout
& faif correctes. Madame W. est consciente
qu'elle est liée par contrat & Base ef comp-
fe donc résilier son confrat aupres de cet
opérateur deux mois avant 'échéance.

3. DEFAUTS/DERANGEMENTS

1. APERCU DE LA PLAINTE

Madame F décide de transférer sa ligne
de félephone chez Tele? suife 4 la récep-
fion de courriers publicitaires allechants.
Or, dés le fransfert de la ligne, de nom-
breux problemes de coupure de ligne
ef d’/ADSL ont commencé & se poser. La
ploignonte prend contact avec le ser-
vice & la clientele & plusieurs reprises. Un
fechnicien I'informe que la seule solutfion
est de réduire la vitesse au minimum, ce
qui N‘est pas concevable pour Madame
F car elle utilise quotidiennement Infernet
a des fins professionnelles. Ledit fechnicien
lui conseille alors de résilier son contrat vu
que Tele? ne peut lui assurer une gqualité
opfimale.

Une semaine plus tard, Madame F consta-
fe que sa ligne téléphonique ef son ADSL
ne fonctionnent plus ef se voif obligée de
signer un confraf aupres de Belgacom.
Elle recoit le mois suivant une facture de
lo part de Tele? lui réclamant 561 € pour
rupture anficipée de confrat,

COMMENTAIRES
Tele? a constaté que Madame F a ren-
contré, des l'activation de sa ligne, des
problémes de connexion liés a la distance
enfre son domicile ef la cenfrale. Tele? ne
pouvant assurer une bonne stabilité de Ii-
gne a décidé d'annuler fechniguement la

SERVICE DE MEDIATION POUR
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ligne sans frais. Suite & une erreur adminis-
frafive, les frais onf continué & éfre portés
en compte ef, devant le non-paiement
des factures, le dossier de la plaignante
a étfé fransmis aupres d'une agence de
recouvrement.

A'la demande du médiateur, la société a
annulé les factures ouverfes et la procédu-
re de recouvrement a éfé sfoppée.

2. APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur V. a constaté que sa connexion
infernet ne fonctionnaif pas fres bien. |l
s'est déja adressé au service fechnique
d'Euphony.

COMMENTAIRES

Monsieur V. a contacté le helpdesk de
Fuphony en datfe du 19/11/07 pour signo-
ler un probleme de vitesse. Le helpdesk a
expliqué au plaignant qu'il Ny avait pas
de probleme de vitesse mais que sa con-
nexion avait fout simplement été mise sur
«smallband », ce qui signifie que la societé
avait ramené la largeur de bande du ser-
vice & 64Kops jusqu'd la fin du mois en
cours étanf donné que sa consormmation
supplémentaire était frop élevée,

En effet, les conditions générales (art. 5.3)
du confrat ADSL sfipulent gu'Euphony en-
verra au client un avertisserment par mail
si le volume de données consommé avoi-
sine celui auforisé pour son abonnement.
Euphony facturera le volume supplémen-
faire en fonction des farifs en vigueur. Si
la consommation supplémentaire  de
données nuif au bon fonctionnement du
service ou 4 la performance du réseau,
Euphony se réserve le droif de ramener Ia
vifesse du service & 64Kops. Le helpdesk
lui a conseilllé de changer de service vu sa

consommation ef de passer & la formule
ADSL EuSurf 6 afin de pouvoir bénéficier
d'un volume de fransfert plus Elevé.

3. APERCU DE LA PLAINTE
Madame B. se plaint que son baitier Scarlet
One est défectueux. Elle souhaite que Scar-
let lo dépanne le plus rapidement possible.

COMMENTAIRES

Apres le passage du fechnicien en date du
17/10/2007, Scarlet constate que des tests
ontf été effectués. I apparalt que tout est
acfuellement renfré dans I'ordre : Madame
B. a, de nouveau, la possibilité d'utiliser son
abonnement tant au niveau d'Infernet que
de la téléphonie. Apres analyse, il n'y a pas
vraiment eu de durée déferminée durant lo-
quelle la plaignante n'a pas eu la possibilité
d'ufiliser sa connexion. En effet, il faut savoir
que I'hisforique des connexions comprend
des sessions actives sans inferruption pen-
dant plusieurs jours. Par conségquent, Scar-
let se base sur l'ouverture (02/10/2007) et
lo fermeture (18/10/2007) du rapport d'in-
fervention pour effectuer une correction au
niveau de la facturation. Une note de crédit
d'un demi mois a &té éfablie.

4. APERCU DE LA PLAINTE

le 29/12/2006, Monsieur V. a constaté
que sa ligne félephonique éfait en dé-
rangement. I a directement confacté le
service des dérangements de Belgacom.
L'opératrice n'a pu que constafer le pro-
bleme sur la ligne, ne sachant pas déter-
miner s'il s'‘agissait d’'un dérangement &
I'extérieur, a la cabine ou a l'ntérieur de
I'nabitation du plaignant. Un rendez-vous
a été fixé pour faire venir un technicien
pour depanner la ligne le 03/01/2007, soit
5 jours apres le signalement du dérange-
ment. Monsieur V. frouve inadmissible de
se refrouver sans téléphone a la veille du
week-end incluant le 01/01/2007.

COMMENTAIRES

Lles conditions générales de Belgacom
prévoient que fout dérangement doif
éfre levé au plus fard le 1¢ jour ouvrable
qui suit la date de son signalement. En
cas de non-respect de ce délai, une in-
demnité éguivalant & une redevance de
base par jour de retard doit éfre accordée.
Le dérangement a éfé signalé le vendredi
29/12/2006 & 18h25. Le dérangement de-
vait donc éfre levé le 1¢ jour ouvrable, soit
le 02/01/2007. Suite & une surcharge de
fravail, le rendez-vous n'a pu &tre program-
meé que le 03/01/2007 mais n'a pas éfé res-
pecté, pour les mémes raisons. La levée du
dérangement a donc été effectuée avec 3
jours de refard. Par conséquent, Belgocom
applique I'indemnité prévue et crédite 3 re-
devances de base (3x 17,50 euros).

La société présente ses plus sinceres excu-
ses & Monsieur V. pour les désagréments
subis et, en geste commercial, une rede-
vance ADSL est également créditée.
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5. APERCU DE LA PLAINTE

L'entreprise de fransport V. déménage et
a demandé un nouveau raccordement
pour infernet ef pour le téléphone, en
mentfionnant expressément que le raccor-
dement actuel ne devait & aucun prix éfre
cloturé sans son accord explicife. C'est
pourfant ce qui arrive, beaucoup trop 1ot,
avec les problemes quien découlent pour
le personnel, vis-C-vis des fournisseurs, des
chauffeurs et des clients.

COMMENTAIRES

Suife & l'infervention du service du médio-
feur, le client dispose, & nouveau, apres
deux jours, des lignes existantes ef Bel-
gacom lui a présenté ses excuses. A fifre
commercial, Belgacom rembourse au
plaignant trois mois d’'abonnement ADSL
ef frois mois d'abonnement ISDN.

6. APERCU DE LA PLAINTE
La connexion infernet et la ligne télépho-
nique de Monsieur D. aupres de Scarlef
subissent des perturbations et finissent
par éfre coupées. Le plaignant a besoin
de ces lignes pour exercer sa profession.

COMMENTAIRES
Scarlet présenfe ses excuses pour les dé-
sagréments, réfablit le plus rapidement pos-
sible les lignes du plaignant ef offre un mois
d'abonnement gratfuit en guise de dédom-
magement.,

7. APERCU DE LA PLAINTE

Monsieur D. est soudain privé de connexion
infernet et le signale & Belgacom et EDPnet,
Apres onze jours, le probleme est examing,
mais sans résultaf. Par apres, le PC ef le
modem sonf également examinés mais ils
fonctionnent correctement. Finalement, la
connexion esf réfablie au boutf de 20 jours.
Le client demande une compensation.

CONMMENTAIRES
Belgacom déplore les désagréments mais
ne s'esfime pas responsable. EDPnet déclo-
re que les problemes ont, entre-femps, &té
résolus ef, gu'apres consultation du service
fechnique, une compensation financiere
de 20 jours a &fé accordée,

8. APERCU DE LA PLAINTE
Pendant une dizaine de jours, Monsieur V.
ne peut plus étfre joint via sa ligne téléphoni-
que fixe. I constate également que les per-
sonnes qui forment son Nnumeéro se voient
facturer des frais. Telenet promet une solu-
fion mais celle-ci se fait atfendre.

COMMENTAIRES
Via son service technigue, Telenet a fino-
lement frouvé la solufion et s'excuse pour
les désagréments. L'opérateur offre au plai-
gnant, en guise de compensation, deux
mois d'albonnement téléphonique gratuits,

4. RACCORDEMENT

| APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur S. déménage en juin 2007. Belgo-
com lui propose une ligne téléphonique ef
I'ADSL en janvier 2008. Le plaignant frouve
la situation inacceptable car il exerce une
activite commerciale et a donc besoin rapi-
dement d'infernet.

COMMENTAIRES

La mise en service du raccordement néces-
site la pose d'un nouveau cable en raison
d'une safuratfion du réseau des infrastructu-
res de Belgacom. La réalisation des fravaux
est finalement prévue en mars 2008. Belgo-
com présente ses plus vives excuses pour
les désagréments subis. En application des
condifions générales, I'indemnité pour mise
en service tardive de ligne a été octroyée
au plaignant & I'exclusion de toute autre in-
demnifté ou geste commercial,

2. APERCU DE LA PLAINTE

Madame H. a signé un abonnement Tele?
Allln. Début novembre, elle a avertiTele? de
son prochain déeménagement prévu fin dé-
cembre. Le 12 décembre, la plaignante a
recu un mail de confirmation de la part de
I'opérateur. En janvier, Madame H. constate
qu'elle est foujours sans féléphone ef sans
connexion Infernet & sa nouvelle adresse.

COMMENTAIRES
Suite a l'infervention du médiateur, Tele?2 a
fait le nécessaire en vue d'effectuer le trans-
fert de la ligne de Madame H.

3. APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur D. demande la remise en service
de son GSM dans les plus brefs délais car il
affirme qu'il est en ordre de paiement.

COMMENTAIRES
Base confirme gu'elle a bien recu le paie-
ment de 146,25 €. Ce montant a direc-
fement &té fransféré sur le compte client
de Monsieur D., réduisant ainsi le montant
ouvert des factures. I semble, en effef, que
lo preuve de paiement que le plaignant o
fait parvenir soit bien valable. Celle-ci a per-
mis & Base de retrouver le paiement dans sa
base de données. Base présente ses plus
sinceres excuses pour les désagréments
engendrés. A fitre commercial et pour re-
mercier de la confiance que Monsieur D.
confinue de Iui témoigner, Base a décidé
d'offrir un mois de provision d'appels Base-
postpaid. De plus, la société a annulé les
6,20 € qui avaient éfé facfurés suite a la
coupure de la ligne.

4. APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur G. réclame l'infervention du mé-
diateur car il n'a foujours pas de raccorde-
ment ADSL. Monsieur G. s'éfonne d'avoir
néanmoins recu des factures de Mobistar
et un rappel gu'il refuse bien sOr de payer.

SERVICE DE MEDIATION POUR
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_OMMENTAIRES
Mobistar confirme que le plaignant a in-
froduit une demande d'abonnement
ADSL en date du 19/03/2007.
Le 26/03/2007, I'activation a été faite ef,
d'apres les données disponibles et celles
recues de la part de Belgacom, touf éfait
en ordre. Monsieur G. avait donc la possi-
bilité de se connecter au réseau Internet
oar l'infermédiaire de son abonnement
ADSL. Le 05/04/2007, Mobistar a effective-
ment recu une demande d'intfervention
de Monsieur G. pour des problemes de
connexion & laoguelle elle a répondu,
Néanmoins, plusieurs incompréhensions
sont infervenues entre les services de Mo-
bistar et ceux de Belgacom donnant lieu
& la sifuation dénoncée par le plaignant.
Mobistar a bien pris nofe de I'intention de
Monsieur G. de résilier son abonnement et
d'annuler les factures. In fine, I'opérateur
mobile a présenté & Monsieur G. ses plus
sinceres excuses pour les désagréments
renconfrés,

5. APERCU DE LA PLAINTE

Par erreur, le raccordement téléphonique
de Madaome V. (86 ans) est clofuré en lieu
ef place de celui de sa sceur décédée. Via
son assistant social ef la maison de repos,
la réinstallation de sa ligne est réclomée
avec insistance, le téléphone éfant son
seul confact avec le monde extérieur.

COMMENTAIRES

Belgacom reconndit I'erreur mais a néan-
moins besoin de 19 jours pour normaliser
la situatfion. En guise de compensation,
l'opérateur offre six mois d’abonnement
de base. Ce geste commercial n'est fou-
fefois concrétisé gu’au bout de six mois ef
apres les demandes insistantes de la plai-
gnante ef du service de médiation.

6. APERCU DE LA PLAINTE

Apres efre passée de Belgacom ¢ Eupho-
ny, la famille D. peut faire usage pendant
une semaine de sa connexion ADSL mais
se refrouve ensuife sans connexion pen-
dant plus de huit semaines, ni Belgacom
ni Euphony ne s'empressant de remédier
au probleme,

COMMENTAIRES

Belgacom ne réagit pas, I'opérateur ne
s'estimant  vraisemblablement pas  res-
ponsable. Euphony déplore le faif qu'elle
ne puisse pas offfir une connexion stable
au plaignant et lui donne la possibilité de
rompre son confrat sans frais. C'est ce qui
se produit finalement, par l'infermédiaire
du service de médiation.

/. APERCU DE LA PLAINTE
Apres untransfert de Proximus vers AldiTalk’,
le service clientéle de MedionMobile offir-
me gue le numéro de féléphone de Mon-
sieur D. est activé depuis le 02/04/2007.

Mais apres trois semaines, alors que le

plaignant a déja appelé le service plus de
20 fois et a dU & chague fois réexpliquer
son cas, il N'y a toujours pas d'activation.
Ilen a plus qu'assez d'éfre baladé d'une
personne & I'autre.

COMMENTAIRES
Apres I'infervention du service de médio-
flon, fous les problemes sont finalement
résolus au bout de six semaines.

8. APERCU DE LA PLAINTE

A I'occasion d'un déménagement, Mao-
dame T. envoie fin mai un e-mail & Verso-
fel pour obtfenir un fransfert rapide de sa
ligne ADSL. Au bout de deux maois, apres
de nombreux confacts désespérés avec
Tele?2, aucune solution N'a toujours été
frouvée ef 'abonnement confinue de
courir.

COMMENTAIRES

Tele? déclare avoir fout essayé pour réa-
liser le raccordement mais N’y est pas
parvenue en raison de problemes fech-
niques. L'opérateur propose une annulo-
flon sans frais ainsi que le remboursement
des frais d'abonnement déja payés, ce
qu’accepte la plaignante.

5. OPTIONS TELEPHONIE

APERCU DE LA PLAINTE

Monsieur W. se plaint du réseau de Proxi-
mus. Monsieur W. est indépendant et
aucun appel ne passe l'enceinfe des
pafiments de son entreprise. I doif se ren-
dre a I'enfrée de la rue pour recevoir les
messages et reprendre confact avec ses
clients.

COMMENTAIRES
Proximus présente ses plus sinceres excu-
ses & Monsieur W. pour le mangue de
couvertfure dans la région de B.. La société
est conscienfe que des imperfections sub-
sistent encore au niveau du réseau belge
ef comprend aisément sa volonté d'étre
joignable & toutf instant.
En raison de sa nature méme, un GSM
est avant fouf un appareil mobile. Il n'est
donc pas congu comme un remplace-
ment du téléphone fixe puisque la nature
des bdafiments dans lesquels il se frouve
peut créer des alférations dans son fonc-
flonnement. La mobilophonie fonctionne
par propagation de signaux radio. Ces
mémes signaux peuvent étre perturbés
par une source externe ou par des obs-
facles inhérents aux bdtiments  (I'épais-
seur des murs, la présence d'acier dans
la construction, efc.), & la végétation ou
au relief,
La couverture G I'extérieur dans 1o rue xx &
B. permet une réception correcte. Ce n'est
malheureusement pas le cas & l'inférieur
du siege de la société de Monsieur W,
Aucune amélioration de la sifuation n'éfant
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prévue pour I'instant, Proximus invite le client
& communiguer son numéro de poste fixe
sur son message de répondeur. | demeu-
rera ainsi joignable méme lorsqu'il est & I'in-
férieur. I peut également programmer une
déviation des appels entrants sur son GSM
vers son numéro fixe. Cetffe solution enfrak-
nera cependant la focturation d'un appel
vers poste fixe.

2. APERCU DE LA PLAINT
Monsieur O. a signé un confrat avec
Euphony mais sa ligne a été libérée pour
éfre tfransférée aupres de Tele?. | souhaife
connditre la procédure & exécuter pour
refrouver les services offerfs par Euphony.

COMMENTAIRES

Tele? informe le médiateur que Monsieur O,
a éfé client chez Tele? avec le numéro de
client xxx. Suite & une modification des sys-
femes de Tele?, la ligne a été re-fransférée
vers les nouveaux systemes. Enfre-femps,
le plaignont o infroduit une demande de
raccordement aupres d’Euphony sans en
informer Tele 2. La ligne a donc éfé frans-
férée et la demande d’Euphony a été an-
nulée. Suife G lintervention du service de
médiation, la ligne a éfé annulée et libérée
depuis le 26/11/2007 pour une reprise par
le nouvel opérateur. Dés que la demande
est parvenue o Tele?, elle o été aufomati-
quement acceptée car le systeme est fout
a fait automatisé et ne demande aucune
infervention manuelle.

3. APERCU DE LA PLAINTE

Pour des raisons personnelles, Monsieur
N. a demandé la coupure de sa ligne
le 30/04/2007 & minuif. Belgacom a faif
le nécessaire pour couper la ligne mais,
confrairement aux conditions générales, le
service de messagerie N'a pas informé les
personnes appelant I'ancien numéro que
celui-ci éfait inaccessible ef n'a pas Nnon
plus communigqué le nouveau NUMero de
féléphone ef ce, malgré son accord.

COMMENTAIRES

Belgacom confirme qu'elle a bien enre-
gistré une demande de résiliation pour
le roaccordement télephonique de Mon-
sieur N. ef ceffe demande a été exécutée
le 30/04/2007. La société indigue qu'un
message personnalisé peut éfre utilisé lors
d'une résiliation ou d'un fransfert de la -
gne félephonique. Belgacom insiste sur le
fait que c’est le client lu-méme qui doit se
charger du confenu du message. Dans
le cas du service personnalisé, le client
doit lu-méme enregistrer son fexte, apres
la mise hors service de la ligne ef ce, &
partir d'une autre ligne via la numéro
0800/91.401. Le message ne peut pas dé-
passer 2 minutes. Belgacom confirme que
lao conversion du message standard vers
le message personnalisé a éfé exécutée
le 25/05/2007.

4. APERCU DE LA PLAINTE

Madame J. souhaiterait que Base et Mo-
pistar interviennent dans le prix d'une com-
municatfion émise au départ du Cap Vert,
En effef, un appel a été généré par le GSM
non verrouille de la ploignante  (cliente
chez Base) lors de ses dernieres vacances
au Cap Vert : elle a téléphoné & son insu a
son fils (client chez Mobistar), assis & coté
d'elle. La « communication » de 90 minutes
a donc été facturée d Madame J. par Base
et & son fils, par Mobistar, pour le roaming.

COMMENTAIRES

Base a décidé de rembourser 30% du mon-
fant de I'appel contesté, a savoir 122 €. En
effef, malgré le fait que Madame J. soit res-
ponsable de son GSM et de l'usage gu'elle
en faif, Base comprend sa situation ef a
décidé de lui rembourser une parfie de cef
appel pour la remercier de sa fidélité.

De son cofé, Mobistar rappelle que seul
le client est responsable de I'usage fait de
la carfe SIM en sa possession. L'appel a
effectiverent été recu par la carfe SIM et
est donc dU et enregistré comme fel dans
ses bases de données. Mobistar propose
néanmoins un gesfe de commercial cor-
respondant & trois mois d'abonnement
gratuit.

5. APERCU DE LA PLAINTE

Le contrat Base Postpaid de Monsieur R.
fonctionne sans probleme jusqu’'a ce que
celui-ci déménage. A sa nouvelle adresse,
et méme dans fouf le quartier, la réception
est frés mauvaise. Au bouf de frois mois,
apres dinnombrables confacts et essais
avec le service fechnigue, aucune amélio-
rafion n'est perceptible.

COMMENTAIRES

Base finit par conclure gue seule une Nou-
velle anfenne permettrait de remédier au
probleme mais I'installation de celle-ci n'est
pas prévue dans un avenir proche. C'est
pourquoi Base est disposée ¢ fransférer gro-
fuifement le numéro du plaignant vers un
aufre réseau, ce qu'accepte le plaignant.

6. APERCU DE LA PLAINTE

Le GSM de Monsieur P subit des coupures
infempestives avec le message « mobile
non valable ». Apres qu'il I'ait signalg, le
probleme se produit encore a plusieurs re-
prises. La réponse de Proximus est chaque
fois la méme : Il faut éfeindre ef rallumer le
GSM. Le plaignant demande des explicc-
fions supplémentaires et voudrait une solu-
fion valable.

COMMENTAIRES
Proximus propose de remplacer gratuite-
ment la carfe SIM dans le poinf de vente
local ou d'y effectuer évenfuellement des
fests complémentaires. En définifive, cela
n'a pas été nécessaire, les nuisances ayant
fini par disparaitre.

SERVICE DE MEDIATION POUR
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7. APERCU DE LA PLAINTE

Monsieur J. demande le portage de ses
deux lignes GSM de Mobistar vers Telenet.
Tout est fait dans les regles, y compris les
envois par recommandé. Apres dix jours,
la connexion est coupée et les deux opé-
rafeurs démentent que le probleme se sifue
a leur niveau. Le plaignant a besoin de ces
lignes pour son travail,

COMMENTAIRES

Chez Mobistar, on affrme que l'on est
impuissant dans la mesure ou, lors d'un
fransfert, c'est l'opérateur receveur qui
regle foutes les questions techniques. Te-
lenet, pour sa parf, commence par dire
gue Mobistar a coupé la ligne du client
mais apres 'envol d'une nouvelle carfe
SIM et une mise & jour de la carte, tout
fonctionne & nouveau normalement. Te-
lenet offre deux semaines d’abonnement
gratuit en guise de compensation,

8. APERCU DE LA PLAINTE
Dans l'entreprise M., lors d'un fransfert
complet de Telenet vers Belgacom, le
fechnicien metf en service uniguement
la ligne télephonique privée. Les autres
lignes (lignes professionnelles, ADSL et Bel-
gacom TV) ne sont pas installées.

COMMENTAIRES

Belgacom a rendu foutes les autres lignes
opérafionnelles 11 jours plus fard. L'opéra-
feur regrette, d'une part, I'erreur humaine
(ordre de fravailincomplet) ef, d'autre parf,
les erreurs de programmation. En guise de
dédommagement, il offre au plaignant
les frais d'installation grafuifs et deux mois
d'abonnement ADSL gratuifs.

6. DIVERS

1. APERCU DE LA PLAINTE

Madame M. sollicite I'infervention du mé-
diafeur pour récupérer sa cautfion de 50 €
aupres de Codifel. La plaignante s'éfonne
gue Coditel ne Iui rembourse pas sa cau-
flon alors gu'elle a rendu le modem, le
décodeur et la télecommande. La société
lui a déclaré gu’elle avait mis un tferme au
confrat frop 1ot

COMMENTAIRES

Codifel a résilié I'abonnement de Mado-
me M. en fenant compte du mois de préo-
vis prévu dans les conditions générales. La
caufion pour le modem a éfé créditée sur
la facture de mai 2007. La plaignante n'est
plus redevable de quoi que ce soif envers
Coditel.

2. APERCU DE LA PLAINTE
Lors d'un concours organisé par Belgo-
com, Monsieur D. a remporté un scooter.
Quelle n‘est pas sa surprise lorsqu'’il frouve
un bafiment vide & I'endroit ou il doif refirer

I'engin. Le concessionnaire n'est plus 14,
sufe & un déménagement. Finalement,
le scoofer a éfé refrouvé, quoique lége-
rement endommagé. Par la suife, fout est
rentré dans I'ordre.

COMMENTAIRES
Belgocom regreffe ce malheureux con-
cours de circonstances et s'excuse pour le
fait que fous les contacts ne se sont pas
parfaitement déroulés,

7. QUESTIONS DE PRINCIPE

1. APERCU DE LA PLAINTE

Suite aux farifs exorbitants de Belgacom,
Monsieur T. a souhaité devenir client Scar-
lef. I n'a pas pu obtenir Scarlet One pour
des raisons fechnigues. On lui a demandé
de patienter et i n'a finalement jamais
bénéficié du service de Scarlef. Le plai-
gnant se demaonde pourquoi il ne peut
bénéficier de Scarlet One pour des raisons
fechnigues alors qu'il est déja connecté
aupres de Belgacom.

COMMENTAIRES
Scarlet regrette I'insatisfaction de Monsieur
T et précise que I'impossibilité de fournir
le service Scarlet One est manifesternent
due & la distance entre la cenfrale 1o plus
proche et son installation.
Il est & notfer gu'une connexion ADSL ne
peut éfre comparée G une aulre, peu
imporfe 'opérafeur. Chagque connexion
ADSL est soumise & cerfaines conditions ef
lors d'un changement d'opérateur ef, de
réseau dans le cas du plaignant, aucune
garantie de fonctionnement ne peut étre
avancée,
Scarlet roppelle que I'BPT a pour role de
superviser la fourniture du service des fé-
lecommunications sans pour aufant avoir
lo possibilité de statuer sur la disponibilité
de tel ou fel service. Enfin, bien que Scarlet
comprenne le mécontenfement de Mon-
sieur T, elle ne peut foufefois en éfre te-
nue pour responsable car les vérifications
avant d'effectuer I'installation de ce type
de services peuvent effectivement pren-
dre plusieurs jours,chose indépendante
de sa volonté,

2. APERCU DE LA PLAINTE

Monsieur D. demande & Belgacom, par
félephone, une ligne fixe pour son fils qui,
au lieu d'une peine d'emprisonnement,
devrait éfre assigné & résidence avec un
bracelet électronique. Cette situation né-
cessite une ligne fixe. Finalement, les cho-
ses ne se passent pas de cette maniere ef
Monsieur D. demande de fout annuler vu
que la ligne n'a jamais éfé ufilisée. Il s'ex-
cuse pour le retard, dU au faif que I'affaire
a frdiné en justice.

COMMENTAIRES
Conscienfe de I'aspect humain de ceffe
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affaire et étant donné que la ligne n'a
jamais éfé utfilisée, Belgacom annule le
contrat sans facturer de frais. Monsieur D.
remercie pour I'infervention du service de
médiafion,

3. APERCU DE LA PLAINTE

Le plaignant A. recoif, sans qu'il I'aif de-
mandé, un crédit d'appel venant d'un
fiers (Qu'il connait) ef n‘apprécie guere
ce «cadeau». Il a le sentiment gu'on le
harcele ef gu’on porte affeinfe & sa vie
privée. |l craint aussi que cet argent puisse
&fre, par apres, réclamé leégalement.

COMMENTAIRES

Mobistar n'est pas en mesure de bloguer
les recharges via les guichetfs automati-
gues. Une recharge est un processus ir-
réversible, & fel poinf que si la personne
qui recharge infroduit un numéro de GSM
incorrect, cet argent est perdu pour elle et
gu'elle ne peut en aucun cas préfendre
au remboursement de la recharge.

8. ACCUEIL

APERCU DE LA PLAINT
Monsieur A. a essayé en vain d’'enfrer en
communication avec un responsable du
point de vente de la rue xx & M. chez qui
il o achetfé une connexion ADSL. Il sounai-
fait joindre Belgacom pour un probleme
de renouvellement d'abonnement de
I'anti-virus. Monsieur A. a l'impression gu'il
fombe perpéfuellement sur un Mmessage
auformatfique et que Belgacom ne fient
pas compte de ses clients.

COMMENTAIRES

Belgacom signale que ses points de vente
sont principalement & 1o disposition des
clienfs qui s'y déplacent. Il est bien en-
fendu que les collaborafeurs de ces féle-
boufigues doivent prendre les appels télé-
phonigues. Toutefois, il leur est demandé
d'accorder la priorité aux clients se frouvant
dans la boutfique. En effet, chague client
a droit & I'affention du vendeur, sans que
celui-ci ne soif constamment dérangé par
des appels teléphoniques. Ainsi, certfaines
boufigues ont décidé de limifer les heures
de réception des appels teléphoniques.
D'aufres onf mis en place un systeme de
répondeur, comme dans le cas de la télé-
pboufigue de la rue xx a M.
Le responsable de cette téléboutfique si-
gnale que la baite & messages est vidée
deux fois par jour mais que régulierement,
1/4 heure apres, elle est G nouveau rem-
plie, ce qui génere le message « pour le
moment vous Nne pouvez pas laisser de
message ». AU vu de ce qui précede, Bel-
gacom ne peut gu'inviter Monsieur A. &
privilegier les contacts avec son service a
la clienfele au numéro grafuit 0800-33 800
(clors que le numéro des téléboutiques
est payant), surtout pour un probleme de

renouvellement d’'abonnement. Si foute-
fois, le plaignant souhaite avec insisfance
avoir un confact avec un de ses vendeurs,
ilui est foujours loisible de faire le déplace-
ment jusqu’'a une téleboutique.

2. APERCU DE LA PLAINTE

Monsieur D. a éfé confraint par Microsoft
de réinstaller ses logiciels Windows & cau-
se de problemes de licence. Pour celg,
l'infernet et I'e-mail doivent éfre réactivés,
Le plaignant demande |'cide du service &
la clientele de Telenet mais, & cause d'un
malenfendu, la ligne est déconnectée. |l
faut alors attendre huit jours supplémen-
faires avant gue la ligne ne soit rétablie,

COMMENTAIRES

Telenef ne peut &tre tenue responsable
d'une réinstallation et souligne que, dans
une felle situation, le raccordement d'infer-
net se fait simplement par le branchement
du cable réseau. Pour la mise en service de
I'e-mail, on peut faire appel au helpdesk
en ligne ou par féléphone. Monsieur D.,
apres avoir & chaque fois donné des expli-
cations confuses, a mis fin, lu-Méme, aux
entretiens. Telenet offre, néanmoins, deux
semaines d'abonnement gratuit,

9. PRODUITS ET SERVICES

I APERCU DE LA PLAINTE
Madaome K. s'étonne que Belgacom ait
activé la formule Happy Time sur son té-
léphone fixe sans son consenfement. La
plaignante déplore cette sifuation ef sou-
haite gue Belgacom corrige son erreur.

COMMENTAIRES

Belgacom a regu une demande de ren-
seignements en coUf 2007 au sujet d'un
plan farifaire qui permetirait de télépho-
ner grafuifement de téléphone fixe 4 féle-
phone fixe en Belgique apres 17 heures, La
gestionnaire de dossier qui a réceptionné
ceffe demande a transmis celle-ci au ser-
vice des délégués commerciaux afin que
I'un d'eux contacte Madame K. ef com-
munigue les renseignements demandadés,
Malheureusement, il y a eu malentendu et
une leffre de confirmation de I'activation
au 15/09/2007 du plan tarifaire adégquat
«Happy Time » a été directement envoyée
le 17/09/2007, en méme femps que les
renseignements sur le plan farifaire.
Depuis lors, le plan  tarifaire  « Happy
Time » a été désactive. Belgacom signale
gu’aucune redevance n'a été facturée
pour le plan tarifaire gratuit « Hoppy Time ».
Belgacom présentfe foufes ses excuses
pour ce regrettable malentendu.

2. APERCU DE LA PLAINTI
Monsieur L. a fenté & deux reprises de con-
facter le service a la clientele de Proximus
via le numéro gratuit 6060 afin de vérifier si
son GSM fri-oonde pouvait étre ufilisé aux

SERVICE DE MEDIATION POUR
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USA. I a obfenu pour toufe réponse un
message enregistré faisant référence au
grand succes de la campagne promaotion-
nelle et I'enjoignant de rappeler plus fard.
Sur le website de I'opérateur mobile, il a
recu une réponse aufomatique Iui promet-
fant une réponse endéans les 24 heures.

COMMENTAIRES

Proximus a répondu au mail de Monsieur
L. deux jours plus fard. L'opérateur confir-
me que I'option Proxiworld a bien été ac-
fivee sur la ligne du plaignant en vue de
son départ aux Etafs-Unis,

Tenant compfe des nombreuses années
de fidélité du plaignant, Proximus a dé-
cidé de Iui octroyer un geste commercial
de 80 € (TVAC).

3. APERCU DE LA PLAINTE

Madame T. commande ‘Halk no limits’
chez Belgacom. Tout le nécessaire lui est
envoyée afin gu'elle I'installe elle-méme.
La fache s'avere difficle. Madame T. vou-
drait demander une assistance mais le
helpdesk est un numéro 0900 ef est cons-
famment occupé. Il en résulte beaucoup
d’exaspératfion et une note de téléphone
salée. Méme |'aide apportée par la suite
par Belgacom ne la safisfait pas.

COMMENTAIRES
Belgocom reconndit les problemes ef finif
par envoyer un fechnicien. Pour montrer sa
bonne volonté, Belgacom rembourse & la
plaignante les frais liés au helpdesk, le codt
du modem et un mois d’'abonnement.

4. APERCU DE LA PLAINTE

Monsieur B. enfend, apres le déces de
son épouse, la voix de celle-ci sur la mes-
sagerie vocale de son GSM, muni d'une
carte 'Pay&Go'. Faufe d'avoir rechargé
ladite carte, le plaignant perd subiternent
son crédit et les messages en question.
Ceux-ci onf, pour lui, une grande valeur
sentimentale,

COMMENTAIRES

Proximus renvoie ¢ ses conditions généro-
les, dans lesquelles il est stipulé que le cré-
dit ef le numéro sont perdus si, pendant
un an, la carte n'est pas rechargée. Proxi-
mus est disposée & rembourser le crédit
non utilisé mais il est, fechniquement, im-
possible de récupérer les messages.

10. SUIVI DES PLAINTES

1. APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur C. a fenté de contacter VOO
suite & un probleme fechnique. Apres une
dizaine de contacts avec difféerents servi-
ces de VOO, il n'a toujours pas recu de
réponse A sa réeclamation.

COMMENTAIRES
Apres vérification du dossier par VOO, |l

ressort gu'un souci fechnique a bien in-
ferrompu le service ADSL de Monsieur C..
La société a enregistré une demande
d'infervention en datfe du 19/03/2007 ef
a envoyé une équipe de dépannage
le 15/04/2007. Une panne sur I'ampli ré-
seau a été réparée. VOO accepte, pour
lao coupure subie et, apres intervention du
service de médiation, pour le délai d'inter-
vention, d'octfroyer 2 mois d'abonnement
Economy Pack gratuifs, soit 34 € via une
note de crédif. Celle-ci o été déduife de
la facture mensuelle suivante.

2. APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur D. a demandé un abonnement
Scarlet One en lieu et place de son ADSL
Premium. Mais vu la longueur du délai de
liviaison, il annule o commande. Suife &
une Mmauvaise communication avec Bel-
gacom, la ligne est entierement coupée
ef, apres de nombreuses demandes insis-
fantes aupres de Scarlef, au bouf de 14
jours, le "Scarlet Premium” est réactivée. Le
plaignant demande une compensation.

COMMENTAIRES

Scarlet regreffe les désagréments subis
par le plaignant mais, par un coNcours
de circonstances, Scarlet One a été acti-
vé ef annulé presque au méme moment,
si bien qu'il en a été de méme pour la -
gne Premium. La situation antérieure a fi-
nalement été rétablie ef le plaignant s'est
vu crédifer un mois d'abonnement.

11. VIE PRIVEE

APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur D. a demandé le changement
de son numéro de téléphone. Suite & un
appel au service des renseignements, il a
consfafé que la sociéfé Iui avait affrioué
un aufre numéro et n‘avait pas respecté
le caractere privé de son numéro.

COMMENTAIRES
Belgacom a régularisé la situation techni-
gue et administrative du plaignant : le nu-
meéro affribué & Monsieur D. est, & présent,
celui annoncé ef repris comme NUMEro
prive. Lo société présente ses excuses
pour les désagréments subis.

2. APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur C. est fres éfonné de recevoir un
spam (pour gagner un voyage au Mexi-
que) sur son GSM : il vellle en effet avec
beaucoup de soin & garder son NUMEro
secref ef a ne le révéler qu'a un petit cer
cle d'amis. N'ayant recu que des répon-
ses peu convaincantes du helpdesk, iI de-
maonde d'autres explications et voudrait
savoir ce que I'on peut faire.

COMMENTAIRES
Proximus assure fout d'abord au plaignant
gue ce spam N'aura aucune conseguen-



- »> PLAINTES MEDIATION

cefinanciere, pour autantgue le plaignant
N’y réponde pas. Proximus ajoufe que I'on
ne peuf refracer un NUMEero qu’au Niveau
national. Tout ce qui est envoyé via une
plafe-forme éfrangére est impossible -ou
en fout cas fres difficile- & refracer. L'entre-
prise regrette ceffe situation mais elle ne
peut rien faire,

12. TELEDISTRIBUTION-TV

1. APERCU DE LA PLAINTE
Madame L. est abonnée & Coditel depuis
plusieurs années. Le 15/06/2007, elle a lu
un bandeau d'information sur son poste
de télévision Iui indiquant qu'a partir du
18/06/2007, I'acces & cerfaines chaines
(France 3, V& Monde, efc.) serait suppri-
mé. En consultant le website de Coditel,
la ploignante a appris gue, pour avoir ac-
Cces aux chaines désirées, |l fallait acheter
un décodeur & 99 €. Coditel invogque le
passage au numérigue et le besoin de
bandes passantes. En fant gu’albonnée,
Madame L. estime qu'elle a le droit, plo-
cée devant le fait accompli, de bénéficier
de la grofuité du décodeur ou fouf au
moins d'un farif préférentiel.

COMMENTAIRES
Coditel justifie la suppression de I'acces &
plusieurs chdines de félévision en raison du
passage G la TV numérique. La société si-
gnale, par ailleurs, que la plaignante a bran-
ché plusieurs féléviseurs sur le réseau alors
qu'elle ne paie que pour une seule prise.

2. APERCU DE LA PLAINTE

Lors de son déménagement, Madame B
oublie de résilier son contfrat de téledistri-
bution. Trois ans plus fard, elle se voit réclo-
mer les monfants jusgqu’d ce jour par une
société de recouvrement. La plaignante
refuse de pavyer, soulignant gu'elle n'a jo-
nMais recu le moindre avertisserment.

COMMENTAIRES
Telenet reconnait avoir misI'abonnement du
nouvel occupant au nom de la plaignante
et crédife le solde impayé. L'enfreprise de
félédistribution prend aussi & sa charge les
frais de la société de recouviernent.

13. INTERNET

1. APERCU DE LA PLAINTE

Depuis plus d'un an, Madame P est abon-
née chez Euphony pour la connexion
ADSL, ceci aprés de nombreuses difficultés
de mise en route et la résiliation de son
abonnement aupres de Belgacom.

Elle constate & présent que Belgacom re-
commence & lui facturer I'abonnement
Infernet ef Belgacom TV. Suife & sa récla-
mation, Belgacom lui a coupé sa ligne
sans en avertir Euphony.

Depuis lors, Madame P n'a plus acces a

INnfernet ef N'a aucun Mmoyen de frouver
une solufion, Belgacom ef Fuphony se re-
jetant la balle.

COMMENTAIRES
Apres veérification du dossier, Belgacom
confime que I'abonnement ADSL GO a
éfé activé sur la ligne en 2003.
Les services responsables des abonne-
menfs ADSL indiguent qu'a partir du
01/11/2006, le signal ADSL d'un opérateur
alfernatif est actif sur le raccordement télé-
phonigue de Madame P,
A partir de cefte dafe, la ploignante
n'étaif plus cliente chez Belgacom en ce
qui concerne I'acces Infernet. Par consé-
guent, foutes les dermandes d'intervention
fechnique (dérangement, efc.) devaient
efre infroduites exclusivement par le nou-
vel opérafeur aupres de Belgacom. Cette
derniere prévoif uniguement le déplace-
ment d'un fechnicien ¢ la demande expli-
cite du nouvel opérafeur. Le service ADSL
Go g, des lors, été désactive le 30/11/2006
ainsi gue l'abonnement Belgacom TV
Classic +. Suife au passage fardif de la
résiliafion précitée dans les bases de don-
nées, la plaignante a regu des factures
reprenant des frais d'abonnement pour
les services susmentfionnés. Afin de régula-
riser sa situation comptable, Madame P a
recu quatre notes de crédif. De son coté,
Euphony indique gque le service techni-
que ef le service clienfele n‘ont enregis-
fré aucun appel suife aux problemes de
connexion du mois d'aodt 2007. Euphony
ne frouve également aucune frace d'une
inscription relative & I'utilisation de I'ADSL
depuis le 06/08/2007. Apres avoir recu la
plainte du service de médiation, le service
ADSL a confactée Mobistar, fournisseur ADSL
de Euphony. Il est, toutefois, apparu que le
signal ADSL éfait actif. Euphony ne peut,
malheureusement, pas effectuer d'aufres
vérifications. Euphony rappelle gu’'en cas
de probleme affectant la ligne télephoni-
que, elle ne peut pas éfre tenue respon-
sable ef ce, conformément aux arficles 3.6
ef 3.7 des condifions générales. En revan-
che, s'il appardit que la société a commis
une erreur de gquelgue nature que ce soif,
elle assumera sa responsabilité.

2. APERCU DE LA PLAINTE
A A, pres de St-V., Monsieur K. ef les autres
habifants se baffent pour obfenir I'ADSL.
Aucun fournisseur d'acces ne peut four-
nir ceffe connexion Infermet, le cablage
nécessaire faisant défaut, Ce cablaoge ne
peuf étre installé que par Belgacom.

COMMENTAIRES
Belgacom confirme que la sifuation fechni-
que des raccordement félephonigques en
question ne répond pPas aux NorMmes Pour
I'ADSL. Ceffe connexion ne faif pas partie
du service universel et, d'un point de vue

juridigue, rien n'oblige Belgacom & offrir
I'ADSL & fous les habitants de Belgique.
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14. APPAREIL TERMINAL

APERCU DE LA PLAINTE

Monsieur D. explique, dans son courrier de
plainfe, qu'il a enfendu un aprés-midi ses
appareils félephoniques sonner en con-
finu avec un bruif fout & fait inhabituel. En
décrochant le combiné portable, il a pu
enfendre des crépitements ef des bruifs bi-
zarres. Une fumée est méme sortfie du com-
biné suivie d'une odeur de plastique brdlé.
La centrale d'alarme profégeant sa maison
a également subi des dégats parfiels. Mon-
sieur D. souhaite que Belgacom l'indemnise
et lui remplace son matériel albimé,

COMMENTAIRES

Belgacom ne peut que maintenir sa posk-
fion, & savoir que la responsabilité de Bel-
gacom ne sauraif étre engagée pour des
problemes de surtension. En effet, la surten-
sion peut, soit provenir du réseau électri-
que, soit évenfuellement au réseau Belga-
com en cas d'orage (foudre). Dans le cas
ou la surtension est causée par un coup
de foudre lors d'un orage, il apparfient au
client de se prémunir par lao déconnexion
de ses appareilages sensibles, des réseaux
(électrique et téléphonigue).

2. APERCU DE LA PLAINTE

Madame J. achete un GSM chez Base
mais elle rencontre, durant la période de
garantie, de nombreux problemes techni-
gues qui ne frouvent pas de solution. On
lui propose, finalement, en remplacement
un apparell meileur marché mais fechni-
qguement supérieur. Madame J. demande
a éfre remboursée.

COMMENTAIRES

Base reconndit le mauvais fonctionnement
de l'appareil ef le déplore mais souligne
qgue l'opparell de remplacement est su-
périeur. Il faut également fenir compte de
I'évolution extremement rapide des GSM.
En plus du nouvel apparell, Base offre égao-
lement deux mois d'ufilisation grafuite. La
plaignante accepte cet arrangement et
remercie le service de médiation pour son
intervention.

15. GESTION DES DONNEES

1. APERCU DE LA PLAINTE

En voulant souscrire & un abonnement
aupres de Base, Madame C. s'est apercue
qu'elle éfaif renseignée sur la liste Préven-
fel. Base affrme qu'il Ny a aucun probleme
de facturafion concernant un précédent
numéro d'abonnement. Mobistar lui a ré-
pondu également que toufes ses factures
&taient réglées pour son ancien NUMEro.

COMMENTAIRES
Mobitar a confirmé au médiateur que les
coordonnées de Madame C. n‘ont pas

&té fransmises & Préventel par ses services.
Apres vérifications aupres de Base, il appo-
ralt que Madame C. était effectivernent lis-
fée chez Préventel avec le numéro de client
xxx. Il ne reste & présent plus de solde ouvert
pour ce dossier. La raison pour laguelle les
données de la ploignante ont éfé enre-
gistrées dans la liste Préventel est gu'elle a
éfé incarcérée. Base a, en effet, recu une
affestation de détention de la prison de N.
l'informant gu'elle avait été privee de sa
licerté. Son abonnement avait été cloturé
et ses données enregistrées sur la liste Pre-
ventel par souci de sécurité, Base a faif le
nécessaire pour supprimer ses données de
cefte liste. Elle peut refourner au Baseshop
pour faire activer son NnuMeéro.

2. APERCU DE LA PLAINTE

Madame H. nous fait savoir gu'il lui est im-
possible d'obtenir un abonnement chez
Mobistar en raison du fait qu'elle figure tou-
jours sur une liste de mauvais payeurs, ¢ sa-
voir la liste Preventel. Elle souhaiterait des ex-
plications a ce sujet et demande comment
ses données pourraient éfre supprimées.

COMMENTAIRES
Les données de Madaome H. pouvaient éfre
supprimées de la liste depuis un certain
femps mais cela n‘avait pas encore été
effectué. Mobistar a faif le nécessaire ef a
permis 4 la plaignonte de s’abonner.

16. DOMMAGES SUITE A DES
TRAVAUX D’INFRASTRUCTURE

| APERCU DE LA PLAINTE

A la suite d'un dérangement sur la ligne
de Monsieur L., des ouvriers de Belgacom
sont venus pour ouvrir le froffoir juste de-
vant la porfe d’'enfrée du plaignant. Une
autre équipe est venue reboucher le frou
avec une couche de finifion en fins graviers
mais sans vy installer de nouvelles dalles, les
anciennes ayant été embarquées par les
ouvriers.

Monsieur L. a confacté en vain & plusieurs
reprises le service & la clienfele de Belgo-
com. On lui demande de patienter ef on
lui a raccroché au nez. Tous les jours de
pluie, le plaignant est obligé d'effectuer le
neffoyage extérieur du soubassement des
boiseries de la porte d'entrée et du garage.
Il déplore également les griffes irrécupéro-
bles sur le recouvrement en granit de son
hall d’entrée.

COMMENTAIRES
Suite & l'ntervention du médiateur, la remi-
se en éfat a été effectuée par Belgacom.

2. APERCU DE LA PLAINTE
Belgaocom a effectué des fravaux de pose
de conduites pour la maison de Madame
D. Pour ce faire, un frou a éfé creusé et des
bordures et des plantations onf été enle-
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vées. Les fravaux sont ferminés depuis un
moment mais la remise en état des lieux se
fait affendre.

COMMENTAIRES
Belgacom signale qu'elle a exécuté les fro-
vaUX Mais que la remise en &tar du revéte-
ment est de la responsabilité de I'entreprise
qui a cause les déegafs. Finalement, ladite
enfreprise a effectué les reparations.

17. ANNUAIRES

| APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur R. dispose d'un féléphone fixe de-
puis pres de 50 ans a la méme adresse. |l
s'étonne de ne plus recevoir I'annuaire &
son domicile.

COMMENTAIRES

Apres recherches, Promedia signale gu'’il
y avaif une erreur dans 'adresse du plai-
gnant. La société confirme, qu'd présent,
la rectificafion au niveau de I'adresse a
été effectuée ef qu'elle a transmis & Mon-
sieur R. un exemplaire des Pages Blanches
et Pages d'Or.

2. APERCU DE LA PLAINTE

Lors de la distribution des annuaires télé-
phonigues, Monsieur V., 78 ans, a mani-
festement éfé oublié. Au service des ren-
seignements de Belgacom, i a du mal &
obfenir la personne qui pourrait I'aider. |l
demande au service de médiatfion de lui
venir en aide.

COMMENTAIRES
Via Belgacom, la société Promedia est con-
factée afin de livier les annuaires deman-
dés. Trois semaines plus tard, le plaignant
remercie par écrif le service de médiation
pour la bonne réception des annuaires.

18. INFORMATIONS GENERALES

1. APERCU DE LA PLAINTE

Monsieur X, est mécontfent du fait gu’il n'ait
pas été informé d'une promotion. I a appris
& la misseptemiore que les clients ayant des
enfants en Gge de scolarité pouvaient bé-
néficier d'une réduction de 10 € par mois
sur l'obonnement. A la téléboutique de
Belgacom, il lui a éfé indigué que I'action
n'éfait valable que la premiere semaine de
septembre.

_OMMENTAIRES

Apres vérification aupres de Belgacom, il
appardit gue la promotion ADSL Student a
&té infroduife sur le numéro d'appel en sep-
fembre 200/. Cette promotion a donc bien
été appliguée sur les factures de Monsieur
X. et ce, jusqu'en septembre 2008.

Toutefois, Belgacom fient & rappeler que
les promotions en vigueur changent d'an-
née en année ef que celles-ci ne sont va-

lables que pour une période bien déter-
minée (période qui N'est pas toujours o
méme).

La promotfion ADSL Student a automati-
guement étfé re-prolongée pour les clients
qui en bénéficiaient déja et elle pouvaif
également étre appliquée pour les clients
existants (au niveau de I'ADSL) qui de-
mandaient & bénéficier de celle-ci. Pour
les nouveaux clienfs ADSL, la promotion
ADSL Student étfaif valable la premiere se-
maine de sepfembre.

Au deld de ceffe dafe, la promaotion 3
mois gratuits était proposée (les frois mois
gratuits de I'ADSL Go onf la méme valeur
que la promo ADSL Sfudent).

2. APERCU DE LA PLAINTE
Monsieur C. souhaite récupérer les heu-
res et le contenu de messages écrifs sur
une période bien précise afin de les utiliser
comme preuves dans un lifige. Cetfe de-
mande est soumise & Telenet,

_OMMENTAIRES
Telenet a fransmis les heures au plaignant
mais il lui est impossible d'en dévailer le
contenu. Leégalement, Telenet N’y est pas
auforisée.

19. CABINES TELEPHONIQUES

APERCU DE LA PLAINTE

Une cabine publique ne foncfionne plus
correctement. La voix du correspondant est
presque inaudible, le bouton du volume ne
fonctionne plus ef le numéro de I'apparell
estillisible.

Monsieur W. le signale au service des déran-
gements de Belgacom mais sans résulfat.

_OMMENTAIRES
Belgacom présente ses excuses pour la
mauvaise communication et donne des
insfructions pour gque la cabine soif repa-
rée dans les plus brefs délais. Entre-temps,
la réparation a eu lieu et le plaignant re-
mercie le service de médiation.

SERVICE DE MEDIATION POUR
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A) REPARTITION DES PLAINTES PAR PROCEDURE DE
TRAITEMENT )

( Tableau 12)
2000 4000 6000 8000 10000 12000

13822 > 78.49% 2006

Médiation 2007

P
3730 > 21.18%

Appels malveillants
3144 > 19.20%

b
59> 0.34%
83>051%

[ [

Procédure indéterminée

Duront 'année 2007, 16.372 plainfes ont éfé analysées, traitées et cloturées par le ser-
vice de médiation (pour 17.611 en 2006).

Cette baisse du nombre de dossiers cloturés par le service de médiation fait écho & no-
fre préambule du rapport annuel 2006, ou nous réclamions d'urgence plus de collabo-
rateurs pour le service. L'effectif a, en effet, été incomplet fout au long de cefte année,
Ladite diminufion peut aussi s'expliquer par la complexité croissanfe des dossiers qui
nous sonf soumis et par la réception, comme mentionnée plus haut, de plus en plus
importante d'e-mails des plaignants induisant une quasHmmeédiateté de réaction.

Les plaintes relatives aux appels malveillants ne représentent plus que 19,20% du volume
fotal (contre 21,18 % en 2006).

Les plainfes « procédure indéterminée » sont en légere augmentation (0,51% contre
0,34 % en 2006).

B ) PLAINTES APPELS MALVEILLANTS )
2007 (Tableau 13 )

200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

ELEQ S Identifications 17225 46.17% 2006
LES TELECOMMUNICATION s =200
3 I
< < O Identifications 1847 > 49.52%
non abouties
I
Plaintes 98 >2.63%
non recevables 545 179%
o
Plaintes 30> 0.80%
retirées 345 1.08%
o
Sans réponse 31>083%
de la firme 05 0.00%
o
Conciliations 2>0.05%
abouties 25 0.06%
| | |
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Le service de médiatfion consfate, avec safisfaction, une nouvelle augmentation du
nombre des plainfes ol une identification des auteurs présumés a pu éfre communi-
quée (61,02% contre 46,17% en 2000).

La moifié des plaintes relatives & des appels malveillants fraitées au service de médiation
a, des lors, abouti & I'identification des aufeurs présumes,

1,72% des plaintes ont éfé jugées non recevables (contre 2,63 % en 2006) ef 1,08% d'en-
fre elles ont été refirées par les plaignants durant leur frafement.

Nous avons obtenu les informations ufiles aupres des opérafeurs concernés pour fous les
dossiers en 2007 (31 dossiers étaient malheureusement restés sans réponse en 2000).

C ) PLAINTES MEDIATION )
1. RECEVABILITE
( Tableau 14 )
2006 M 2007

Non recevables
1758 > 13.37%

Non recevables
1659 > 12.00%

Recevables Recevables
12163 > 88.00% 11387 > 86.63%

Pour les plaintes « Médiation », les réclamations déclarées non recevables sont assez
stables tant en nombre (1.758 contre 1.659 en 2006) gu'en pourcentage (13,37% con-
fre 12,00% en 2006).

2. RESULTATS

( Tableau 15 )

Recommandations 2006 Recommandations 1 2007
1392 > 11.44% 779>6.84%

Sans réponse Sans réponse

de la firme = de la firme
97 > 0.80% 2>0.02%

Plaintes retirées /
par le client O

Plaintes retirées
par le client

82 > 0.67% 188 > 1.65%
Conciliations Conciliations
10592 > 87.09% 10413 > 91.49%

Les conciliafions, en augmentation en pourcentage, représentent 91,49% des dossiers
fraités (87,09 % en 2000).

Pour 6,84% des dossiers, le service de médiation a finalement dG formuler une recom-
mandation (11,44% en 2000).

Le service de médiation a seulement dU cloturer 2 dossiers (97 en 2006) sans avoir regu
les informations demandées de la part de I'opérateur concerné.

9©(©
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3. RESULTATS POSITIFS POUR LES PLAIGNANTS
( Tableau 16 )

Recqtmrga?d%tions
sans suite de la firme
2006 avant le délai de 40 jours 2007

188 > 1.65%

Résultats négatifs
301 > 2.65%

O Plaintes retirées

0) Résultats négatifs /

1089 > 8.95%
Plaintes retirées

82> 0.67% 188 > 1.65%
Résultats positifs Résultats positifs
10992 > 90.38% 10705 > 94.05%

Les résultats positifs représentent le tofal des conciliations (10.413), des recommanda-
fions favorables aux plaignants suivies par la firme (233), des recommandations favo-
rables aux plaignants partiellement suivies par la firme (54) et des recormmandations
0O sans suife de la firme qui deviennent exécutoires (5).
- / Il faut savoir gue la législation a changé en ce qui concerne les recommandations,
/—\ mofivant ainsi les opérateurs & réagir dans les délais.
Dans un délai de vingt jours ouviables & compter de la dafe de nofification de la
recommandation par le service de médiation, la société est fenue d'informer le plai-
(0) gnanf ef le service de mediafion de sa décision mofivee. - o
il Apres expirafion dudit délai, en cas de non-respect de la disposifion précitée, nous en-
voyons un rappel & la société. Celle-ci dispose d'un délai de vingt jours ouviables pour
fout de méme motiver sa décision au cas ou elle ne suivrait pas la recormmandation.

b/ \_/ La décision motivée est envoyée au plaignant et au service de médiation.

En cas de non-respect de ces dispositions, la société est fenue d'exécuter la recom-
b \VJ w mandation en ce qui concerne les aspects spéecifiques au plaignant.

Les résultats négatifs représentent le fotal des recommandations favorables & la firme
@ @ @ (103), des recommandations favorables cux plaignants non suivies par la firme (196)

et des plainfes sans réponse de la firme concernée (2). Au 31 décembre 2007, nous

comptions, par ailleurs, 188 recommandations sans suite mofivee de I'opérateur avant
le délai de 40 jours.

Tout comme les années précédentes, 2007 peut éfre considérée comme une année
posifive : pour 94,05% des litiges, le service de médiation est parvenu & obtenir un résul-
fat favorable aux usagers des services de félecommunications.

INI
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LES PLAINTES RECURRENTES A
LENCONTRE DES PRINCIPAUX

OPERATEURS

A ) INTRODUCTION )

En 2007/, le service de médiation a recu
17,77 % de plaintes Médiafion en plus
qu'en 2006 (de 16.766 en 2006 ¢ 19.745
en 2007). Belgacom, Tele? et Mobistar
prennent & leur compte 59% des plainfes,
soit 11.646. Proximus ef Telenet completent
le ‘fop &'

llest cependant & notfer que le nombre de
plainfes concernant Euphony ef Mobistar
a augmenté, en pourcentage, de fagon
spectaculaire. Alors gu’en 2006, le service
de médiation n‘avait eu 4 intervenir entre
Euphony ef ses clients que dans 400 dos-
siers de plainfes, ce nombre est passé ¢
712 en 2007, ce quireprésente une hausse
de pas moins de 78%. Pour Mobistar, une
augmentafion de 67,02 % a éfé enregis-
frée (2178 plaintes en 2007 contre 1304 en
2006). Le nombre de plaintes a également
augmenté pour Base (44,44 %), Telenet
(37,80 %) et Proximus (31,95%).

Nous examinons capres les causes possi-
bles du nombre élevé de plainfes concer-
nant Belgacom et Tele? ef de la forfe haus-
se du nombre de plaintes concernant
Euphony et Mobistar. Parmi ces causes,
nous refrouvons, dans fous les cas, certai-
nes consfantes, comme les méthodes de
vente doufeuses, le mangue de franspo-
rence des contrafs ef des reconductions
de confraf, ef les frais de rupture qui en
résulfent,

B ) ANALYSE PAR OPERATEUR )
1. BELGACOM

Traditionnellement, ce sont les plainfes &
I'égard de Belgacom gui sont les plus nom-
breuses (voir tableau ). Depuis quelgues
années, la part des plaintes visant Belgo-
com par rapport & I'ensemble des plainfes
recues est foufefois en régression. Cefte
fendance s'est poursuivie en 2007 (32,77 %
contre 35,84 % en 20006).

Comme en 2006, les plaintes porfent princi-
palement sur les dérangements, les indem-
nités de rupfure et la facturation,

En 2007, est venu s’y ajouter le theme de la
félévision numérigue (voir plus loin dans ce
rapport annuel).

1.1. DERANGEMENTS

Ily aencore eu, en 2007, un nombre élevé
de plainfes ayant frait aux dérangements,
ef en particulier a la levée fardive de ces
dérongements. Le nomibre de plainfes a,
une nouvelle fois grimpé, en éfé et pen-
dantla période de fin d’année. De méme,
lors de déménagements, les clienfs de
Belgacom sont souvent confrontés a des
problemes qui ne sont pas résolus comme
il se doif ou gui le sont frop fardivernent.

Pour I'affrioution d'une compensation en
cas de levée tardive d'un dérangement
sur une ligne téléphonique, Belgocom
appligue le principe "Service Level Gua-
ranfee’ inclus dans ses condifions généro-
les, & savoir que, pour fout dérangement
n'‘ayant pas été levé le jour ouvrable sui-
vant le signalement de la panne & Bel-
gacom, l'opérateur affribue, en principe,
un mois de redevance féléphonique de
ase par jour de retard,

Bon nombre de plaignants demandent
au service de médiation pourquoi Belgo-
com n'offre aucune compensation pour
la levée tardive de dérangements au ni-
veau de I'ADSL. Belgacom n'a rien prévu
a cet effet dans ses conditions générales
ef avance comme argument que I'ADSL,
confrairement au téléphone, ne faif pas
partie du service universel. On peuf ce-
pendant observer, qu'a I'neure actuelle,
énormément de gens comptfent sur le
on fonctionnement du service Internet,
Les entreprises, en particulier, ne peuvent
plus s'en passer ef, parmi cetfte catégorie
de plaignants, nombreux sont ceux qui de-
mandent & la fois un réfablissement plus
rapide du service Infernet et un dédom-
magement en cas de panne. Le service
de médiation peut, dans la mesure du
possible, infervenir pour fenter de frouver
une solution avec les parties concernées
mais les compensations restent le plus
souvent une exception ef sont accordées
uniguement comme gesfe commercial.

le service de médiafion regreffe que
Belgacom, compte fenu de ['évolution
actuelle, ninfegre pas des mesures de
compensation pour les dérangements au
niveau des services ADSL, comme elle le
faif pour la télephonie.
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1.2. INDEMNITES DE RUPTURE

En 2007/, le service de médiation a recu,
une nouvelle fois, un grand Nnombre de
plainfes concernant des indemnités de
rupture facturées, et cela pour prafique-
ment fous les produits de Belgacom.

Lle mangque de fransparence est ici in-
vogqué de maniere récurrenfe. Plus que
jamais, il ressort des plaintes que les infor-
mations fournies par Belgacom au sujet
de certaines disposifions confractuelles,
ef, en particulier, la durée du contraf,
manguent de clarté. Les fémoignages
de plaignants et les informations —parcel-
laires— que le service de médiation a pu
obtenir aupres de Belgacom démontrent
que l'opérateur, que ce soit au féléphone
lors d'une vente & distance ou dans ses
points de vente (téléboutiques), ef qu'll
s'‘agisse de nouveaux produits ou de
changements de produitfs, fraife la durée
du confrat comme un élément d'impor-
fance secondaire, alors qu'il s‘agit d'une
condition contractuelle essentielle dont
les conséguences sont considérables,

Le service de médiation donne ici quel-
ques exemples & titre d'illustration :

Maodaome V' recoif un agppel de belgacom
i proposant une  offre promorionnelle
avec un mois d'abonnement ADSI gra-
fuit. Quaitre mois plus fara, Maaame V/
decide ae changer ae fournisseur d ac-
ces. Avant ae resiler;, elle verifie les conal-
fions ae resianon. Maaame V. etant agja
cliente ADSL depuis 2004, en fire comme
conclusion que la duree minimale d'un
an esl agjo ecoulee depuls longfermps
el esfime aonc PouUVOIr resilier Sans aevolr
payer dindemnité. Pour s'en assurer, elle
Sinforme une ois encore ae la durée de
son confral aupres adu service cleniele
de Belgacom. la colloboratrice au éle-
phone Jul air qu elle est libre ae partir. Mao-
daome V/ résille donc en foute confiance
son conirat ADSL. Un mois plus fara, elle
recolt pourtant une facture de Belgacorm
sur laquelle est appliquée une solide in-
demnité de ruplture. Furieuse, Maaame V/
confesfe ces irais. Elle eshime ne pas avoir
ere informee d'une prolongafion d'un an
ae son conirat ADSL. Elle n'a recu aucune
information o ce sujet, ni orakement ni par
ecrnt. Belgacom renvoie o une nofe de bas
de page sur ' une ae ses factures, dont le
paiement Impliquait qQu elle marquait son
accord avec les conaimons Qenerales.

Modame B se rend aans un poinf de
vente belgacom pour faire changer son
ADSI Go en un ADSL Light, vu que son 1ils
nhabite plus chez elle et qu elle-méme
na pas besoin de l'enfierefée au volume
ae I'ADSL Go. Le vendeur effeciue direc-
ferment une serie ae modifications dans
Jordinateur et Iul Aif que fout est regle.

Quelqgues semaines plus fara, Madame
B regoif une facture avec la rubrigue « ré-
siiation anficipee ADSL ». D 'apres Belga-
com, le coniral ADSI Go n'éfait en cours
que adepuls huit mois et selon les arficies
15 et 17 des conditions genérales, une in-
aemnité de ruplure elait aue. Madame B.
esiime que, s/ elle avait éré informeée au
fart quil s agissart d'un nouveau contrat
(en recevant un aouble au confrar) ef au
fait quelle aurait @ payer une inaemniiée
ae ruplture, elle aurait affenau qualre maois
avant de faire le changement.

Nous consfafons & partir de ce genre de
fémoignages -car il est clair gue I'on frou-
ve peu d'informations sur papier, voire pas
du fout- & quel point Belgacom fait rare-
ment mention de la durée du confrat, De
nombreux plaignants soulignent que, si
Belgacom avait été franche et honnéte ¢
propos de la durée du contrat, ils auraient
certainement  envisagé de respecter
leur contrat et de rester plus longfemps
client de Belgacom ou de conserver plus
longfemps un certain produit. Le service
de médiation estime lui aussi que Belga-
com, indépendamment de la leégalifé de
la méthode Utilisée par I'opérateur pour
conclure ou prolonger des contrafs (ven-
fe & distance, vente lors de salons, ventfe
dans ses boutiques), générerait moins de
plainfes en matiere d'indemnités de rup-
fure si des informations plus claires étaient
fournies sur la durée du contfrat. Dans
d'autres secteurs, comme la location de
logements, le secteur des assurances ou
celui des produits énergétiques, ou ceffe
fransparence est présente, les ufilisateurs
savent que lors d'une résiliation ou d'un
changement, ils doivent étre attentifs aux
obligations contractuelles.

Ceffe remargue, du reste, vauf non seu-
lement pour Belgacom, mais aussi pour
bien d'autres opérafeurs de télécommu-
nications. Si les opérateurs faisaient preu-
ve de plus de fransparence, les clients
seraient mieux O méme de choisir en con-
naissance de cause leur confrat et leur
parfenaire dans le domaine des télécom-
munications.

2. TELE2

Déja en 2006, le nombre de plaintes con-
fre Tele?2 enregistrées par le service de
médiation étfaif plus élevée que jomais.
Lles causes ef les problemes structurels
avaient été abondamment commentés
dans le rapport annuel 2006. Bien gque
Tele? aif informé le service de médiation,
en mars 2007, de la mise en ceuvie de
changements  sfructurels qui devaient
faire diminuer le nombre de plaintes, le
service de médiation doif malheureuse-
ment constater que le nombre de plain-
fes incriminant Tele?2 a encore augmenté
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de 6,20% en 2007 (2997 en 2007 contre
2822 en 2006). Deux themes sortent du
lot . d'une part les défaillances et déran-
gements et, d'autfre part, les méthodes de
vente appliquées par Tele? pour recruter
de nouveaux clients.

2.1. DEFAILLANCES ET DERANGEMENTS

Comme en 2006, ce sont les défaillances
ef dérangements concernant la félepho-
nie et l'Infernet —soit lors du passage &
Tele2 All In (offre de Tele? regroupant félé-
phonie et Infernet), soit en cours de con-
fraf- qui ont suscité le plus grande nombre
de plaintes. Dans la plupart des cas, une
solufion a pu étre proposée, Tele? s'est
excusée pour les désagréements subis ef
a offert une compensation ou accordé
une résiliation sans frais. Cette compen-
sation n'est cependant pas appliquée
en vertu de regles bien établies figurant
dans les condifions générales (comme
chez Belgacom pour les dérangements
féléphoniques). En général, Tele? offre
une compensation équivalente au mon-
font de I'abonnement pour la période
durant laguelle le client n‘a pas pu ufiliser
le service. Dans les cas les plus graves,
le plaignant souhaite pouvoir résilier son
confrat sans frais. Tele2 examine foujours
ces dossiers au cas par cas et défermine
s'ily a lieu d'accorder une résiliation sans
frais ou une réduction de l'indemnité de
rupfure. Il n‘est pas rare que 'opérateur
accede & cette demande, de sa propre
inifictive ou apres I'infervention du service
de médiation.

Comme, en 2006, il s’agissaif encore d'une
maladie d'enfance (lancement du pro-
duit Tele? AllIn" avec une nouvelle techni-
que), le service de médiation s'affendait
4 une diminution de ce genre de plaintes
en 2007. Malheureuserment, il n‘en a rien
éfé. Le service de médiation ignore quelle
en est la cause directe. Il faut cependant
remarquer que la plupart des problemes
dans ce domaine se sonf produits délouf
2007 ef que, par la suife, on a pu cons-
fater une amélioration au niveau de I'ac-
cessibilité et de la présence d'expertfs au
service clienfele, ce qui a conduit & un
meilleur suivi des problemes au cours du
second semestre de 2007.

2.2 METHODES DE VENTE

Le service de médiation a recu, en 2007/,
de nombreuses plaintes faisant éfat de
la reprise non souhaitée de services d'un
autre opérateur par Tele?. Cette reprise in-
fervenait en général par féléphone. Pour
un examen détaillé de ceffe 'vente a dis-
fance’ en vue de recrufer de nouveaux
clients ef les observations du service de
médiation & ce sujetf, nous renvoyons au
chapifre /.

3. EUPHONY

Cetf opérafeur mérite une attention par-
ficuliere dans ce rapport annuel compte
fenu du fait que les plainfes & I'encontre
d'Euphony ont grimpé de 400 en 2006 G
712 en 2007.

Les principaux problemes onf trait  la fac-
furation (environ 200 plainfes, soif 28 %), &
des indemnités de rupture contestées (189
plaintes, soit 26 %), & des questions con-
fractuelles (124 plaintes, soit 17 %, portant
principalement sur des pratiques de vente
et des résiliations) et & des problemes tech-
niques (75 plaintes, soif 10 %, concernant
le raccordement et les dérangements au
niveau d'internet).

Cefte catégorie inclut les plainfes les plus
diverses ayant trait & la facturation et & des
erreurs présumées de la part d’Euphony.
Dans la majeure partie de ces dossiers, un
arrangement & l'amiable a pu éfre conclu
avec Euphony, I'opérateur ayant soif ap-
porté des éclaircissements, soit effectué
une recfification (apres avoir reconnu une
erreur ou en fant que geste commercial).

JEMNI *7 DE RUPTURE
NTESTEES

On releve également un nombre oppré-
ciable de plaintes concernant des indem-
nités de rupture qui vont éfre —ou ont dgja
éfé- portées en compte. Dans certains
cas, le service Infernet ne fonctionne pas
comme il se doif et certains clients souhai-
fent alors, par le biais d'une plainte, con-
venir avec Euphony d'une résiliation sans
indemnité. Dans d'aufres cas, le contrat
a déja éfé résilié ef I'indemnité de résilio-
fion fait I'objet d'une discussion. Euphony
examine alors, pour chague dossier indivi-
duellement, sil'indemnité de rupfure a éfé
appliquée de fagon perfinente ou non,
ou si, dans la situation en guestion, un
remboursement se justifie pour des raisons
commerciales.

3.3. QUESTIONS CONTRACTUELLES

Euphony ef Mobistar ont recours & des
vendeurs Euphony qui prafiquent la vente
& domicile ou qui proposent des confrats
dans des lieux publics. Il est important que
les dispositions legales, ici également,
solent respectées.

Dans une série de plainfes, les méthodes
de vente de ces vendeurs sont critiquées.
De nombreux plaignants font état de ven-
deurs qui se monfrent frés insistants ou
qui, sous de faux préfextes, tenfent de leur
soutirer une signature (par exemple avec
de fausses informations sur le produit lui-
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méme ou sous préfexte que le vendeur
a besoin d'une signature pour prouver 4
son employeur qu'il s'est bien rendu chez
la personne). Le probleme, dans ce genre
de dossier, est qu'il s‘agit souvent d'une
parole confre une autre. Euphony consulte
en général le vendeur qui, dans la plupart
des cas, réfute la version du plaignant.

Au milieu de I'année 2007, le Iegislafeur @
ajouté dans la loi du 14 juillet 1991 sur les
prafiqgues du commerce et sur l'informo-
flon ef la profection du consommateur
(LPC) une série de dispositions visant &
interdire certaines pratiques commercic-
les malhonnétes vis-O-vis des consommao-
feurs. Il s’‘agif plus précisement les articles
Q4/5 et suivants de la LPC qui inferdisent
les prafiqgues commerciales malhonné-
fes, ce quil faut inferpréfer par prafiques
«frompeuses » ef «agressives ». L'avenir
nous dira dans quelle mesure ces dispo-
sifions peuvent prouver leur utilité dans ce
genre de plaintes.

Dans cette catégorie de plainfes, le con-
fraf luF-méme est souvent sujet & confro-
verse . un contrat valable o-+-il ou non été
conclu ? Lors d'une vente & domicile ou
d'une vente en dehors de l'entreprise, le
confrat doif reprendre cerfaines données
bien précises. Selon 'artficle 88 de la LPC,
les données suivantes doivent figurer dans
le contrat : le nom ef I'adresse du vendeur,
la datfe ef le lieu de la conclusion du con-
frat, la désignation précise du produit ou
du service ainsi gque ses principales ca-
ractéristiques, le délai pour la liviaison du
produit ou la prestation du service, le prix
G déterminer ef les modes de paiement
avec une clause de renoncement, ceci
conformément aux prescriptions de cef
arficle (& savoir au verso de la premicre
page, en caracteres gras et dans un ca-
dre, selon les formulations prescrites).

II'a été régulierement constaté gu’un ou
plusieurs éléments faisaient défaut dans le
confraf ou dans la reconduction du con-
frat, ou gu'il n"éfaif pas mentionné que le
client marquait son accord avec les con-
difions générales. Sur cette base, le service
de médiation a recommandé & Euphony,
dans ces dossiers, de crédifer infégrale-
ment ou en parfie l'indemnité de rupture
facturée, ef de maniere générale, d'ap-
porter des modifications aux confrafs,
3.4, PROBLEMES TECHNIQUES

Enfin, une parfie imporfante des plaintes &
I'encontre d'Euphony portent sur des pro-
plemes fechnigues, Belgacom étant aussi,
dans bien des cas, impliqguée dans le pro-
pleme. Euphony ufilise en effet le réseau
de Belgacom. Dans ce genre de plaintes,
il s’agit donc a chague fois de déferminer
ce qui constitue la cause du probleme : la
ligne de Belgacom ou les réglages et co-

ractéristiques du service fourni par Eupho-
ny. Dans ce dernier cas, il peut, par exem-
ple, y avoir une trop grande distance entre
I'nabitafion du client et la centrale LEX.
Suivant la distance, il se peut gu’'aucune
connexion ADSL ne soit offerte, ou que la
vitesse de I'ADSL soit Imitée. Le service de
médiatfion esfime gu’Euphony doit s’assu-
rer de cefte distance avant de conclure
un contraf Infernet, et non apres la conclu-
sion de ce confraf. Dans un Nnomiore Non
négligeable de cas, en effef, ce n'est qu'a
posteriori qu'il apparait qu'Euphony, en rai-
son de ceffe caractéristique, N'est pas en
mesure de fournir le service pour lequel le
client a montré son inféréf. Heureusement,
dans la plupart des dossiers, une solution
a pu &fre mise en ceuvre, soit en mettant
fin sans frais au contrat initial, soit en accor-
dant une compensation ef en apportant
les adaptations nécessaires.

Il est & noter que d’autres problemes tech-
niques sont, dans bien des cas, détectés
par Euphony en envoyant I'un de ses con-
sultants chez le client.

Le service de médiatfion juge positivement
le fait gu’Euphony examine chague dossier
individuellernent mais apprécierait que cet
opérafeur, dans un plus grand nombre de
dossiers, propose une solution de sa propre
initiative. Il arrive encore frop souvent, en
effet, que I'on ne parvienne & une solufion
qu’au terme d'une médiation intensive.

4. MOBISTAR

Enfin, nous constatons égalerment une for-
fe augmentation du nombre de plainfes
a I'encontre de Mobistar. Aprés avoir déja
augmenté de 64,03% en 2006, le nombre
de plaintes enregistrées par le service de
médiatfion confre Mobistar a connu en
2007 une nouvelle hausse de 67,02%.

Au vu de la formulation des plaintes, il ap-
pardit gue Mobistar renvoie régulierement
ses clienfs vers le service de médiation
pour obfenir une solufion & leurs proble-
mes. Le faif que Mobistar fransmette les
coordonnées du service de médiation G
ses clients n'est pas condamnable en soi.
Le probleme est que I'opérateur le faif non
seulement ¢ la demande du plaignant,
mMais aussi, manifestement, de sa propre
inifiative et avant méme d'avoir correcte-
ment examiné la plainfe en premiere ligne.
Le service de médiation ale sentiment que
le fraifernent des plaintes en premiere ligne
est réduit & son strict minimum ef gue Mo-
bistar compte sur le faif que la plainte sera
résolue en deuxieme ligne par le service
de médiation. Il va de sol que ceci cons-
fitue, pour les clients, une charge supplé-
menfaire inufile qui pourrait éfre évitée,

Surles 2178 plaintes, 510 -soit 23%- portent
sur les méthodes de vente, les rupfures de
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contrat et les frais de rupture. Le deuxieme
groupe de plaintes en imporfance (445,
soit 20%) a trait & la facturation de mes-
sages SMS payants (voir chapitre 8). Les
aufres plainfes porfent sur des themes di-
vers, comme les produits et services (modi-
fications farifaires, problemes de carte SIM,
promotions incorrectes ou Nnon attribuées,
recharges), la facturation (frais de rappel,
appels contestés, lettres de résiliation non
prises en compfe ou fardivement, efc.),
les problemes avec I'ADSL, les déronge-
menfs/problemes de réception, efc.

Le service de médiation n‘examinera en
détail, clapres, que les plainfes qui con-
cernent les méthodes de vente et les pro-
blemes de rupture de confraf et de frais
de rupture qui en découlent,

Pour le recrutement de nouveaux clients
ou la reconduction de contratfs existants, |l
n'est pas rare que Mobistar fasse appel &
des vendeurs prafiguant le porfe-a-porte.
En 2007, deux fypes de plaintes se sont
clairerment défachées dans cette cafégo-
rie . d'une part, les plaintes contfre Mobis-
far faisant éfaf d'informations incorrectes
ou manguant de clarté & propos du con-
frat Mobistar luF-méme, et d’autre part, les
plaintes contfre Mobistar concernant des
informations (présumeées) incorrectes ¢
propos des possibilités de résiliation chez
le précédent opérateur. On reproche sou-
vent a Mobistar le fait que le client, dans
une situation irréversible (apres la signa-
fure du confraf avec Mobistar), se tfrouve
confronté & d'importantes indemnités de
rupture de la part de I'opérateur aupres
duguel iI a résilié son confrat. Ces deux
catégories de plaintes sont commentées
ci-dessous.

4.1, CONTRATS MOBISTAR

Ces plaignants font surtout éfat du fait que
les vendeurs auraient donné des informa-
flons incorrectes concernant les modalités
du contrat : proposition de plans farifaires
qui ne correspondent pas au profil d'ap-
pels du plaignant, application incorrecte
du plan farifaire et/ou de la promotion
dont il avait éfé convenu, ... Cela étant, |l
est surfout fait mention de I'absence d'in-
formations claires sur la durée du confrat.
Le service de médiation a méme did cons-
fater, dans un certain nombre de cas,
gu'aucune durée n'était mentionnée
dans le confrat. Dans ces dossiers, Mobis-
far a crédité -a juste fitre- les indemnités
de rupture pour résiliation anticipée. Dans
d'autres dossiers, Mobistar a examiné au
cas par caos si les allégations faisant éfaf
d'explications incorrectes de la part du
vendeur pouvaient éfre confirmées ou ré-
futées. En définitive, il s'agit souvent d'une
parole confre une autre. Néanmoins,
dans les cas ou la fromperie éfait avérée,
Mobistar a faif savoir au service de médio-
flon que le responsable du vendeur en

avait été informé et qu’une solufion étaif
recherchée,

Le service de médiation constate que Mo-
pistar a souvent, par rapport aux plaintes
en deuxiee ligne, une affitude correcte,
analyse en défall les dossiers, rectifie les
erreurs ef pose souvent un geste commer-
cial, méme vis-Ovis des plaintes pour les-
quelles I'opérafeur ne reconndit aucune
erreur. l N'en reste pas mMoins que de nom-
preuses plaintes auraient pu, Mmoyennant
un examen approfondi, éfre résolues en
premiere ligne par Mobistar.

4.2, RESIUATION CHEZ UN AUTRE
DPERATEUR

Monssieur F recoif chez lui un vendeur e
Mobisiar. Celuci afirme que Monsieur P
pourrait relephoner @ moinare codl avec
Mobistar et lui propose un contral. Mon-
sleur P est pluior hesifant car il ne saif pas
s peut résifler purement et simolement
chez son opérateur actue, Proximus. Le
vendeur de Mobistar Iui auralf demanae
adepuls combren de temps il efait clent
chez cel cperateur. Celfe auree efant
superieure o 3 ans, le venaeur lui aurarlt
assure quil pouvarll quitier cet operateur
sans avoir rien o payer. Monsieur P signe
le coniral. Un mois plus fordl il recoit ae
Son anclen opéraleur une facture avec
une inaemniie de ruplture. Monsieur P a le
sentiment d'avoir ére dupe par le venaeur
ae Mobistar.

Le service de médiation a regu réguliere-
ment des plaintes de ce type émanant de
nouveaux clienfts Mobistar. La plupart du
femps, la plainte éfait adressée aux deux
opératfeurs, c'est-G-dire & la fois & I'ancien
opérafeur (qui avaif facturé des frais de
rupture) et & Mobistar, Dans I'exemple,
nous recevons alors des explications de
Proximus indiquant gu’un confrat éfait en
cours et avaif éfé résilié anficipativement ;
Mobistar, pour sa parf, déclinait foufe
responsabilité pour ceffe facturation. Ef-
fectivement, dans le confraf que le client
signe, il est menfionné que la signatfure
du confrat ne libere pas le client de ses
obligations & I'egard de I'ancien opéra-
feur. Ce faisant, Mobistar affirme gqu'elle
respecte laloi.

II'est vral, en effef, qu'il existe une régle-
mentatfion concernant le fransfert d'un
numMéro mobile. L'arrété royal du 23 sep-
femlbre 2002 relafif & la portabilité des nu-
meéros des ufilisafeurs finals des services
de félécommunications mobiles offerts
au public défermine les obligations de
I'opérateur donneur (celui qui fransfere le
numéro) et de 'opérateur receveur (celui
qui reprend le numMéro).

L'arficle 11 §2 sfipule : « A la récepfion de
lo demande, I'opérateur receveur soumet
& la signature de I'utilisateur final un docu-
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ment écrif ou un autre support durable,
sur lequel le demandeur appose respec-
fivernent sa signafure ou confirme expres-
sément son auforisation ef dans lequel :

1° I'utilisateur final s'identifie de maniere
explicite ef convenable ;

2° I'affention de I'utilisateur final est affirce
sur le faif qu'il est tenu de remplir foutes
ses obligatfions confractuelles existantes
vis-O-vis de l'opérateur donneur, sous
peine du paiement d'une indemnité &
I'opérateur donneur ;
3° I'ufilisateur final mandate 'opérafteur
receveur pour enfreprendre  foufes
les démarches nécessaires en vue de
fransférer le numéro mobile, y compris
le mandatf pour, le cas échéant, résilier
le contrat exisfant aupres de I'opérateur
donneur. »

Mobistar, I'opérateur receveur, a pu arguer

du fait gue ses contrats comportaient une

clause répondant & cetfe obligatfion.,

Le service de médiation constate que Mo-
bistar respecte les obligations 1egales mais
que, dans ses méthodes de ventes, 'opé-
rateur semble faire usage -voire abuser- du
faif que le consommateur, lors de la con-
clusion du confrat, ne vérifie pas ces clau-
ses, et que Mobistar semble donner, verbo-
lement, d'autres informations ou, & fout le
moins, suscifer une fausse impression.

C ) CONCLUSION )

La libéralisafion du marché des télécom-
munications a éfé mise en place dans le
but de promouvoir la concurrence. Cecl
a enfraingé, sans aucun doufe, une dimi-
nufion des prix dans ce secteur. On peutf
néanmoins déduire des nombreuses plain-
fes recues que les opérateurs, dans cette
lutte & la compétitivité, perdent souvent
de vue I'aspect éthique, que certains opé-
rateurs ne songent gu'a recruter de Nnou-
veaux clienfs et & assurer leurs revenus, et
qu'ils négligent leur service apres-vente.
A travers la conclusion de contrats, les re-
conductions de confrafs et foutes sorfes de
fechniques de modificafions de produifs,
les opérateurs s'efforcent, par divers obsto-
cles, d’'empécher leurs clients de changer
d'opérateur, si bien que le libre choix est
souvent largement enfrave,

Le service de médiation esfime que chague
opérateur doit fournir une information cor
recte sur ses produlifs ef services ef s'abstenir
de se prononcer sur les conditions générales
et les modalités confractuelles d'autres opé-
rafeurs. Le mangue d'informations franspa-
renfes O I'égard du consommateur est, en
effet, une constante qui franspardit fouf au
long de ce rapport annuel, et ce pour I'en-
semble des opérateurs.



EVALUATION DE LA LOI DU
13 JUIN 2005 RELATIVE AUX

COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES

A ) INTRODUCTION )

Dans son rapport annuel 2006, le service
de médiation pour les télécommunicao-
fions consacraif un chapitre & I'analyse de
guelgues nouvelles dispositions leégales quii
&taient censées éfre favorables aux con-
sommateurs. La loi du 13 juin 2005 relative
aux communications électroniques confe-
nait ainsi une série de dispositions qui, en
principe, renconfraient diverses aspirations
relevées par le service de médiation au
cours des années antérieures. Plus de deux
ans apres I'entrée en vigueur de cette loi,
le service de médiation pour les télecom-
munications juge opportun de vérifier, sur la
base des plaintes infroduites en 2007, si les
opérafeurs appliquent correctement certai-
nes dispositions parmi les plus importantes.

B ) EVALUATION DANS LA
PRATIQUE )

1. ARTICLE 74 CONCERNANT LE
TARIF TELEPHONIQUE SOCIAL

Jusgqu'en 2005, Belgacom étfaif le seul opé-
rafeur de félécommunications & offrir un
farif social & certains abonnés. Depuis I'en-
frée en vigueur de la loi du 13 juin 2005,
chaque opérateur doif désormais propo-
ser ce farif avantageux aux personnes qui
peuvent en bénéficier. Les condifions ef les
procédures sont décrifes dans une annexe
de laloi,

Le service de médiafion a néanmaoins regu,
en 2007, plusieurs plaintes contre M1Call,
Euphony ef Codifel émanant de consom-
mateurs qui signalaient que ces opérateurs
refusaient d'offrir les avanfages du tarif fé-
lephonique social. Dans un premier temps,
les frois opérateurs ont fait savoir au service
de médiation gu'effectivernent, ils ne pro-
posaient globalement aucun tarif social. Le
service de médiation les a une fois de plus
exhortés a respecter leurs obligations 1Ega-
les. Seule M1Call a répondu positivement
& cef appel. Euphony, par confre, a main-
fenu sa décision de ne pas appliquer le
farif social mais en laissant aux plaignants
concernés la possibilité de rompre leur con-
fraf sans que des frais leur soient imputés.
Quaont a Coditel, elle a continué & refuser,
apres la médiation, d’offrir le tarif social en
avangant comme argument gue ses farifs
standard éfaient déja, en soi, sufisamment

as que pour pouvoir efre considérés com-
me socialement acceptables.

Le service de médiation ne peut partager
cefte facon de vair. Il n'existe en effet pour
les opérateurs de félephonie -en ce com-
oris ceux gue I'on appelle ‘resellers’- aucu-
ne raison valable de les dispenser de leur
obligation légale relatfive au tarif social. Non
seulement cetffe attitude prive des clients -
souvent peu nantis- d'une réduction sus-
fantielle sur leurs frais d’abonnements et
de communications mais elle met & mal,
dans une certaine mesure, I'esprit de cette
disposifion 1eégale, & savoir que les bénéfi-
Ciaires doivent effectivernent pouvoir choi-
sir librement leur opérateur sur le marché
lioéralisé des felecommunications.

L'arficle 74 de la loi du 13 juin 2005 stipule
également que les bénéficiaires ne peu-
vent prétendre au farif social que pour un
seul raccordement, méme s'ils disposent,
par exemple, d'une ligne fixe et d'un rac-
cordement GSM. I ressort d'un nomibore
appréciable de plaintes infroduites en
2007 que de nombreux consommateurs
n'avaient pas connaissance de ceffe limi-
fation. Ces utfilisateurs crifiquaient surfout
le faif que certains vendeurs les avaient
assurés gu'ils pourraient bénéficier du farif
social simulfanément chez plusieurs opé-
rateurs. Le service de médiation souhaite,
des lors, affirer une nouvelle fois I'affention
des opérateurs sur I'imporfance d'une in-
formation correcte des clients pofentiels.

2. ARTICLE 110, § 4 CONCERNANT
LINFORMATION A FOURNIR A
LUTILISATEUR FINAL

Le service de médiation s'éfaif réjoul du fait
que le legislateur, en 2005, ait imposé ¢ fout
opérateur I'obligation d'indiquer sur la fac-
fure de ses abonnés, au moins une fois par
an, le plan tarifaire le plus avantageux pour
eux en fonction de leur profilde consommao-
fion. Ces informations devaient éfre fournies
par le biais des faoctures. Auparavant, le ser-
vice de médiation avait enregistré de nom-
breuses plaintes d'utilisateurs qui avaient le
senfiment d'un mangue de fransparence
en raison de la surabondance des formu-
les farifaires que proposaient la plupart des
opérateurs et qui, dans certains cas, éfaient
méme acfivées sans gque |'ufilisateur en ait
fait lo demande.
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Le service de médiatfion doif consfater gu'en
2007, les opérateurs n'informent foujours
pas, ou insuffisamment, leurs clienfs quant
au plan farifaire le plus avantageux pour
eux, et ce en dépit de I'obligation 1égale.
C'est ainsi gu’'onf encore éfé enregistrées,
en 200/, des plaintes émanant dutilisa-
feurs qui avaient recours depuis longtemps
au service de présélection aupres d'un
opérateur alfernatif, tandis que Belgacom
avaif confinué, de maniere ininferrompue,
a leur facturer un plan tarifaire.

Dans de felles circonstances, un plan fari-
faire est fofalement inutfile compte fenu du
fait gue les communications félephoniques
sont facturées par un opérateur alternafif.
Conformément & la disposition 1eégale pré-
citée, Belgacom se doif d'informer les plak-
gnants gu'il s'indique d'annuler leur plan
farifaire. Le service de médiation a foutefois
constafé que cetfte information n'est pas
donnée. Selon le service de médiation,
ceci constitue une infraction & ['article
110 §4 de lo loi du 13 juin 2005 relative aux
communications électroniques. Belgacom
n'a malheureusement pas suivi, dans ces
dossiers, les recommandations du service
de médiation. L'opérateur esfimait, invario-
blement, que les plaignants porfent eux-
mémes la responsabilité du fait gu'ils n‘ont
pas faif annuler le plan farifaire contesté.
Ce faisant, Belgocom élude en gquelgue
sorfe sa propre responsabilité leégale.

Pour étre complet, il faut préciser que Bel-
gacom n'est pas le seul opérateur augquel
on peut reprocher une affiftude Négligente
par rapport a I'obligafion dinformer les
utilisafeurs & propos des plans tarifaires.
Un nombre non négligeable de plaintes
montfrent que les clients doivent parfois re-
chercher activement eux-mémes le plan
farifaire qui, parmi ceux que propose leur
opérafeur, est le plus avantageux pour eux.
Les opérateurs de mobilophonie ne sonf
pas les moins concernés par ceffe remar-
que. D'autres plainfes, enfin, monfrent que
cerfains opérateurs N'utilisent pas le moyen
adéquat pour informer les utilisafeurs. La loi
du 13 juin 2005 stipule que les opérateurs
doivent indiquer sur la facture de chague
abonné, au moins une fois par an, le plan
farifaire qui est le plus avantageux pour ui.
Cr, il ressort des plaintes que les opérateurs
font le plus souvent appel & leurs services
commerciaux par télephone (ou call cen-
fers) pour vanter leurs plans tarifaires.

3. ARTICLE 116 RELATIF AUX
SERVICES D’ASSISTANCE
PAR TELEPHONE

Cefte inifiafive du législafeur, imposant aux
opérafeurs de metire désormais a la dispo-
sifion de leurs clients un service d'assistan-
ce accessible par féléphone au tarif zonal
(ou & un coUf éguivalent), éfait également
favorable aux consormmateurs.

Cefte disposition a largement porté ses
fruits, notamment oprés que le dernier
grand opérafeur —en I'occurrence Tele?2- ait
supprimé en 2006 le colteux numéro 070
et ait mis en service un numéro 02. Néean-
moins, le service de médiatfion a encore
enregistré, en 2007/, des plaintes dans ce
domaine & I'égard de I'opérateur Dommel.
Celui-ci, en effet, oblige toujours ses clients
& former un numéro 070 lorsqu’ils veulent
obtfenir une information. Dommel a réagi
de maniére irritfée aux remarques formulées
a ce sujetf par le service de médiation et a
méme menacé de relever de 5 euros ses
farifs infernet mensuels pour compenser la
suppression du numéro 070 et d'aviser ses
clienfs que cefte mesure infervenait sur re-
commandation du service de médiation.

4. ARTICLE 119 RELATIF AUX
FACILITES DE PAIEMENT

Cet arficle stipule, entre autfres, qu’en cas
de défaut de paiement, I'opérafeur peut
procéder & une inferruption du service. Le
fexte de la loi précise que ceffe inferrup-
fion doit éfre limitée au service conceme,
pour aufant que ceci soif fechniquement
possible.

Le service de médiation a consfaté, au fro-
vers de nombreuses plaintes, que cerfains
opérateurs ne respectaient pas cette der-
niere regle. Il arrive fres souvent que des uti-
lisateurs qui sont clients aupres d'un méme
fournisseur pour la féléphonie, internet et
la félévision, se frouvent privés de tous ces
services en raison d'un blocage, en dépif
du faif que les monfants contestés ne por-
fent que sur un seul service et qu'il n'est
nullement question de soldes impayés
pour les autres services. Or, sur le plan tech-
nique, les opérateurs ont clairement la pos-
sibilité de bloguer les services separément,
En cas de blocage injustifie pour cerfains
services ef lorsqu’une plainfe est infroduite
auprés du service de médiation, les opé-
rafeurs sont néanmoins disposés, dans la
plupart des cas, & crédifer le montant des
abonnements pour la période du blocage
injustifié. Les opérateurs doivent cependant
velller, de maniere bien plus résolue, d une
application inconditionnelle de la disposi-
fion légale en question.

5. ARTICLE 120 RELATIF AU
BLOCAGE DE NUMEROS

Ceft arficle stipule que les opérateurs doivent
bloguer grafuitement, d la demande de
I"'utilisateur final, les messages sorfants d'un
fype parficulier ou les appels destinés o cer-
faines catégories de numéros d'appel.

En 2007, des dizaines de plaintes ont & nou-
veau éfé infroduifes par des consommao-
feurs auxquels I'opérateur avait facturé des
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montants pour la parficioation & des jeux
felévisés via des numéros 0905, Au cours du
fraitement des plainfes, les clients ont été
informés des possibilités de blocage gratuit.
Pour des raisons évidentes, il est cependant
préférable que les clients solent informés
au préalable.

Les possibilités de blocage concernant les
services SMS payants sont commentées en
détail dans le chapifre 8 de ce rapport an-
nuel. Le service de médiation doit malheu-
reusement conclure que fous les opérateurs
de mobilophonie n'offrent pas la possibilité
a leurs clients de bloguer entierement les
services SMS. Base doit encore élargir son
offre en ce qui concerne les possibilites de
blocage. En oufre, nous remarguons ici
aussi que les utilisateurs, ne sont, bien sou-
vent, pas ou pas sufisamment informés ¢
fitre préventif des possibilifes qui existent en
matiere de blocage.

6. ARTICLE 135

Du point de vue de |la profection des con-
sommateurs, cet arficle est incontestable-
mentl'un des plusimporfants de laloidu 13
juin 2005. Désormais, les opérateurs ne peu-
vent activer ou désactiver des CPS qu'avec
I'accord expres préalable écrit du fitulaire
de la ligne. Par cefte disposition, le législa-
feur visaif & ralentir le flot des plaintes émao-
nant de consommateurs signalant que des
opérafeurs alternatifs leur avaient facturé
des appels sans qu'ils I'aient demandé ou,
a l'inverse, que Belgacom leur avait facturé
sans leur accord des communications qui
étaient auparavant facturées par des opé-
rafeurs alternatifs. Les opérateurs qui enfrel-
gnent cette disposition legale ne peuvent
pas réclamer a I'ufilisateur final préjudicié le
paiement des communications effectuées
durant les quatre derniers mois précédant
I'infroduction de la plainfe. De plus, les opé-
rafeurs en infraction sonf désormais tenus
de payer une intervention forfaitaire de 750
euros aux opérateurs qui, de ce fait, ont
femporairement perdu un client.

Sur la base des plainfes de 2007, le service
de médiation constafe que cette disposi-
fion légale a entrdiné une réduction dras-
figue du nombre d'activations et de dé-
sactivations de présélection non sollicitées.
Néanmoins, quelques dizaines de plaintes
font encore éfat d'infractions commises par
des opérateurs.

Parmi les opérateurs, Tele? est le seul & avoir
refusé d'admettre gu’en I'absence d'un ac-
cord écrif, une infraction & la loi était com-
mise. Cet opérafeur, s'il appliquait encore
en 2006 le principe selon lequel les présé-

lecfions n'éfaient activees qu'avec un ac-
cord écrit du client, o changé so maniere
de procéder en 2007, Les clients potentiels
ont alors été approchés par téléphone et
sur la base d'un accord verbal, le CPS étfait
immédiatement activé. Cet accord verbal
était systématiquement enregistré par Tele?
sur ce gue l'on appelle un ‘voice log" ef
fransmis au service de médiatfion, estimant
que ceffe facon de faire répondaif aux exi-
gences de I'arficle 135. A plusieurs reprises,
le service de médiation a rappelé en vain
a Tele2 que cef article de ol mentionne
clairement un «accord expres préalable
écrit» et gu'un ‘voice log" (enregistrement
de la conversation télephonique) ne ré-
pond aucunement a cette définifion. Cette
problématique est évoquée plus en adétail
dans le chaopitre 7 de ce rapport annuel,

Par analogie avec I'activation et la désac-
fivation non sollicitées de présélections, le
legislafeur inferdif, dans le méme arficle,
les fransferts de numéros d'un opérafeur 4
I'autre sans I'accord du fitulaire. En vertu de
ceffe disposition, les opérateurs ne peuvent
demander un fransfert de numéro a 'opé-
rafeur d'origine qu'avec I'accord expres
&crit du titulaire.

En 2007, le service de médiation a enregis-
fr& un nomlbore appréciable de plaintes ¢ ce
sujet a I'encontre de Telenet. Il s'agissait de
clients de différents opérateurs qui s'inquié-
falent du faif gue Telenet leur avait envoyé
une lettre dans laguelle le fransfert de leur
numéro éfait confirmé. Ces plaignants offir-
maient n‘avoir jamais donné un fel accord
aux télévendeurs de Telenet. Selon leurs
propres dires, ils avaient fout au plus indiqué
qu'ils envisageraient un fransfert vers I'opé-
rateur en guestion. I apparalt gue, dans
aucun de ces dossiers, I'opérateur n'a pu
produire I'accord écrit pour le fransfert de
nuUMEro exigé par la loi. Telenet estimaif, un
peufacilement, gu’un transfert non souhaité
étaif exclu dans la mesure ou un technicien
devait, dans fous les cas, passer au préala-
ble chez les nouveaux clients afin d'installer
l'infrastructure nécessaire. Compte fenu du
fait que les plaignants, qui ne réagissent
Pas au courrier concernant le fransfert de
leur numéro, refusent I'acces de leur habifo-
fion aux installateurs de Telenet, un fransfert
de numéro peut, de facto, éfre évité. Il n‘en
resfe pas moins gue la situation seraif fort
différenfe si une femme de ménage ou un
membre de la famille ignorant le probleme
auforisait, de bonne foi, le fechnicien de Te-
lenet & effectuer son fravail.

Selon le service de médiation, il faut en con-
clure que Telenet peut difficilement assurer
avec conviction que la procédure de rac-
cordement offre suffisarment de garanties
pour gu'un fransfert non souhaité soit évité,
Telenet a, des lors, été mise en demeure de
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respecter sfrictement la disposition légale
et dinfervenir uniguerment si elle dispose
d'un accord écrit de I'ufilisafeur,
6.3. SLAMMING ADSL

Face au nombre croissant de plaintes
émanant de consommatfeurs qui expri-
maient leur mécontenterment devant le
fait que des opérateurs avaient repris, sans
qu’ils I'aient demandé, leur connexion in-
fernet (‘slamming’), le 1égislateur a voulu
étendre le champ d'ogpplicafion de I'ar-
ficle 135 de la loi relafive aux communi-
cations électronique via la loi du 20 juillet
2006 portant des dispositions diverses. Par
analogie avec I'activation ef la désactiva-
fion de CPS et le transfert de numéros de
feléphone, le législateur inferdit désormais
aux opérateurs de reprendre des services
d'acces ¢ infernet sans I'accord préalable
de I'ufilisateur final exprimé par écrit ou sur
un autre support durable.

Le service de médiation doit constater que
la grande majorité des transferts s'effec-
fuent sur la base d'une inscription sur le
website d'un fournisseur d'acces a infernet
ou, dans une moindre mesure, sur la base
d'un supposé accord féléphonique de
I'utilisateur. Chez tous les opérateurs, regne
la conviction selon laguelle une inscription
par courrier électronique ou sur un web-
site safisfait aux exigences leégales. On peut
néanmoins se demander si une felle manie-
re de procéder n'est pas en infraction avec
la legislafion. Les fransferts effectués sur Ia
base d'un accord félephonigue supposé
de la part de I'utilisateur final sont, & fout le
moins, haufement discutables, un accord
verbal ne cadrant pas avec les exigences
formulées par le legislateur. Une inscripfion
par Infernet peut éventuellement &fre con-
sidérée comme un accord au moyen d'un
support durable & condition, d'une part,
gue I'on puisse exclure foute forme d'albus,
et d'autre part, gue le demandeur soif clai-
rement et suffisamment informé sur les dis-
positions confractuelles, les farifs, la nature
du service, efc.

C ) CONCLUSION )

Le service de médiation reconndit que cer-
faines des dispositions reprises dans la loi du
13 juin 2005 relafive aux communications
féléphoniques ont eu un impact positif in-
déniable sur cerfains problemes récurrents
évoqués par de nombreux plaignants. La
baisse sensible du nombre de plaintes con-
cernantl'activation ou la désactivation non
sollicitée de CPS en est I'exemple le plus frap-
pant. Le faif gu'il y ait beaucoup mMmoins de
plaignants exprimant leur méconfentement
par rapport aux colfs élevés des contfacts
avec les services clientéle des opérafeurs
de télecommunications doit  également

éfre affribué, sans le moindre doute, ¢ cette
loi. Dans le cadre de la protection des con-
sommateurs, I'élargissernent des possibilifés
de blocage de certaines catégories d'ap-
pels est un autfre facteur dont l'imporfance
ne peut éfre sous-estimée.

Néanmoins, il fauf constafer gu'en 2007/,
cerfaines situatfions ne répondaient tou-
jours pas aux exigences leégales. Ainsi, les
possibilités de blocage concernant les ser-
vices SMS devraient encore éfre élargies
ef il conviendrait que les ufilisateurs soient
encore mieux informés des possibilités exis-
fanfes. D'autfre part, les plaintfes montrent
que la plupart des opérateurs ont encore
des efforts supplémentaires & fournir afin
que les modalités de fransfert concernant
les acces & infernet soient plus conformes
aux exigences légales.

Le service de médiation n'est pas oppose a
I'adhésion de clients par le biais de la télé-
vente, & condition que les dispositions leégo-
les solent respectées de maniere stricte. Sul-
fe & des cenfaines de plaintes, le 1égislateur
a décidé que les services CPS ne pourraient
plus éfre (dés)actives ou que les acces &
infernef ne pourraient plus éfre fransférés
sans que l'opérateur dispose d'un accord
du client sur un support durable. Les plain-
fes relatives & des fransferts de numéros non
sollicités formulées & I'encontre de Telenet,
en partficulier, démontrent que fous les opé-
rafeurs ne respectent pas scrupuleusement
I'article 135 de la loi du 13 juin 2005.

D'autres dispositions de cette loi n‘ont nul-
lement produit I'effet souhaité. Ainsi, en ce
qui concerne l'information individuelle con-
cernant les plans farifaires, la majorité des
utilisateurs de télecommunications restent
sur leur faim. De méme, on peut considérer
que l'arficle 119 relafif aux facilités de paie-
ment est resté lettre morte en cette année
2007,

Enfin, il est frappont de constater que cer-
fains opérateurs ne donnent aucune suite
a certains arficles de loi qui, pourfant, ne
sonf en aucun cas susceptibles d'inferpré-
fafion. Euphony et Codifel, en refusant de
proposer le tarif téléphonique social aux
personnes qui peuvent en bénéficier, ne
font aucun cas de l'article 74, et les argu-
ments ef solufions avancés par ces opéro-
feurs ne sont en rien concluants. De méme,
le fait gue le service téléphonigue réservé &
la clientele de Dommel ne soif foujours ac-
cessible gue via un numéro 070, & frais éle-
vés, constifue I'une des infractions les plus
marquantes a la loi du 13 juin 2005 cons-
fatées par le service de médiation pour les
félécommunications au cours de 'année
2007/. I va de soi gue le service de médio-
fion continuera & exhorter les opérateurs
a se mettre rapidement en regle avec les
prescriptions Iegales.



UNE NOUVELLE COMPETENCE POUR LE
SERVICE DE MEDIATION : LES PLAINTES

EN MATIERE DE TELEVISION

A ) INTRODUCTION )

Les années précédentes dgja, le service
de médiatfion avait recu un cerfain nom-
bre de plaintes concernant la félévision. En
2006, par exemple, quelque 320 plainfes
relatives & la télévision mettant en cause
Telenet avaient été infroduifes aupres du
service de médiation, On peut se deman-
der comment il se fait que des plainfes
liees & la ftélévision aient ainsi abouti au
service de médiation, lequel est compé-
fent en matiere de télécommunications. |l
y a a cela diverses raisons.

Tout d'abord, la reprise par Telenet de la
société MIXHCS, gqui fournissait la télédis-
fribufion dans plusieurs regions, a eu No-
formment comme conséguence que de
nombreux clients de Telenet se sont égo-
lement adressés au service de médiafion
pour les questions touchant a la féledis-
frioution.

D'autre part, I'année 2006 a vu I'émergen-
ce du produit «télévision numérique » :
fant Belgacom que Telenet ef une série
d'autfres opérateurs de félécommunico-
flons de faille plus réduite, comme Codi-
fel et VOO, ont commencé & proposer,
en plus de la télephonie et d'internet, de
nouveaux services en matiere de télévision
nuMérique, lesquels ont engendré leur lof
de problemes et de plaintes.

Enfin, la tendance des opérateurs & of-
frir des produifs groupés, entradinant un
regroupement de la facturation des pro-
duits TV ef des produits de félécormmuni-
cations, a également donné lieu & des
plaintes qui n‘avaient plus trait unique-
ment aux féleécormmunications.

En 2005 ef 2006, foutefois, le service de
médiation était encore fenu de se déclo-
rer incompétent pour toutes les questions
relatives d la télévision.

Ce probleme n'a pas échappé au legislo-
feur fédéral, compétent pour les matieres
liees aux consormmateurs. A fravers la 1o
du 15 mai 2007 relafive & la protection des
consommateurs en ce qui concermne les
services de radiofransmission ef de radio-
distribution, le legisliateur a formulé une se-
rie de dispositions en faveur des consom-
mateurs ef a établi la compétence du
service de médiation « pour les relafions
entre I'utilisateur final, au sens de la 1egis-

lafion en vigueur en matiere de commu-
nicafions électroniques, ef tout fournisseur
de services de radiofransmission ef/ou de
radiodistribution, pour autant qu'il s‘agit
des plaintes des ufilisateurs finals relafives
G des factures infermédiaires, aux disposi-
fions contractuelles et aux conditions gé-
nérales de I'opérateur. »

Depuis le 15 juillet 2007, date de l'entrée
en vigueur de la loi précitée, 375 plainfes
concernant la félévision sont parvenues
au service de médiation.

B) LES OPERATEURS
CONCERNES )

Les principales plaintes sont formulées G
I'encontre de Telenet et Belgacom (154 et
131 respectivement) Méme ¢'il est encore
frop 16t pour identifier des problemes struc-
furels & partir des plaintes recues, celles-Ci
concernent nofamment un manque d'in-
formation sur les produits ef des questions
confractuelles relatives & la télévision par
cable ef & la félévision numérique.

Les opérafeurs de télévision numérique se
livrent & une rude concurrence pour atfi-
rer les clients et multiplient toutes sortes de
promotions : installations grafuites, options
gratuitfes, périodes d'essai sans obligation
d'achat, efc. En définitive, il ressort de diver-
ses plainfes que ces promesses restent sou-
vent sans suite, que les frais sonf souvent
plus Elevés que ce qui avait éfé annoncé
ou qu'il y a parfois des infentions cachées
derriere les belles promesses.

'y a aussi un petit nombre de plainfes a
I'adresse de Coditel et d'autres cablo-distri-
buteurs concernant, entre autres, la factu-
ration ef diverses questions confractuelles.

L'urgence de prendre des mesures pour
la protection des consommateurs a égo-
lement éfé mise en évidence par le nom-
bre de plainfes enregistrées par le service
de médiatfion depuis juillet 2007 contre les
associafions chargées de mission Infegan
et Infrox (cefte derniere agissant au nom
des infercommunales WVEM, Interelectro,
lveg ef PBE). Il s‘agif ici d'une centaine de
plainfes. Ces opérateurs de félédistribution,
comme semblent en fémoigner les plain-
fes, ne respectent pas foujours les disposi-
fions visant & proféger les consommateurs.
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Nous commentfons brievement, ci-apres,
les griefs les plus frequents & I'encontre
des opérateurs qui fonf I'objet d'un nom-
bre appréciable de plaintes, & savoir Bel-
gacom, Telenet, Infegan et Infrax.

1. BELGACOM

La plupart des plainfes concernant Belgo-
com TV porfent sur des questions confrac-
fuelles : abonnements activés sans que le
client en aif fait la demande (envoi non
solicité de décodeurs), abonnements
qui se poursuivent apres résiliafion durant
la période d'essai, et ainsi de suite. Dans
la plupart des cas, il s‘agit d'erreurs ao-
ministrafives ou humaines ef Belgacom
accepte d'annuler le confrat, de résilier
I'albonnement sans frais ou de créditer les
frais facturés.

Neanmoins, le service de médiatfion cons-
fate que Belgacom, fout en formulant
des propositions alléchantfes concernant
ses produits TV, fournit peu d'informations
concretfes sur les disposifions confractuel-
les et les frais qui sont liés au confrat,

Le service de médiation recornmande &
Belgacom de renseigner ses clients po-
fentiels ou existants en toute tfransparence
en ce qui concerne les modalités con-
fractuelles ef les prix.

2. TELENET

Dans les plaintes adressées au service de
médiation & propos de la télévision par
cable ef la félévision numérique chez Te-
lenet, on constate que les problemes déja
rencontrés dans diverses plaintes en 2006
se présentent & nouveau : problemes de
facturation (notamment lors d'un démé-
nagement), imputation de frais de rappel,
problemes lors de l'installafion, . ..

Pour ce qui concerne spécifiguement les
produits TV, viennent encore s'y gjouter des
problemes avec le décodeur (digibox/di-
gicorder), avec la coupure de la télédistri-
bufion pour cause d'arriérés de paiement,
avec les offres télévision (problemes con-
fractuels ef prix) et ainsi de sulife.

Comme nous I'avions déja fait remarquer
dans I'article relatif & la loi sur les commu-
nications électroniques (voir chapitre 5),
Telenet a recours & la félévente pour con-
clure des contrats. Il en va de méme pour
les nouveaux confrafs en matiere de fé-
levision et produits apparentés (abonne-
ment Prime, Flex View, ...). Sur la base des
plaintes, le service de médiation a le senti-
ment gue Telenet formule des propositions
allechantes par félephone mais dissimule
ou ometf délibérément cerfaines  infor-

mations concernant les dispositions con-
fractuelles ef les frais annexes. Par la suite,
Telenet envoie une confirmation é&crite
reprenant I'ensemble des produits com-
mandés ainsi que les conditions généra-
les. Ce document confient une quantité
énorme d’informations, les exceptions et
dispositions parficulieres étant générale-
ment reprises en pefifs caracteres. S'il ne
réagit pas & cette leftre, le client accepte
fout ce qui s'y frouve méme si cela ne cor-
respond pas & ce qui avait été convenu
au téléphone.

Telenet a donc recours, ici aussi, a la vente
a distance pour vendre ses produlits ef ser-
vices. Selon le service de médiation, cetfte
pratique demande une frop grande vigi-
lonce de la part du consommateur. De
plus, ce dernier ne peut, dons bien des
cas, estimer les conséguences qu'apres
réception de la premiere facture (voire
de la froisieme lorsque, par exemple, la
période d'essai grafuite de deux mois est
écoulée), si bien qu'il ne peut plus résilier
qu’en payant une solide indemnité de ré-
siliation.

Le service de médiation recommande &
Telenet, a I'instar de Belgocom, de rensei-
gner ses clienfs potentiels ou existants en
foute fransparence en ce qui concerne
les modalités contractuelles et les prix.

3. INTEGAN

Lorsque le service de médiatfion a regu les
premieres plaintes concermnant Infegon et
a initié une médiatfion avec cefte sociéte,
cette derniere a remis en question la com-
pétence du service de médiation. Selon
Infegan, une insfance fédérale ne pouvait
avoir un pouvoir de médiation pour des
plainfes 4 I'encontre d'une associatfion fla-
mande collaborant avec une commune
flamande.

Al'appuide cef argument, il était fait référen-
ce a la législation flamande et nofamment
audécret du 6 juillet 2001 portant réglemen-
fation de la coopération infercommunale ef
a I'arrété du gouvernement flamand du 4
mars 2005 portant coordination des décrets
relafifs & la radiodiffusion et & la télévision.
Le service de médiation a réfuté cette these
en avangant comme argument gue le droit
des consommateurs est une compétence
fédérale. La loi du 15 mai 2007 relafive d la
profection des consommateurs en ce qui
conceme les services de radiofransmission
et de radiodisfribution confere au service de
meédiatfion un pouvoir de conciliation. Selon
le service de médiation, Infegan releve de
la géfinition de I'opérateur au sens de la loi
(& savoir « foute personne offrant un service
de radiofransmission ef/ou de radiodistribu-
fion»). Integan a finclement accepté que
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le service de médiation infervienne comme
conciliateur pour les plaintes qui lui éfaient
adressées ¢ I'encontre d'Infegan.

La principale plainfe concernant Infegan
portaif sur l'imputatfion de frais de mise hors
service en cas de résiliation du confraf de
félédisfrioution pour une cause autre que
le déces ou un changement d'adresse.
Ces frais onf éfé insérés par Infegan dans le
reglement d'exploitation en 2007 sans que
les clients en soient informés. De nombreux
clients résiliant leur contrat éfaient des lors
étonnés de se voir imputer des frais dont ils
ignoraient tout.

Dans sa prise de position, Infegan a fait
savoir gu'elle n‘avaif pas de relation con-
fractuelle avec ses clients, de sorte qu'elle
n'éfait pas tenue au respect de mesures
confractuelles et de mesures visant & la
profection des consommateurs.

Le service de médiation estime foutefois
gu'integan doit éfre considérée comme
un ‘vendeur au sens de l'arficle 1 de la loi
du 14 juillet 1991 sur les pratiques du com-
merce ef sur l'information ef la profection
du consommateur. Infegan est donc fenue
de respecter les dispositions de cefte loi.

Par ailleurs, on ne peut nier gu’lntegan a
conclu, avec ses clients, un confrat por-
fant sur le raccordement et la fourniture
de la télédistribution ef qu’en conséguen-
ce, les dispositions du droit général des
contrafs sont d'application. En verfu de
ce droif, un confrat ne peut éfre modifie
unilatéralement. L'accord des deux par-
fles au confrat est requis. Aussi bien 1a [oi
sur les pratiques du commerce ef sur I'in-
formation et la profection du consomma-
feur que le droif général des contrats ef la
loi du 15 mai 2007 relafive a la profection
des consommateurs en ce qui concerne
les services de radiofransmission ef de ro-
diodistribution, stipulent que toute modifi-
cation du contrat doit étre communiquée
& l'autre partie et que celle-ci doif avoir la
possibilité, suife & cette modification, de
résilier sans frais son confrat,

Selon l'article 6, § 2 de la loi du 15 mai 2007
relafive & la profection des consomma-
feurs en ce qui concerne les services de
radiotransmission et de radiodistribution, les
abonnés doivent éfre avertis individuelle-
ment et ddment, en femps ufile et au plus
fard un mois & I'avance, de leur droit de
résilier le confrat sans pénalité au plus fard
le dernier jour du mois qui suif I'entrée en
vigueur des modifications.

Le service de médiatfion a recommandé
4 Infegan de crédifer, pour fous les plai-
gnanfs qui n‘avaient pas éfté avisés de la
modification du reglement d’exploitation,
les frals de mise hors service imputés. In-
fegan a décidé, en décembre 2007, de
suivre la recommmandation du service de
meédiation. Pour fous les clienfs qui, au mo-

ment de la résiliafion, n‘avaient pas éfé
informés de la modification du reglement
d'exploitation, les frais de mise hors service
onf &té crédités.

Les clients existants onf été informés, sur la
facture suivante, du faif que I'article 30 du
reglement d'exploifation a éfé modifié et
de la possibilitée, dans un délai d'un mois
suivant ceffe nofification, de metire fin
sans frais au contrat.

4. INFRAX

En 2007/, le service de médiation a recu
plusieurs plainfes & I'enconfre de WVEM
(11) et Interelectra (11 également) con-
cernant la facturation de frais de cloture
d'un monfant de 62,80 €. Suite au cour-
rier adressé & ces plaignants par Infrox, qui
agissait au nom de ces infercommunales,
des plaintes ont également &fé introduites
directement a I'encontre d'Infrax.

Pour plus de facilité, le service de média-
fion examinera uniguement, dans la suite
de ce chaopitre, I'argumentation d'Infrax ef
ne fera pas de distinction enfre les plain-
fes a I'enconfre de WVEM, Inferelectra et
Infrax.

Infrax a donc également appliqué uni-
latéralement en 2007 des frais de cloture
d'un monfant de 62,80 €, soif le méme
montant que chez Integan. Toutefois, la
réaction d'Infrax & la suife des plaintes
a éfé fort differente de celle d'Infegan, y
compris apres qu'lnfrax aif éfé informée
de I'avis du service de médiation.

Tout comme Integan, Infraox avance com-
me argument qu'elle est une association
chargée de mission et que sa relatfion vis-
Grvis des clienfs est de nature réglermen-
faire ef non de nature confractuelle. Selon
ceffe argumentation, Infrax a le droit de
modifier unilatéralernent les conditions.
Infrax invogque comme argument supplée-
menfaire le faif que pour la cldture des
raccordements au gaz et ¢ I'électricité de
ses clients, elle applique également des
frais de cloture, ef que les prix ont été con-
frélés et approuvés par la commission des
prix de la CREG (la Commission de Regu-
lation de I'Electricité et du Gaz).

La posifion du service de médiatfion par
rapport aux deux arguments d'Infrax est la
suivante

Premierement, Infrax doit éfre considérée,
a linstar d'infegan, comme un «ven-
deur » au sens de la loi sur les pratiques du
commerce ef comme un « opérateur » au
sens de la loi du 15 mai 2007 relative & la
profection des consormmateurs en ce qui
concerne les services de radiotransmis-
sion et de radiodistribution. Infrax est donc
fenue de respecter les dispositions de ces
lois. En ne le faisant pas, Infrox enfreint les
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lois en guestion. Infrox aurait dd informer
au préalable ses clienfs de l'infroduction
de frais de cloture et aurait dU leur donner
la possibilite, suite & ceffe modification des
« condifions générales » (le reglement), de
mettre fin sans frais au confrat.,

Deuxiemement, Infrax ne peut éfablir pu-
rement ef simplement une comparaison
enfre ses différentes activités (& savoir le
gaz ef I'électricité d'une part, la téledistri-
bution d'autre part) et entre les frais quien
découlent. En effet, la CREG ne confrdle
pas les prix de la telédistribution.

Le service de médiation déplore le faif qu’In-
frax ne suive pas ses recommandations et
confinue ainsi & ne pas respecter les dispo-
sitions legales. En 2008, le service de média-
fion poursuivia néanmoins ses efforfs en viue
d'amener Infrax & revoir sa posifion.

C ) CONCLUSION )

Nous pouvons conclure que la désigno-
fion d'un service de médiation compé-
fent pour les plaintes en matiere de télé-
vision éfait une nécessité. Le service de
médiation pour les telécommunications a
pu, par le biais de la conciliation, aider de
nombreux consommateurs et confinuera
& l'avenir @ infervenir ef & examiner les
problemes structurels avec les opérafeurs
CONCernés.



DIFFICULTES INHERENTES AUX
CONTRATS DE TELEPHONIE FIXE
CONCLUS A DISTANCE

A ) INTRODUCTION )

Le marché des félécommunications est
lioéralise depuis le 1 janvier 1998. Avant
ceffe dafe, le secteur des ftélecormmuni-
cations constituait un véritable monopole
d'Etat. De par la libéralisation du marché
des télécommunications, chaqgque Etat
membre se devait d'arréter les mesures
nécessaires afin de garantir & foute en-
freprise le droit de fournir des services ou
d'exploifer des réseaux de télécommu-
nications, sans qu'aucune restriction ou
confrainfe ne soit mainfenue ou imposée.
A l'heure actuelle, I'acces au marché des
communications électroniques est libre.
En d’autres fermes, tout opérateur arrivant
sur le marché peut enfamer ses activités
apres simple nofification & I'nstitut belge
des services postaux et des télécormmuni-
cations (IBPT).

A ce jour, plusieurs dizaines d'opérateurs
alternatifts (OLO) sont présents sur le mar-
ché belge des tfélecommunications. Ceux-
Ci proposent leurs services grace A une
inferconnexion avec le réseau de I'opéro-
feur historigue (Belgacom). Les conditions
ef modalités de ceffe interconnexion font
l'objet d’'accords (Belgacom Reference
Intferconnection Offer ou BRIO) entre Bel-
gacom et les opérateurs alternafifs. La
conclusion de ces accords est supervisée
par I'BPT en sa qualité de régulateur.

Généralement, les observateurs ef aufres
analystes sonf unanimes quant aux bien-
faifs de I'ouverture du marché des télé-
communications a la concurrence  ef
ce tant pour les opérateurs que pour les
consommateurs. A ce propos, le 13 février
2008, lors de la séance organisée au sein
de la Chamlbre des représentants et con-
sacrée aux 10 ans de la libéralisation du
secfeur des télecommunications, le CEO
de l'opérateur hisforique a déclaré que |la
concurrence représentait un des facteurs
ayant permis de faire progresser ce sec-
feur.

Ainsi, la concurrence a enfrainé des pro-
gres époustfouflants au niveau de la fech-
nologie et de la sfructure d'entreprise,
progres qui profitent, in fine, & I'utilisateur
(Chambre des Représentants de Belgi-
que, DOC 852 0809/001). II n'empéche

que ceftte ouverture n'induit pas que des
effefs posififs surfout en ce qui concerne
lo profection des consommateurs.

En effef, le marché belge des féléecom-
municatfions est caractérisé par une con-
currence accrue voire acharnée. Dans
ce confexte, la conquéte de nouveaux
clienfs constifue, pour cerfains opéro-
feurs, un enjeu économigue ef financier
particulierement vital. Les moyens mis en
ceuvre G cette fin peuvent, dans cerfains
cas, s'‘avérer contraires au droif des con-
sommatfeurs ou se situer ¢ la limite de la
legalité.,

Pour acquérir de nouveaux clientfs, bon
nombre d'opérateurs onf recours & la
prospection téléphonique. De leur coté,
certains consommateurs onf de plus en
plus le senfiment de subir des abus de
la part des professionnels qui leur propo-
sent, en masse, des produifs ou services,
Les consommateurs sont fragilisés & cause
nofamment des méthodes de commer-
cialisafion & distance. Généralement, les
consormmateurs n‘onf pas conscience
que I'acceptation verbale de I'offre de ser-
vices formulée par téléphone les engage
confractuellement. Qui ne s'est jamais vu
proposer par téléphone, fel produit ou ser
vice a un prix défiant toute concurrence ?
Apres une longue conversatfion ef une
certaine insisfance, si ce n'est du harce-
lement, cerfaines personnes énervées ou
simplement lassées finissent par exprimer
un malheureux «oui» au détour d'une
question floue ou d'une pseudo offre
de documentation. Il n‘en demeure pas
moins que le « oui » ainsi formulé enfrdine
lo conclusion du confrat.

En 2007, le service de médiatfion a, quo-
fidiennement, été saisi de plainfes con-
cernant la conclusion, par téléphone,
de confrafs de féléphonie fixe. Dans leur
grande majorité, ces plainfes  visaient
I'opérateur Tele?.

A cet égard, la mésaventure vécue par
Monsieur X. de W. illustre parfaiterment no-
fre propos.

Dans le courant au mois de juilet 200/,
Monssieur X. el sa compagne ont ele, o
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plusieurs reprises, coniacies par fes ser
vices de lele’ Ces dermniers leur propo-
salent, gratulferment. un abonnerment as-
sorli d'une période d'essai ae 2 maois. Lors
des 2 premiers qopels, Monsieur X a re-
0oNau de maniere fres claire qu il n erait
0as inferesse. Il a également demanae
a aisposer de adocuments ecrits preala-
blerment o foul entrefien feleohonigue
avec les services de lelel. Malgré cela, les
services de lele? ont confinue & qopeler
Monsieur X. jusqu'ou jour ou sa compa-
ane a ini par acceplter I'offre gratuite pro-
posee par lelel. Monsieur X precise quil
est seul hitulare ae sa ligne felephonique
active aupres de Belgacom ainsi que oe
la connexion Infernert souscrife aupres de
scaorlef,

Far ailleurs, Monsieur X, insiste sur le fait
qQuil n‘a jamais signe aucun coniral ou
document et que le fait que lele? consr-
dere comme coniral un accord d'essar
gratuit obtenu qores plusieurs apoels ele-
ohoniques ne Il a éte communique que
e 15/11/2007, o l'occasion d'un coniact
releohoniqgue avec fles services ae lele’,
Comple fenu de ce qui préceae Mon-
sieur X conteste la facture elable par
lele’.

Four sa parl, lele? produit un enregistre-
ment effectue lors de lo commande au
service Al In le 24/07/2007 et confirme
que Maaame Y compagne de Mon-
Sleur X. a bien consenti aqu service pre-
oré  lele? indique egalement quune
confirmation de o commande o efe
oaressee a Monsieur X. Ce aernier avait ¢
Jours ouvrables qores réception de celfe
confirmation pour, éveniuellement, nof-
fler son renon ef le service a efe aciveé ke
17/08/2007. Comple fenu de la période
aessal de 2 mois, Monsieur X avail jus-
quau07/10/2007 pour annuler; Sans rais,
fa commanae. Or, ce n'est qu'en aate au
26/1020/07 que lele? a recu une lefire ae
resilianon ae la part de Monsieur X. £n
consequence la resiliafion a eté eniérr-
nee el ges frais oni, g celfe occasion, ere
pories en comple a Monsieur X.

La présente confribution se propose, pré-
cisément, d'analyser cerfains problemes
consécutifs & la conclusion de contrat de
féléphonie fixe via le mécanisme des con-
frafs & distance dont question aux arficles
77 & 81 de la loi du 14 juillet 1991 sur les
prafiqgues du commerce et sur I'informo-
flon ef la profection du consormmateur
(LPC).

Plus singulierement, apres un bref rappel
des dispositions legales applicables aux
confrats & distance, nous mettrons en pa-

rallele ces dispositions avec celles propres
au secteur des télecommunications.

B ) PRINCIPALES |
DISPOSITIONS LEGALES
APPLICABLES AUX
CONTRATS A DISTANCE )

1. DEFINITION

Les abonnements de félephonie fixe pro-
posés dans le cadre de prospections fé-
léphonigues tombent, en cas d'accep-
fatfion verbale de la part des ufilisateurs
finals (qui souvent se frouvent &tre des
consommateurs conformément & I'artficle
1.7 dela LPC), sous le coup de l'arficle 77
de la LPC relaftif aux confrats & disfance.

Pour mémoaoire, I'article 77 précise ce qu'ily
a lieu d'enfendre par contfrat & disfance.
Le confrat a disfance est: « fout confrat
concernant des produifs ou des services
conclu entre un vendeur ef un consom-
mateur dans le cadre d'un systeme de
vente ou de prestations de services & dis-
fance organisé par le vendeur, qui, pour
ce confraf ulilise exclusivement une ou
plusieurs techniques de communications
a disfance jusqu'a la conclusion du con-
frat, y compris la conclusion du contfraf
elle-méme »,

Plus simplement, un contrat & distance
est un confrat conclu sans la présence
physigue simulfanée des parfies. Celles-
ci ayanf recours a un systeme de com-
municafion & distfance, il peut s'‘agir d'un
confrat conclu par correspondance, par
voie élecfronique, sur un site Infernet ou
encore par féléphone.

2. OBLIGATIONS D'INFORMATION
DU VENDEUR

La profection du consommateur est renfor-
cée en cas de confral a distance. Ainsi, le
vendeur est fenu de fournir au consomma-
feur une série d'informations. Celles-ci sont
précisées aux arficles 78 ef 79 de la LPC. De
foute évidence, le legislateur considere que
I'information correcte du consommateur re-
présente la condifion premiere d'un confrat
équilibré procédant d'un consenfernent li-
bre et éclairé des parfies. L'artficle 83 decies,
alinéa 2, de lo LPC témoigne également de
cette volonté de protéger au mieux le con-
sommateur. En effef, conformément & cef
arficle, foute clause par laguelle le consom-
mateur renonce au bénéfice des droifs quii
lui sont conférés par les arficles 77 & 81 de
la LPC est réputée non écrite.
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En résumé, toute offre par laguelle un opé-
rafeur propose un confrat de téléphonie fixe
doit confenir une information claire ef com-
préhensible (arficle 78 de la LPC).A ceft ef-
fet, la lol Enumere un certain nombre d'élé-
ments qu'elle doit absolument préciser :

1. Identité du vendeur et son adresse
géographique (savoir & qui l'on a af-
faire) ;

2. Caractéristiques essentielles du produit

ou service (savoir ce gque l'on com-

mande) ;

Prix ;

Frais de liviaison éventuels ;

5. Modalités du contrat (paiement, liviai-
son, exécutfion) ;

6. Délai de renonciation (ou absence du
droif) ;

/. Modalités de reprise (+ frais y offé-
rents) ;

8. Colft de I'ufilisation de la fechnique
a distance s'il est different du tarif de
pase (exemple | NUMEros surfaxés) ;

9. Durée de validité de I'offre ;

10. Durée minimale du contraf (lorsgu’ll
s‘agit de fournifure périodique ou du-
raple).

B

De plus, si I'offre est effectuée par télépho-
ne, le vendeur doif préciser dées le début
de I'appel son identité et I'objet de son

appel.

Quant ¢ l'arficle 79 de la LPC, il prévoit
gue le vendeur doif communiquer par
écrif ou sur un support durable cerfaines
informations fondamentales concernant
le confrat (confrmation des informartions
visées & l'arficle 78 de la LPC, conditions
ef modalités d'exercice du droit de réfrac-
fation, adresse géographique du vendeur
ou le consommateur peut adresser ses
réeclamations, informations concernant
les services apres-vente, et aux garanties
commerciales exisfantes, condifions de
résiliation du contrat lorsque celui-ci est a
durée indéterminée ou d'une durée su-
péricure G uN an) .

La notion de support durable implique
que ces informations y soient sfockées de
maniere personnelle par le consommao-
feur. Celui-ci doif, en oufre, avoir la possi-
bilité de s'y reporter & I'avenir.

Par ailleurs, ces informations doivent, en
ce qui concernent les services, &fre four-
nies avant I'exécution des prestations et,
le cas échéant, pendant I'exécution du
confrat de service, si I'exécution a com-
mencé, avec I'accord du consommateur,
avant la fin du délai de renonciation (voir
capres).

3. DROIT DE RETRACTATION

A coté de ces obligations d'information
imparties au vendeur, la profection renfor-
cée accordée au consommateur dans le
cadre de contrats  disfance se manifeste
également par le droif de renonciation ou
de réfractation dont bénéficie ce dernier.

Ce droit de rétfractation est consacré a
I'arficle 80 de la LPC qui précise que :
« Pour fout contrat & disfance, le consom-
matfeur dispose d'un délai d'au maoins
sept jours ouvrables pour renoncer au
contraf. Ce droit s'exerce sans pénalité ef
sans indication de mofif ».

Les seuls frais pouvant éfre imputés au
consommateur en raison de l'exercice
de son droif de rétractatfion sont les frais
directs de renvoi (voir ci-apres).

En ce qui concerne les services, le point
de départ du délai de rétractation débu-
fe & compter du lendemain du jour de la
conclusion du contraf ou & partir du jour
ou les obligations d'information prévus &
I'arficle 79, § 1¢" de la LPC ont été remplies
si elles sont exécutées apres la conclusion
du contrat,

4. DELAI D’EXECUTION DE LA
COMMANDE

Si rien d'autre n'a été prévy, le vendeur
est tenu d'exécuter la commande au plus
fard dans les 30 jours & compfer du len-
demain de celui ou le consommateur a
fransmis sa commande. En cas de défaut
d'exécution du confraf dans le délai ainsi
défini ef sauf cas de force majeure, le con-
fraf est résolu de plein droif sans préjudice
de I'obfention de dommages et intéréts
(arficle 81 de la LPC).

C ) COMPARAISON
ENTRE LES DISPOSITIONS
PROPRES AUX CONTRATS
A DISTANCE ET LES
REGLES SPECIFIQUES
AU SECTEUR DES
TELECOMMUNICATIONS )

1. PREUVE DE LA CONFIRMATION
DES INFORMATIONS
PREALABLES A FOURNIR
A LUTILISATEUR FINAL

L'opérafeur qui propose des services de fé-
léphonie fixe & distance est fenu de confir-
mer, par écrit ou sur un support durable,
I'utilisateur une série d'informations relatives
auxdifs services.
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Le probleme qui se pose & ce niveau est,
principalement, d'ordre probatoire et con-
cerme, au premier chef, la preuve du res-
pect des obligations d'information imparties
a l'opérateur (arficles 78 et 79 LPC).

En application de I'arficle 83 decies, ali-
néa 1¢ de la LPC, c'est & I'opérafeur de
prouver qu'il a safisfait aux obligations
concernant l'information préalable du
consommateur, le respect des délais, le
consenterment du consommateur 4 la
conclusion du confrat ef, le cas échéant
& son exécufion pendant le délai de re-
nonciation,

Dans bon nombre de cas soumis au servi-
ce de médiation, I'opérafeur n'est pas en
mesure d'éfablir gu'une confirmation a
bien été adressée a I'utilisateur. Habituelle-
ment, les opérafeurs préfendent gu'il leur
est impossible de produire une copie de
la confirmation envoyée & un ufilisafeur
en parficulier dans la mesure ou la confir-
mation revét la forme d'un courrier fype.

Quoi gu'il en soif, & défaut de cetfe preu-
ve, l'arficle 80, § 2 de la LPC prévait, en
guise de sanction, que le délai de renon-
ciafion est porté & 3 mois. En ce qui con-
cerne les services, ce délai commence d
courir & partir du lendemain du jour de
la conclusion du contrat. Si dans ce délai
de 3 mois, les informations visées a I'arficle
79, § 1= de la LPC, sont fournies, le délai
de 7/ jours ouvrables commence & courir
le lendemain du jour de la réception des
informations.

Pour sa part, le service de médiatfion es-
fime que la sanction prévue en cas de
non-respect par le vendeur des obligo-
flons d'information qui lui incombent, de-
vrait éfre renforcée.

En effet, d'une part, le consenterment expri-
mé par I'utilisateur est largement fonction
des informations dispensées par 'opéra-
feur. En conséquence, si des lacunes sont
relevées O ce niveau, il conviendrait de
considérer qu'ily a vice de consenfement
au sens de l'article 1109 du Code civil ef
donc de regarder le contrat comme nul
ef non avenu.

D'autfre part, il ne faut pas perdre de vue
gue l'exercice de la faculté de rétracta-
fion implique parfois le respect de certai-
nes moddalités ef conditions (article 79, 2°
de la LPC) gui doivent, précisément, étre
définies dans la confirmatfion. Partant, si
cette confirmation fait défaut, il est permis
de craindre que I'ufilisateur n'aif pas con-
naissance des exigences liees 4 I'exercice
du droit de rétractation et gue son renon
ne soif pas, de ce fait, pris en compte par
l'opérateur. En ce sens, le prolongement

du délai de réfractation, de sept jours G
frois mois, est dépourvu de tout inférét.

A linstar de ce qui est prévu en cas
d’'omission de la clause de rétractatfion,
I'aobsence de confirmation ou de preuve
de fransmission de celle-ci & I'utilisateur
final devrait éfre assimilée a une vente for-
cée (arficle 79, 2°, alinéa 3 de la LPC).

Efant donné, la prolifération des contrats &
distance, il pardit opportun de revenir sur
lao remarque formulée, dans le rapport an-
nuel 2006 du service de médiatfion (page
66), au sujet des modalités d'exercice du
droif de rétractation et plus généralement
de résiliation. Pour mémoaire, le service de
médiafion plaide pour l'instauration d'un
parallélisme entre les modalités de con-
clusion et de résiliation des contrats de fé-
léphonie. En cas de résiliation & l'initiafive
de I'utilisateur final, ce dernier devrait pou-
voIr faire usage de formalités aussi souples
que celles prévalant lors de la conclusion
du confraf quitte & ce gque la résiliation soif
confirmée, ultérieurement, d’une maniere
ou d'une autre.

2. PREUVE DU CONSENTEMENT
DE L'UTILISATEUR FINAL

Al'instar de fout contrat, le consenternent
de la partie qui s'oblige représente une
des quatre conditions essentielles pour la
validité du confrat conclu & distance (arfi-
cle 1108 du Code civil).

A I'examen des plaintes soumises au ser-
vice de médiation, il s‘avere gu’une frange
relafivernent  importante des  ufilisateurs
n'a pas conscience que |'acceptation
verbale de |'offre proposée, par téléphone,
les engage confractuellement parlant.
Bon nombre d'utilisateurs finals n‘onf pas
connaissance des regles régissant la for-
mation des confrafs & distance et consi-
derent, & tort, qu'il Ny a pas confrat dés
lors gu'ils n"ont signé aucun document.
Le cas de Monsieur X. de W. illustre parfaite-
ment Notre propos.

Monsieur X. solicite linfernveniion au ser
vice ae medianon en vue ae la resolution
o l'omiable au lifige qui I'oppose O lele’.
Ceflte aerniere a fait parvenir o Monsieur X.
un kit dinsfallanion (Easy Box). Fourfant,
Monsieur X. se aefend daovoir souscrt
un quelcongue coniral aupres de lere’?.
nvifee a se jushiier quant o la plainfe de
Monsieur X., lele2 exclut I'hyporthese d une
vente forcée et proault un enregisirernent.
Aores  audifion de cel enregistrernent,
force est de consfaler que Monsieur X.
repond par l'afirmalive o l'ensemble des
Quesnons QUi lui Sont posees par le 1eleo-
perateur el qu il accepie /'offre proposee.
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Moalgre cet élement, Monsieur X maintient
qQuiln'a pas consenti o I 'offre proposee ef
Va JusqQu O préfenare que ' enregistrernent
proault par lele’? est ruque.

En cas de confestafion guant & l'exis-
fence d'un confraf, la preuve du con-
sentement de I'ufilisateur au confrat peut
poser probleme. En effef, des lors que ce
consenfement infervient dans le cadre
d'un entrefien télephonique, la preuve du
consenfement & la conclusion du contfraf
peut s'‘avérer exfremement laborieuse.

Afin de pallier & cette difficulté, I'opérateur
Tele? produif, habifuellement, I'enregistre-
ment réalisé lors du confact féléphonique
avec I'utilisateur. Selon Tele?, ceffe prafi-
que procede de l'artficle 128 de la loi du
13 juin 2005 relative aux communications
Electroniques.

——

En verfu de I'arficle 128 précité, I'enregis-
frement d'une communication électroni-
qgue et des données relafives au frafic quii
s'y rapporfent réalisé dans les fransac-
fions commerciales licites comme preuve
d'une transaction commerciale ou d'une
aufre communicatfion professionnelle, est
auforisé.

L'article 128 de la loi sur les communico-
flons électroniques franspose I'arficle 5.2
de la Directive vie privee. Cet arficle per
metf d'établir la preuve des fransactions
commerciales ef des communications
professionnelles en enregistrant des com-
municafions électroniques ef des données
relafives au frafic.,

Cela étant, I'arficle 128 pose fout de méme
deux conditions.

Primo, les parties impliquées dans la com-
munication doivent éfre informées  au
préaloble de I'enregistrement, des objec-
fifs précis de ce dernier ef de la durée de
stockage des communications ef/ou don-
nées enregistrées. Cela signifie que I'opéro-

feur doif notarmment préciser & I'ufilisafeur
final que I'enregistrement fera, en cas de
contesfation, quant & l'existence de son
consenterment, office de preuve,

Secundo, les données enregistrées ne
peuvent pas éfre conservés plus long-
femps que la période pendant laguelle la
fransaction dont elle fournit la preuve peut
éfre confestée en justice.

Or, ces deux conditions ne sont, dans les
faits, pas toujours renconfrées. En  effef,
l'opérateur n'est souvent pas en mMmesure
d'opportfer la preuve que les objectifs de
I'enregistrement, la durée de stockage des
communications et/ou données enregis-
frées onft, effectivement, &té communiqués
a I'ufilisateur final. De plus, vu le nombre
d'utilisateurs finals qui ignorent que I'ac-
ceptation verbale de I'offre proposée par
féléphone vaut, en principe, confrat, il est

permis de douter que les informations relo-
fives & la porfée exacte de I'enregisfrement
réalisé sont, réellement, dispensées aux ufi-
lisateurs finals,

Une meilleure et véritable information en la
matiere affénuerait fout malentendu et limi-
feraif considérablement les plaintes ef les
confestations.

Par ailleurs, s'‘agissant du secteur des fé-
lécommunications, 'acquiescement  fé-
léphonigue ne peut, & notre estime, éfre,
pleinement et & ui seul, assimilé & un « ac-
cord confractuel ». En effef, ceffe appro-
bation téléphonique présente une double
fragilité.

D'une part, elle est subordonnée au res-
pect par I'opérateur d'une série d’'obligo-
fions d'information. En cas d'inexécution
de celles-ci ou d'impossibilité pour I'opé-
rafeur d’'en apporter la preuve, il Nne peut,
en tout état de cause, éfre question d'un
guelcongue consenfement libre ef éclairé
dans le chef de I'utilisateur final.

©O@O@O
@@
@@
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D'aufre part, I'approbation féléphonique
est suscepftible d'éfre tofalement annihilé
en cas d'exercice du droif de réfractation.
Au-deld du respect des deux conditions
imposées par I'article 128 de la loi du 13
juin 2005 relative aux communications
Electroniques ef de la double fragilité de
I'acquiescement téléphonigque, |'enregis-
frement comme preuve du confrat ou
du consenfement de I'ufilisateur souleve
d’autres problemes.

Ces derniers onf fraif & la concordance de
I'arficle 128 de laloi du 13 juin 2005 relative
aux communications électroniques avec
les regles de la preuve en droit civil, I'ar-
ficle 135 de la loi précitée ef les accords
BRIO.

L'arficle 1341 du Code civil requiert un
acte sous seing prive, papier ou Elecironi-
gue (arficle 1322 du code civil) pour prou-
ver un engagement de plus de 375 € &
'encontre d'un non- commercant. En
conséguence, lorsque |'utilisateur final est
un Nnon commergant et que le contrat de
félephonie présenfe un enjeu financier
supérieur a 375 €, le contrat ne peut éfre
prouve gu'au moyen d'un acte écrit. En
ce sens, l'acquiescement féléphonique
est insuffisant.

De méme, ce dernier esft, eu égard &
I'article 135 de la loi du 13 juin 2005 relo-
five aux communications électroniques,
également insufiisant. En effet, le consen-
fement en matiere de téléphonie ef d’In-
fernet doif, conformément & I'arficle 135
précité éfre écrit ou matérialisé sur un sup-
port durable de I'utilisateur final. En cas
de violatfion de I'artficle 135 précité, la per-
sonne qui demande A fort & un opérateur
le fransfert d'un NnumMéro ou d'un service
d'acces a llnfernet ou d'activer ou de
désactiver une présélection ou un service
de présélection de I'opérateur ou la per
sonne qui désactive & tort une présélec-
flion de l'opérateur activee & juste fifre ne
peut reclamer & I'utilisateur final préjudicié
le paiement de ces colts pour les quatre
derniers mois précédant 'infroduction de
la plainte.

Le cas échéant, il lui rembourse les mon-
fants déja percus. En outre, il est fenu de
payer une infervention forfaitaire de 750
euros Q l'enfreprise qui, de ce fait, perd
femporairement un ufilisateur final,

Enfin, en vertu des accords Brio (arficle
421, dinéa 3), fout opérateur alfernatif
doit, avant de tfransmetire une demande
d'activation de CPS & Belgacom, disposer
d'une auforisation signée (Letter of autho-
rity) de la part de I'ufilisateur final. Force
est de constafer gu'habituellement, I'opé-
rateur alternatit ne dispose pas de cette
auforisation.

En définitive, I'enregistrerment réalisé a I'oc-
casion de I'offre formulée par téléphone
ne peuf, en raison des motifs exposés Ci-
avant, éfre admis comme unique preuve
du consenfement libre ef éclairé de I'util-
sateur final. Il convient de ne pas se limi-
fer au seul arficle 128 de la loi du 13 juin
20056 relative aux communications électro-
nigques mais de fenir également compte
des arficles 77 & 81 de la LPC ainsi que
des aufres dispositions leégales propres au
secteur des télecommunications. De plus,
I'enregistrement atffeste seulement de la
passation d'une fransaction ef N'affeste
en rien du caractere libre ef éclairé du
consentement exprimeé.

3. DROIT DE RETRACTATION

Le principal probleme posé par le droif de
réfractation concerne le point de départ
de ce délai.

Pour mémoire, en ce qui concerne les
services, le point de départ du délai de
réfractation débute & compter du lende-
main du jour de lo conclusion du contrat
ou & partir du jour ou les obligatfions d'in-
formation prévus & l'article 79, § 1¢ de la
LPC ont éfé remplies si elles sont exécutées
apres la conclusion du confrat,

Il arrive frequemment que I'utilisateur final
exerce son droit de rétractation aprées le
délai qui lui est normalement imparti ef
plus précisement quelgues jours apres
I'activation ou la fentative d'activation du
service. En pareille occurrence, des frais
de résiliation anticipée sonf réclamés G
I'ufilisateur dans lao mesure ou cette rési-
liation intervient au-deld du délai dans le-
quel celle-ci pouvait infervenir sans frais.

Ainsi, Maaome G. de H. conlesle les frais
ae resilianon qui lui sont poriés en comple
par lele2 Ces frais sélevent o 3/842 €.
Modame G. a le 058/12/2006, souscrit un
abonnement ADSL Always More aupres
de VIRD Fngineering. le 12/12/2006, une
letire de confinrmation lui @ éfée adressee.
Cette lettre reprenait notamment les aif-
férents parameires necessaires au bon
fonchonnement ae la connexion ADSL. e
service ADSL o été active le 05/01,/200/.
FPar cournier recommanaeé au 10/01/2007,
Madame G. a resilie son confrat ADSL. Vu
que celfe resiiation est infervenue plus de
J jours apres la commanae, aes rmais ae
resianon lur ont ere ractures.

A partir du lendemain de la date du con-
frat, I'ufilisateur final dispose de minimum
sept jours calendrier pour renoncer 4 sa
commande (arficle 80, § 1¢" de la LPC).
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Aufrement dit, le délai de rétractation peut
excéder les sept jours.

Dans pas mal de cas, il serait justernent op-
porfun ef plus raisonnable, pour les opéra-
feurs d'insfituer un délai de rétractation su-
périeur & 7 jours sous peine de priver, dans
les faits, I'ufilisateur final de cette faculté.
En effet, des lors que le kit d'installation est
habituellernent livié quasiment un mois
apres la dafe de la commande ou du
confrat, le délai pour pouvoir résilier sans
frais est généralement dépassé. En outre, |l
convient de permetire au client d'évaluer
le service fourni ef le cas échéant de rési-
lier sans frais son abonnement en cas d'in-
satisfaction. Or, cefte évaluation ne peut
s‘'opérer au moment de la passatfion de
lo commande ef ce n'est gu'au Moment
de l'installafion ou de la ftentative d'instal-
lation de la connexion gue le consomma-
feur peut valablement juger de la qualité
du service.

Une autre alternative consisferaif & mo-
difier le point de départ du délai de sept
jours et & faire courir ce dernier non pPas
4G compter de la dafe du confraf ou de la
commande mais bien & datfer de la livrai-
son du kit & l'instar de ce qui vaut pour les
produits.

Avant de clore cette section consacrée au
droif de rétractation, il parait intéressant de
jeter un bref regard sur I'évolution inferve-
nue en la matiere en France.

Le 20 décembre 2007, I'Assemblée natio-
nale francaise a adopté définitiverment le
projet de loi pour le développement de la
concurrence au service des consomma-
feurs. Ce projef de loi, entfre-temps devenu
loi (loi dite Loi Chatel), modifie les regles
relatives a la vente & distance ef ce sur plu-
sieurs points. Cerfaines modalités du droif
de réfractation ontf été modifiées. La princi-
pale modification a frait aux frais de renvoi
consécufifs & I'exercice du droif de rétrac-
fafion. Désormais, lorsque I'ufilisateur final
exerce son droit de réfractation, I'opérateur
doif lui rembourser les frais d’'envol ef cela
méme si I'ufilisateur opte pour un systeme
de livraison colteux tel gue Chronopost.

4. DELAI DE LIVRAISON

Il arrive frequermment que le délai précisé
a l'article article 81 de la LPC (30 jours &
dater de la commande) soit largement
dépassé. Curieusement, les utilisafeurs
n'exercent jamais la faculté de résolu-
flon qui leur est pourtant reconnue. En
fait, pour bon nombre d'ufilisateurs finals,

I'essentiel est de pouvoir rompre tout lien
confractuel avec |'opérateur historique et
ils sont, & ce fitre, disposés ¢ faire preuve
d'une patience hors du commun.

A coté de cette catégorie d'ufilisateurs fi-
nals, d'autres se plaignent, au confraire,
justerent des délais de livraison. Pour
ces derniers, les mesures adoptées dans
le cadre de la loi Chatel ne sont pas dé-
pourvues d'intérét,

En effet, les nouvelles dispositions leégales
arrétées en France prévoient, pour 'opé-
rateur, 'obligation d'indiquer une date
limite de livraison en cas de vente & dis-
fance. Dorénavant, l'opérafeur se doit de
préciser, avant la conclusion du confrat,
lo date limite & lagquelle il s'engage a |i-
vrer le bien ou exécufer la prestation de
service. En cas de refard de plus de sept
jours, le consommateur peut dénoncer
lo commande par leffre recommandée
avec accusé de réeception ef |'opérateur
est fenu de Ilui rembourser les sommes ver-
sées dans un délai de 30 jours,

D) CONCLUSION))

Sauf exception prévue expressement par
la loi, les articles 77 & 81 de la loi du 14
juillet 1991 sur les pratiques du commerce
ef surl'information ef la profection du con-
sommateur onf vocation & s'appliquer &
I'ensemble des secteurs économiques et
ont, en ce sens, un champ d'application
fres large.

Lorsgue le secteur économique concer-
né, en l'occurrence les felecormmunico-
fions, est régi par des dispositions légales
spéciiiques, iy a lieu de tenir compte égo-
lement des regles propres & ce marché.,

Ainsi, les opérateurs ne devraient pas se
cantonner, des lors qu'il s'‘agit de faire la
preuve du consenfement de |'utilisateur
final au service de téléphonie fixe proposé
par félephone, au seul arficle 128 de la loi
du 13 juin 2005 relative aux communica-
fions électroniques et velller également au
respect des accords Brio, de I'arficle 135
ainsi que des regles du droit civil en ma-
fiere de preuve.

En conséquence, l'enregisfrement ne
peut & lui seul éfre admis comme unique
preuve du consentement de ['utilisateur
final au contfrat. En d'autres fermes, I'en-
regisfrement ne permet pas, Nécessai-
rement, d'apprécier le caractere libre et
&clairé du consentement exprimé  par
I"'utilisateur finall.
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L'information de [I'utilisafeur final déter-
mine sérieusement le consenfement de
celui-ci. En cas de manguement guant &
I'information dispensée & I'utilisafteur final,
la sanction applicable devrait étre renfor-
cée. Cette sanction pourrait consister en
une assimilafion & un achat forcé con-
duisant & I'annulatfion pure ef simple du
contrat,

Concernant le droif de rétrataction, il serait
opporfun de reconsidérer le poinf de dé-
part de celui-ci, en fouf cas pour ce qui re-
garde le secteur des telecommunications,
afin que ce droif puisse réellement profiter
a I'ufilisateur final.

Enfin, le service de médiation plaide, &
nouveau, pour l'instaurafion d'un paral-
lelise enfre les modalités de conclusion
des confrats de télephonie et les moda-
lites de résiliafion de ceux-ci. En cas de
résiliation ou d'exercice du droit de rétrac-
fatfion, les ufilisateurs finals devraient pou-
voir bénéficier de souplesses idenfiques &
celles prévalant lors de la conclusion des
confrats.



SERVICES SMS PAYANTS

A ) INTRODUCTION )

Le service de médiatfion a enregistré, en
2007,1.412 plainfes de consommateurs ex-
primant leur méconfenternent au sujet de
services SMS payants. Comparativement
& 2006, ces plainfes ont plus que doublé
puisque 616 plaintes relatives & cetffe pro-
blématique avaient été introduites. Sur la
base des données stafistiques, nous de-
vons constater que depuis 2002, il est de
plus en plus fait appel & Nos services. Les
plaintes concernent principalement des
consommateurs qui, soif contestent des
SMS payants non sollicités, soit n'arrivent
pas & mettre fin & des services SMS. Par
allleurs, un grand nomibre de plaignants
estiment avoir été insufisamment informés
sur le codt de ces services.

Dans ce chapifre, nous Nous pencherons
avant fout sur les raisons qui expliquent la
hausse fres sensible du nombre de plain-
fes relafives aux SMS, Dans ce cadre, Nous
nous inféresserons d'abord au phéno-
mene des sonneries et des logos. Ensuite,
nous examinerons dans quelle mesure le
secteur a donné suite aux recormmandao-
fions que le service de médiation avait for-
mulées dans ses précédents rapports an-
nuels. L'affifude des opérateurs & I'égard
des plainfes infroduites aupres du service
de médiafion sera également commen-
fée. Sur la base de cerfaines constato-
flons, un passage sera également con-
sacré, dans ce chapifre, aux évolufions
que lI'on peut attendre quant & la problé-
matique des services SMS payants. Enfin,
dans la conclusion de ce chapifre, des
recommandations seronf & nouveau for-
mulées & partir des éléments relevés dans
les plaintes enregistrées en 2007,

B) AUGMENTATION
SENSIBLE DU NOMBRE
DE PLAINTES RELATIVES
AUX SERVICES SMS )

1. TRAITEMENT DES PLAINTES DE
PREMIERE LIGNE

Le service de médiafion consfafe que,
dans leur grande majorité, les plaintes
ayant frait & des services SMS payants
conduisent aisérment & un arrangement a
I'amiable. Ceci s'explique en grande par-
fie parle fait que les principaux opérateurs

(Proximus, Mobistar ef Base) ont mis au
point une procédure en vertu de laguelle
les fournisseurs de services SMS payants
doivent pouvoir présenter, dans un délai
relativerment court, foutes les informations
relafives aux SMS confestés (et & défout,
prendre en charge de facto les frais qui
en résulfent). Les opérateurs examinent
ensuite les SMS confestés a la lumiere de
la réglementation existante (les directives
GOF). Dans la plupart des cas, des infrac-
fions sonf constatées et le plaignant recoit
un crédit ou un remboursement,

Ce fraiferment généralement assez rapide
des plainfes adressées au service de mé-
diation confraste radicalement avec la
maniere dont les opérafeurs fratent les
plainfes en premiere ligne. Apres avoir
constaté sur leur faocture que des messa-
ges SMS colfeux leur ont éfé portés en
compte, la plupart des utilisateurs pren-
nent contact par téléphone avec leur
opérafeur. De sérieuses indications don-
nent a penser qu'aucun des opérateurs
ne se donne la peine, d la suite de telles
plainfes féléphoniques, de contfacter les
fournisseurs de services ef d’entreprendre
des recherches. Soit il est demandé aux
plaignants d'accepter tel quel le montant
de leurs factures, soit ils sont tout simple-
ment orientés vers le service de méediation.
La mission legale du service de médiation
s'en frouve ainsi confrariée. On peut con-
sidérer gu'il ne doit étfre fait appel au servi-
ce de médiation qu'apres gu’une plainfe
de premiere ligne ait été sérieusement
examinée par les opérateurs.

Malheureuserment, il semble que la fendan-
ce actuelle, parmi les opérateurs, soit de ca-
naliser systématiquermnent les plaignants les
moins dociles vers le service de médiation.,
Ceffe affifude regretftable est, sans aucun
doutfe, la principale cause du nombre re-
cord de plaintes liées aux SMS enregistrées
en 2007 par le service de médiation.,

2. SONNERIES ET LOGOS
2.1. EXEMPLE

Madaome C., qores avor vu une pubi-
ciié sur internet, sinscrt sur e websife
be.celldorado.com en vue d obfenir une
sonnerne gratulfe. Flle suit la procéedure
ainscrpnion sur le sife en question er en-
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voke le message « ok » au numero 4617
pour recevoir la sonnerie par SMS via un
ien WAFR Elle ne recoif cepenaant pas ce
SMS el par la suite, n'y préfe plus atfen-
Hon. Sur sa facture ae Mobistar, elle cons-
fate fourerois qu un monfant ae 50 euros
Q é1e porfé en comple pour la réceoiion
de messages SMS payants o parfir aes
numeros 46171 et 3989,

NN

2.2. COMMENTAIRES

En 2007, le service de médiatfion a éfté
confronté quotidiennement & des plain-
fes d'utilisafeurs qui s'éfonnaient de la
facturation de SMS colfeux apres gqu'ils
aient demandé une sonnerie ou un logo
gratuit. Ces plaintes spécifiques onf méme
contfribué dans une large mesure & I'ex-
plosion du nombre fotal de plainfes liees
aux SMS. Pourtant, la problématique n'est
oas neuve. Depuis deux ans environ, le ser-
vice de médiation enregistre des plainfes
émanant principalement de parents qui
s'inquietent du niveau élevé des foctures
ou de la diminution éflonnamment rapide
du crédit d'appels de leurs enfants. Dans
un certain nompre de cas, cette sifuation
résulte du fait que ces utilisateurs, souvent
mineurs d'Gge, se sont inscrits en vue de
recevoir une sonnerie ou un logo.

De plus en plus de consommateurs eprou-
vent le besoin de personnaliser leur gsm.
Le marché a saisi la balle au bond ef a
répondu 4 ces affentes en proposant un
éventail fres diversifieé de sonneries ef d'ar-
riere-plans graphiques pour I'affichage de
GSM (ou logos). Les fournisseurs assurent
la promotion de ces services par le biais
de messages publicitaires sur des chaines
de télévision et des welbsites qui s'adres-
senf presque exclusivernent aux jeunes.
Sur la base des plaintes, le service de mé-
diation consfate que I'offre de services de
ce type a connu une forfe extension en
2007. Le nombre de plaintes est particulie-
rement froppant en ce qui concerne les
services d'Echovox / Arctic Mobile.

2.3. INFORMATION PRE C
CONSOMMATEUR

Hi ED
Al U

Comme le monfrent les plaintes, la plupart
des utilisateurs s'inscrivent sur le website
des fournisseurs de services apres avoir
vu, sur Infernef, un message publicitaire
leur prometftant une sonnerie gratuite, Ces
utilisateurs doivent enregistrer leur numéro
de GSM et faire un choix parmi un large
éventail de sonneries. lIs regoivent ensuife
sur leur GSM un message SMS dans lequel
il'leur est demandé d’envoyer un code de
confirmation afin que le produit grafuit puis-
se leur étre livré. Ceci s'effectue au moyen
d'un lien WAP confenu dans le SMS.

De nombreux utilisateurs n'ont visiblement
OAs conscience gu'en suivant cetffe pro-

cédure, s activent un service d'abonne-
ment par lequel plusieurs sonneries leur
sont fransmises chaque semaine, seule
la premiere sonnerie leur étant offerte gro-
fuitement. Sur le website des fournisseurs
Echovox / Arctic Mobile (be.celldorado.
com), Il appardit que ces informations
sont bien mentionnées mais, d'une mao-
niere felle que les informations les plus si-
gnificatives échappent tres facilement &
I'utilisateur qui ne fait pas preuve d'une
fofale vigilance.

Les opérateurs fonf remarquer, au fravers
des dossiers, gu’apres I'enregistrement de
leur numéro de GSM, les plaignants ont
recu le message suivant : “Message gra-
tuit - envoyez maintenant OK par SMIS au
4611 pour recevoir volre sonnerie graruite.
Pour arréfer. STOP WIORS019, 2 €/SMS
max. 6 SMS/semaine. Info ? be. celldorado
com. 1el 078 15 32 37, Selon les opéra-
feurs, leurs clienfs pouvaient clairement
déduire de ce message qu’ils avaient
donné leur accord pour I'activation d'un
service d'abonnement payant. S I'on
considere le grand nombre de plainfes,
il est clair que de nombreux utilisafeurs
n‘avaient pas firé les mémes conclusions
sur la base de ces informations.

Un frés grand nombre de plaignants si-
gnalent gu'ils n‘ont pas pu obtenir la son-
nerie gratuite demandée, mais qu'on leur
a malgré tout facturé des frais élevées pour
des «messages fanfomes». Apres en-
quéte, le service de médiatfion a consfaté
que les welbsites des fournisseurs mention-
naient un lien vers les « appareils compa-
fibles ». Lorsque I'on cligue sur ce lien, on
voit s'afficher une liste de fous les types de
GSM, dans laguelle il est indiqué s'ils sont
compatibles ou non avec les sonneries ef
logos proposés.

I appardlt gu'en général, les appareils
vieux de deux ans ou plus ne sont plus ap-
fes & recevoir ces produifs. Non seulement
le lien en question vers les « appareils com-
pafibles » est habilement dissimulé par les
fournisseurs de services sur leur welbsite,
mais en plus la nomenclature du lien lui-
méme peut difficilerment éfre considérée
comme un réel avertissement & I'aodres-
se du consommateur ofin de l'informer
gu'un grand nombre d'appareils ne sont
pas compatibles. Ce n'est qu'en recevant
la facfure suivante de leurs opérateurs
que les utilisateurs prennent conscience
de ce qui s'est passé. La plupart ignorent
fouf, & ce momenta, des modalités de
désinscription et demandent l'aide de
leur opérateur.

D'aufre part, les consommateurs qui onf
commandé leurs sonneries aprés avoir vu
une publicité a la télévision, se plaignent
souvent d'un mangue fondamental d'in-
formations préalables. Ces spofs TV visent



» SERVICES SMS PAYANTS

a incifer les téléspectateurs & envoyer un
code vers un numéro & quatre chiffres,
apres quoi leur inscription est confirmée ef
un service d'abonnement est active. Vu
le caractere éphémere de la publicité en
félévision, les consormmateurs n‘ont pas la
possibilité de prendre connaissance des
farifs, des modalités de désinscription ef de
lo compatibilité de leur GSM. De surcroff,
ceffe information est généralement pré-
sentée en caracteres minuscules, si bien
gue la lisibilité est quasiment nulle. Ceux
qui s'inscrivent en envoyant un code par
SMIS recoivent, il est vrai, une confirmation
de l'inscription par SMS, mais I'information
qui est fournie dans ce cadre esf souvent
obscure et frop limitée,

En oufre, on ne peut déduire clairement
d'une ftelle confirmation qu'un service
d'abonnement a été active. Quant & la
guestion de la compatibilité des appareils,
l'information sur ce point est fotalerment
inexistante. En d’autres termes, on peut ar-
firmer que les utilisateurs qui se sont inscrifs
avec un fype d'appareil ‘ancien’ en vue
d'obtenir une sonnerie apparemment
gratuite, ne sonf en aucune mMmaniere in-
formés du fait que leur appareil n‘est pas
compatible. On leur réclame néanmaoins
le paiement de messages SMS gu'ils n‘ont
PAS regus.

TION PAR DES MINEURS

L'article 1124 du Code Cwil précise gue les
mineurs d'age sonfincapables de contrac-
fer. Dans les faifs, I'activation d'un service
d'abonnement SMS payant doif Etre consi-
déré comme la conclusion d'un contrat,

Les fournisseurs de services de sonneries et
de logos par SMS mentfionnent dans leurs
annonces gue les mineurs d'age doivent
demander I'autorisation de leurs parents
avant d’activer un service. D'une part, on
peuf se demander si une felle mention
suffit, d'un point de vue juridique, pour ac-
cepfter toute demande d'activation d'un
service SMS par un mineur d'ége. Par
ailleurs, il est illusoire de supposer gue les
enfanfs donnent systématiguement une
suite positive aux messages des fournis-
seurs les invifant & demander I'accord des
parenfs avant d'activer un service SMS.
De surcralt, les fournisseurs de sonneries et
de logos s'adressent principalement aux
jeunes. Il est communément admis que
ceux-ci sonf généralement plus récepfifs
aux publicités agressives des vendeurs,

2.5. LE POINT DE VUE DES OPERATEURS

Parmi les opérateurs, aucun n'a donné
une suite positive aux plainfes du service
de médiatfion en ce qui concerne les son-
neries efles logos. De méme, les utilisateurs
qui s'éfaient inscrits apres avoir vu un spof

ala TV n‘onf pas pu compter sur la com-
préhension des opérateurs. Ceux-Ci sou-
fiennent que les fournisseurs de services
ont respecté strictement les directives GOF
II's'agit d'une forme d’'auforégulation, le
secteur ayant lu-méme élaboré une série
de reglements que les fournisseurs de ser-
vices SMIS sont fenus de respecter.

Le service de médiafion ne peut nier que
ces directives ont effectivement éfé res-
pectées dans une large mesure, ce qui,
foutefois, n'implique en aucun cas que
les fournisseurs de services aient pu go-
rantfir une information préalable sufiisante
des consommateurs. Ceci montre du
reste que les fournisseurs ont habilernent
fire parti des locunes présenfes dans les
directives GOF Ceci n'est pas vraiment
surprenant si l'on sait que les directives
GOF en vigueur datent déja de juin 2004,
A cetfte époque, l'offre de services SMS
payants ne représentait gu'une fraction
de ce qui est commercialiseé aujourd’nui.
En outre, les fournisseurs de services ont
bien plus recours gu'auparavant au mé-
dia télévisuel ef & Infernet. Les directives
GOF de juin 2004, guant & elles, n‘accor-
dent aucune attention parficuliere & I'utili-
safion de ces médias.

Ce n'est gu'apres que le SPF Economie
(Cellule Direction générale Confrole ef
Médiation) ait prié les fournisseurs de ser-
vices Echovox / Arctic Mobile, & I'aufom-
ne 2007, d'adapter leur welbsite afin d'op-
fimaliser I'information du consommateur,
que les opérafeurs de réseau Proximus,
Mobistar et Base ont décidé d'effectuer
des remboursements en faveur de clients
dupés qui avaient fait établir un dossier
par l'infermédiaire du service de médio-
fion. Quant aux aufres opérateurs (par-
fenaires ‘wholesale” des opérafeurs de
réseau), ils n‘ontf pas réagi a l'infervention
du SPF Economie. Enfre-temps, le service
de médiation a formulé, dans ce domai-
ne, des recommandations a I'encontre
de ces opérafeurs en leur demandant de
fraifer leurs clienfs de la méme fagcon que
ceux de Proximus, Mobistar et Base. Pour
I'neure, seule Telenet a réagi positivernent
a ces recornmandations.

C ) SUIVI DES
RECOMMANDATIONS DU
SERVICE DE MEDIATION
PAR LES OPERATEURS )

1. GENERALITES

Depuis des années, le service de médio-
fion insisfe aupres des opérateurs, par le
picis de ses rapports annuels, pour gu'ils
imposent & leurs partenaires commer-
ciaux, en l'occurrence les fournisseurs de

services SMS, une information de meilleu-
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re qualité vis-C-vis de leurs clients. Le con-
sommateur recoit souvent, dans le cas
des services de sonneries, frop peu d'in-
formations en ce qui concerne le colf ef
les modalités de désinscription. En outre, |l
n'est pas mentionné clairement que I utili-
safeur s'estinscrit pour un service d'abon-
nement. Ceffe recornmandation est fou-
jours d'opplication compte fenu du faif
gu'aucune améliorafion Nn‘a été consta-
fée dans la maniere dont les plaignants,
en 2007/, étaient informés au préalable.

2. INDICATIONS TARIFAIRES

L'un des principes de base absolus d'une
pratigue commerciale correcte est que le
vendeur qui offre des produits au consom-
mateur doif en indiquer le prix par écrit et
de maniere non équivoque (arficle 2 de
la lol du 14 juillet 1991 sur les prafiques du
commerce et sur l'information et la pro-
fection du consommateur). En d'autres
fermes, toute personne qui, sur la base
d'une annonce ou d'un Mmessage publi-
cifaire diffusé par un média quel gu'il sai,
souhaite parficiper & un service SMS (ser-
vice d'information, quiz, sonneries, horos-
cope, chat, ...) a doit & une information
claire ef correcte sur les prix du service en
question,

Les directives GOF consacrent un chapifre
entier & la maniere dont les fournisseurs
de services doivent, dans les annonces
puplicitaires, informer les clients potentiels
sur les tarifs et la frequence des SMS. La
‘Charte graphigue” est I'ensemble des re-
gles de présentation d'un pictogramme,
avec des proportions constantes, des
indications clairement formulées ef des
codes de couleur. Les directives GOF atf-
fendent des fournisseurs de services qu'ils
appliguent la ‘Charfe graphigue” pour
informer correctement les clients sur les
farifs ef la frequence des SMS. Malheureu-
sement, cefte charte n'est encore appli-
guée gue de facon fres marginale. Touf
aussi déplorable est le faif que les opé-
rafeurs ne semblent guére s'en soucier.
Ainsi, méme lorsqu’un plaignant joint une
annonce publicitaire & sa plainfe et gu'il
est établi que les directives GOF n‘onf pas
été respectées a cef égard, il n'en résulfe
Pas automatiqguement gu'une suife pPosi-
five est donnée & sa plainte. Des lors, Nous
devons constater gu'en 2007 également,
la ‘Charte graphique” est malheureuse-
ment restée leffre morte.

Conformément aux directives GOF cha-
que Ulllisateur qui s'inscrit & un service
d'abonnement doit recevoir un message
de confirmation par SMS, dans lequel Iui
sont rappelés les tarifs, la frequence ef les
moddalités de désinscripfion. S'il est vrai
gue la foufe grande majorité des ufilisa-
feurs recoit un message de confirmation,

celui-ci répond rarement aux dispositions
leégales sur le plan de linformation four-
nie. L'article 4 de la loi sur les pratiques du
commerce, mentionnée précédemment,
sfipule en parficulier que les vendeurs
doivent au minimum indiquer les prix en
eurcs. Trop souvent encore, pourtant, les
farifs indiqués sont assez obscurs ef en in-
fraction avec cette disposition : "2epvob’,
1,50 € par message’, etc. Comme on
peut l'imaginer, rares sonf ceux gui com-
prennent, au vu de felles indications, qu'ils
sont sur le point d'adhérer & un service qui
leur colfera respectivement 2 € ef 1,56 €
par message recu et envoye,

Il faut néanmoins préeciser gu'en 2007 plus
qu’'auparavant, les opérafteurs onf mani-
festé une cerfaine compréhension vis-O-
vis des remargues exprimées & ce sujet
par le service de médiation lors de I'exa-
men de plaintes.

Le service de médiation, qui avaif recom-
maondé au secteur de mieux informer les
ufilisateurs des services de ‘chat’, doit mal-
heureusement constater qu’aucune suite
n'a été donnée & cette recommandation.
Ces services ne sonf pas considérés com-
me des services d'abonnement. En consé-
guence, une fois inscrits, les ufilisateurs ne
recoivent aucune confirmation de leur ins-
cripfion par SMS. Des lors, bien souvent, ils
pensent communiguer avec une person-
ne normale (et pas avec un service com-
mercial), aux farifs SMS normaux. Parmi les
plainfes recues en 2007, plusieurs concer-
naient une annonce pour un service de
rencontres parue dans le journal "Metro”,
Dans ceffe annonce, les personnes seules
sonf encouragées o rechercher un(e) par-
fenaire en chatftfant par SMS. Les partenai-
res pofentiels sont présentés comme des
personnes qui sounaitent rompre leur soli-
fude ef qui invitent & leur envoyer un SMS.
Les indications tarifaires sur ces annonces
violent de maniere flagrante la "Charte gro-
phigque’ évoquée précédemment. Les prix
ne sonf généralement pas libellés en euros
ef la taille des caracteres les rend prafique-
ment illisibles.

Au vu des plainfes, les conséguences de
la parficipation & ce service de chat sont
parfois fragiques . un plaignant s'est ainsi
vu facturer pour plus de 7.500 € de SMS
par son opérafeur Proximus. Sur la base
de son expérience, le service de médio-
fion tient du reste & souligner que foufes
les couches de la population peuvent
Efre victimes de telles prafiques.

3. DESINSCRIPTIONS

En 2007, le service de médiation a une fois
de plus recu un grand nombre de plainfes
de consommateurs qui N'arrivaient pas a
mettre fin & un service SMS. Conformé-
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ment aux directives GOF, les fournisseurs
de services sont pourtant fenus d'accé-
der & toufe demande de désinscription,
méme si le code d'arrét universel « STOP »
n'est pas utilisé ou est mal orthographié,
Lles manguements des directives GOF
dans ce domaine sont frappants, en par-
ficulier lorsque I'utilisateur veut mettre fin
a un service de chat. Confrairerment &
eaucoup d'autres services SMS, un ser-
vice de chat n'est généralement pas con-
sidéré comme un service d'abonnement.
Cela impligue gu'un service de chat doit,
en principe, éfre automatiquement arrété
des lors que I'utilisateur lu-méme n'envoie
plus de SMS.

En d'autres fermes, le fournisseur du ser-
vice ne peut envoyer un SMS que si I'ufi-
lisafeur en a envoyé un au préalable. I
appardit cependant que la réalité est sou-
vent éloignée de la théorie. De nombreux
‘chaffers’ sonf assaillis par des SMS d'agui-
chage payants dont le seul but est de
les inciter & accraifre leur participation. I
ressort des plainfes que ces prafiques por-
fent leurs fruits ef que de nombreux utiliso-
feurs succombent a la tenfatfion de chat-
fer de maniere active et intfensive. Méme
lorsqu’un ufilisateur a indigué de maniere
explicite gu'il ne sounaitait plus participer
4 un service de chat, il continue bien sou-
vent 4 recevoir des SMS., Les opérateurs
avancent comme argument gu'en 'oc-
currence, le message de désinscription
éfait superflu étant donné que le client
n'étaif pas inscrit & un service d'abon-
nement. Néanmoins, les opérateurs ont
conscience du fait que les utilisateurs qui
metftent fin & leur parficipation aux servi-
ces de chat ne sont pas de facto préemu-
nis contre les messages aguicheurs.

4. JEUX PAR SMS

Le service de médiation doit une fois de
plus déplorer, en 2007, un tres grand nom-
bre de plaintes ayant frait & des jeux ou des
quiz organisés par le biais de services SMS.
Les sociéfés qui exploitent ce genre de ser-
vices SMS conservent leur mauvaise répu-
fation en raison d'infractions persistantes
aux directives GOFE Plus parficulierement,
les parficipants sonf presque systématique-
ment informés de maniére incompléte ou
confuse sur les tarifs ef les modalités de dé-
sinscription. Peu de clients onf conscience
d'avoir activé un service d’abonnement.

Les directives GOFE du reste, consacrent
un chapifre entfier & I'organisation des
services de jeux par SMS. On vy frouve no-
famment un prix maximum recommandé
(15 €) par session de jeu. Une fois encore,
le service de médiation n'a recu, en 2007/,
aucune plainte affestant de I'application
de ceffe recommandation. Dans la prafi-
que, il semble que le prix d'une session de
jeu ne soit jamais plafonné. Il faout, & nou-

veau, en conclure, malheureusement,
que les recommandations formulées par
le service de médiafion dans ses précé-
denfs rapports annuels ont été ignorées
oar le secteur.

5. BLOCAGES

Depuis quelgues années déja, le service
de médiatfion insiste aupres des opéra-
feurs pour gu'ils donnent la possibilite a
leurs clients de faire bloguer gratuitement
les SMS payants, enfrants ou sorfants. Nous
peNsoNs qu'une telle mesure serait notam-
ment de nafure a offrir une protection aux
parents dont les enfants sont récepfifs a
foutes sorfes de services SMS et qui veu-
lent éviter de voir grimper leurs factures.

En 2007, seules Proximus et Mobistar of-
fraient & leurs clients la possibilité d’activer
gratuitement un fel dispositif de blocage.
Chez Base, la possibilité de blocage est li-
mitée aux services SMS avec un NUMEro
/XXX (généralement de type érotique).
Les autres opérateurs ne proposent a leurs
clienfs aucune possibilité de blocage pour
les services SMS. L'arrété ministériel du 25
mai 2007 modifiant I'arrété ministériel du
12 décembre 2005 oblige pourtant les
opérateurs & proposer & leurs clients, sans
frais, un blocage de ce type. La disposi-
fion en guestion ne faif, en I'occurrence,
aucune distinction entre les opérafeurs de
réseau ef les aufres opérateurs.

Enfin, Il faut constater que les opérateurs
qui offent des possibilités de blocage
n'en font pas la publicité. L'arrété ministe-
riel mentfionné ci-dessus impose pourtant
aux opérateurs d'informer clairement leurs
clienfs au sujef de ces possibilités. Le servi-
ce de médiafion estime que les opérateurs,
soucieux de safisfaire leurs clients, devraient
éfre pleinement conscienfs gque le fait de
béenéficier de possibilités de blocage sera
sans Nul doute considéré par le grand pu-
blic comme un avantage supplémentaire.

D) COLLABORATION AVEC
LE_SERVICE DE
MEDIATION )

Sur base des arficles 124 ef 125 de la loi
du 13 juin 2005 relative aux communico-
fions électroniques, les opérateurs doivent
remetire au service de médiation, lorsque
celui-ci en fait la demande, les ‘fraffic lis-
fings’. Ces listes contiennent I'ensemble
du frafic de SMS entre un plaignant ef un
fournisseur de service. Sur la base des ‘frof-
fic listings’, le service de médiation peuf
évaluer de maniere objective le frafic de
SMS qui fait I'objet de la confestatfion. La
collaboratfion apportée au service de mée-
diafion par les opérateurs de réseau Proxi-
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mus, Mobistar et Base depuis quelgues
années peut éfre qualifice de correcte.
La plupart des aufres opérateurs ont, par
contre, les plus grandes dificultés & four-
nir les ‘traffic listings’, alors méme que le
service de médiatfion en a systématique-
ment souligné lNmporfance dans ses rap-
ports annuels. Il en résulte qu’en 2007, par
exemple, le service de médiation n'a pu
fraifer commme il se doit une série de plain-
fes liees aux SMS concernant Telenet. Ces
opérateurs font valoir qu'ils dépendent des
opérafeurs de réseau pour I'obtention des
‘fraffic listings'. Le service de médiation esfi-
me que les clients ne peuvent éfre victimes
du fait que les opérateurs n'arrivent pas &
frouver enfre eux des arrangements.

E) EVOLUTION )

En 2008, de nouvelles directives GOF entre-
ront en vigueur. Le principal changement
est que, désormais, foufe inscripfion & un
service d'abonnement SMS devia étre re-
confimeée (c'est ce qu'on appelle le "‘dou-
ble opt-in’). En oufre, chague inscription
devrait désormais s‘accompagner d'une
confirmation standardisée par SMS, sous
la forme suivante : « Four vous abonner au
service 8§ (nom au service) a XX (moniant)
euros / FP (pénode pour loquelle e mon-
fant XX est aemanae), envoyez kKK au NNV
(numero) ». Apres la reconfirmation de I'ins-
cription parI'utilisateur, le fournisseur devrait
& son four envoyer une confirmation dans
laquelle devrait éfre mentionnée, entre
autres, la procédure de désinscription.

Le service de médiatfion se réjouit du fait
qgue le secteur ait décidé, apres pres de
quatre ans, d'adapter les directives GOF
Toutefois, les modifications proposées ne
répondent qu'en partie aux affentes du
service de médiatfion. Désormais, le con-
sommateur aura plus clairement cons-
clence du fait gu'il est sur le point d’activer
un service d'abonnement. Un autre point
fout aussi important est que le fournisseur
de services sera obligé d'informer plus clak-
rement le client sur les farifs applicables.

Le service de médiation reste cependant
dans l'expectative touf en exprimant
néanmoins I'espoir que les fournisseurs de
services respecteront mieux, & I'avenir, les
nouvelles regles que les anciennes.

Enfin, le service de médiation aftend avec
intérét la publication du Code éfthique
qui est affendu en 2008. La Cormmission
d'éthique, créée en verfu de 'arficle 134
de laloi du 13 juin 2005 et mise en place
par I'arrété royal du 23 janvier 2006, veille-
ra au respect de ce code. En avril 2007,
le service de médiafion lui o adresse ses
recommandations concernant la problé-
matique des services SMS payants.

F) CONCLUSION )

Lle service de médiation doit conclure
gue la croissance explosive du nombre
de plainfes enregistrées en 2007 est im-
putable en premier lieu aux griefs portant
sur les services de sonneries et de logos.
Cela ne veut pas dire que d'autres servi-
ces n‘'onf pas faif 'objet de plaintes per-
sistanfes auprés du service de médiation.
Les recommandations formulées par le
service de médiafion dans ses précé-
denfs rapports annuels onf éfé largement
ignorées par le secteur. Il semble que les
nouvelles directives GOF ne répondront
que parfielement & ces affentes. Le ser-
vice de médiatfion se doif de réitérer &
nouveau ses recommandations dans le
présent rapport annuel. Non seulement, |l
est demandé au secteur d'oppliquer de
maniere plus stricte les directives GOF gu'il
a luF-méme promulguées mais les dispo-
sifions légales sur le plan de l'information
préalable des consommateurs doivent
&fre bien plus respectées également.

Par ailleurs, plusieurs lacunes dans les di-
rectives GOF ne seronf pas comblées dans
la nouvelle version comme par exemple
celles relafives & nos remarques concer-
nant les services de chat ef les inscripfions
par des mineurs d'age.

Ensuite, le service de médiation contfinue
d'insister pour que certains opérafeurs
améliorent de maniere significative  les
possibilités de blocage offerfes aux ufili-
sateurs. |l faut espérer également que le
grand public sera désormais mieux infor-
mMé par les opérateurs en ce qui concer-
ne ce genre de mesures visant a protéger
les consommateurs.

La collaboration avec le service de mé-
diafion reste également problématique
pour cerfains opérateurs. Quant  aux
opérafeurs dont la collaboration est so-
fisfaisante, ils devraient, selon le service
de médiation, fournir des efforfs bien plus
importants pour assurer un  fraternent
correct des plainfes de premiere ligne -G
l'instar des plainfes de recours- en lan-
cant des recherches approfondies et en
les menant & terme avant d’orienter leurs
clients vers le service de médiation.



PORTAIL INTERNET
WWW.OMBUDSMAN.BE

Ce portail est a la disposifion de fout in-
fernaufe a la recherche d'un médiateur,
I'orientant au mieux en fonction du pro-
pleme a résoudre.

Nous reprenons ci-apres quelques infor-
mations utiles disponibles sur le sife www.
ombudsman.be.

Le terme « ombudsman/meédiateur » vient
du Suédois et signifie litteralement « celui
qQui parle au nom d’autrui »,

A lorigine, 'ombudsman éfait un fonc-
flonnaire indépendant nommé par le Par-
lement.

En cas de plainte, 'ombudsman propose
sa médiafion aux usagers de l'institution
qui I'a mis en place et formule des re-
commaondations & I'affention de ceffe
dermiere. En francais, le ferme « ombuds-
man » est généralement fraduit par le mot
«médiafeur », C'est pourquoi on parle
aussi souvent de « service de médiation ».
Toutefois, si fous les ombudsmans ont re-
cours @ la médiation, fous les médiateurs
ne sont pas des ombudsmans.

Les médiateurs/ombudsmans s'engagent

a respecter les guatre principes rassem-

bleurs suivants

* instance de recours au service du public ;

* insfance indépendante ;

e instance disposant des moyens adé-
quats d'investigation et d'appréciafion ;

e instance publiant un rapport d'activités
périodique et accessible au public,

En principe, I'ombudsman/meédiateur ne
fraifera une plainte gue pour autant gue la
personne aif enfrepris préalablement une
démarche pour obtenir satisfaction aupres
de l'insfifufion concernée. Apres avoir en-
fendu lo version du plaignant, I'ombuds-
man/ médiateur écoutera celle du service
dont a & se plaindre la personne.

Il se comportera toujours en « fiers impar-
fial » entre le plaignant et ce service.

Les ombudsmans/médiateurs disposent
d'un véritable droit d'insfruction et peu-
vent, par exemple, consulfer le dossier,
obtenir foute information utile, efc. lls sont
fenus au secret professionnel.

Outre la solufion individuelle apportée au
probleme du plaignant, I'ombudsman/
médiateur ne négligera pas une appro-
che préventive ef la recherche de solutions
a long ferme. Sa mission ne consiste pas

uniguement & dénoncer les dysfonction-
nements ef les procédures incorrectes,
mais aussi a formuler des propositions et
des recommandations pour les améliorer.
Une recommandation est un avis, une
proposition que I'ombudsman/ médiateur
Elabore au départ des plainfes examinées.
Occupant une place cenfrale dans son
rapport d'activités annuel lequel est ac-
cessible & la presse et au grand public,
ces recommandations sont essentielles
pour remédier aux manguements repérés.
L'autorité de I'ombudsman/médiafeur et
lo publicité consacrée & son rapport an-
nuel amenent les décideurs des instifu-
fions concernées & fenir compte de ses
recommandations.
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* gux membres du gouvernement fédéral ;

* aux membres de la Chambre des Représentants, du Sénat, du Parlement flamand,
du Parlement wallon ef du Consell de la Région de Bruxelles-Capitale ;

* O I'Instituf belge des Services postaux et des Télécommunications ;

* QUXx opérafeurs ;

* J 1o presse.

Le rapport annuel est également mis & la disposition du public grafuitement, sur simple
demande.

Le public peut également en prendre connaissance en consultant le site Infernet du
service de médiatfion : www.mediateurtelecom be
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DE HEER LUC TUERLINCKX, OMBUDSMAN
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1000 BRUSSEL

Tel: 02-223 09 09 - Fax: 02-219 86 59
E-mail; klachten@ombudsmantelecom.be
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Toute personne confrontée & un litige relo-
fif aux tfelécommunications peut s'‘adresser
au service de médiation pour les télécom-
munications, insfitué legalement aupres de
I'Institut belge des Services Postaux ef des
Télécommunications.

Le service de médiation fonctionne de fo-
con enfierement indépendante des opé-
rateurs de félecommunications. De méme,
dans les limites de ses affrioutions, le ser
vice de médiation ne recoit d'insfructions
d’aucune autorité.

Le plaignant frouvera dans les pages d'in-
formation des annuaires I'adresse ainsi que
le numéro de téléphone du service de mé-
diation. Ces renseignements pourront éga-
lement éfre communiqués par I'opérateur
de télecommunications.

Le plaignant peut s'adresser soit au médio-
feur francophone, soit au médiateur néer-
landophone.

Seules les plaintes écrifes sont prises en
considération.

Le plaignant peut néanmoins s'adresser
oralement au service de médiation afin
d'étfre orienté au mieux de ses inféréfs.

Les plaintes ne sont recevables que lorsque
le plaignaont a entamé une démarche préo-
lable aupres de I'opérateur de télécommu-
nications. Par ailleurs, le service de médio-
fion peut refuser de fraiter une réclomation
lorsque la plainte y afférente a été infroduite
aupres de 'opérafeur de télécommunica-
fions plus d'un an auparavant ou lorsqu’el-
le appardit clairement vexatoire.

Pour toufe plainfe déclarée recevable, 1a
procédure de percepfion est suspendue
par l'opérafeur de  félecommunications
pour une période maximale de quatre
mois & partir du jour de l'infroduction de
la plainfe ou jusgu'a ce que le service de
meédiation formule une recommandation
Oou jusqu'a ce qu'il y ait accord sur un re-
glement fransactionnel,

L'examen d'une plainte prend fin lorsqu’elle
fait 'objet d'un recours juridictionnel. Il est
foujours possible de se pourvoir en justice.

Le service de médiation est investi des mis-
sions suivantes :

* examiner toutes les plainfes des ufilisateurs
finals ayant frait aux activités des opéra-
feurs de télecommunications ;

e s'enfremetire pour faciliter un compromis
a I'amiable des differends entre les opéra-
feurs de télecommunications et les utilisa-
feurs finals ;

adresser une recormmmandation & 'opé-
rafeur de télécommunications au cas ou
un compromis G I'amiable ne peut étre
frouvé. Une copie de cette recommanda-
fion est également adressée au plaignant.
L'opérafeur de télécommunications dispo-
se d'un délai de vingt jours ouvrables pour
motiver sa décision au cas ou il ne suivrait
pas la recommandation. Apres expiration
dudit délai, le service de médiation envoie
un rappel a I'opérateur concerné. Celuk-ci
dispose d'un délai de vingt jours ouvrables
pour fout de méme motiver sa décision au
cas ou il ne suivraif pas la recommanda-
fion. En cas de non-respect de ces dispo-
sifions, I'opérateur de télécommunications
s'engage ¢ exécuter la recommandation
en ce qui concerne les aspects spécifi-
ques au plaignant ;

examiner la demande de foute personne
se préfendant victime d'une  utilisation
malveilonte d'un réseau ou d'un service
de communications élecfroniques visant
4 obfenir communication de I'identité ef
de I'adresse des utilisateurs de réseaux ou
de services de communications électroni-
ques I'ayantimportunée, pour autant que
ces données soient disponibles. Le service
de médiation accede ¢ la demande si les
conditions suivantes sonf reunies : les faits
semblent établis ef la demande se roppor-
fe & des datfes ef heures précises.

Le service de médiation peut, dans le co-
dre d'une plainte dont il est saisi, prendre
connaissance sur place des livres, de Ia
correspondance, des proces-verbaux et
généralement de fous les documents ef
de toutes les écritures de I'opérateur des
félecommunications ayant frait directe-
ment & I'objet de la plainte.

Le service de médiation peut requérir des
administrateurs ef du personnel de I'opéra-
feur de téleécommunications toutfes les ex-
plications ef/ou informations ufiles et pro-
céder & toufes les vérifications nécessaires
dans le cadre de I'examen de la plainte.

L'information ainsi obfenue est traitée par
le service de médiatfion de maniere confi-
dentielle lorsque sa divulgation serait sus-
cepflible de nuire 4 I'entreprise sur un plan
général,









Service de médiation pour les télécommunications

Place des Barricades 1
1000 Bruxelles

Tél. : 02-223 06 06

Fox: 02-219 77 88

E-mall : plaintes@mediateurtelecom.be
www.mediateurtelecom.be




