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HOOFDSTUK I

Algemene bepaling

Artikel 1

Deze wet regelt een aangelegenheid als bedoeld in
artikel 78 van de Grondwet.

HOOFDSTUK II

Wijzigingen van de wet van 21 maart 1991
betreffende de hervorming van sommige

economische overheidsbedrijven

Art. 2

In artikel 43, § 1, eerste lid, van de wet van 21 maart
1991 betreffende de hervorming van sommige econo-
mische overheidsbedrijven, gewijzigd bij de wet van 19
december 1997, worden de woorden «en DE POST»
ingevoegd tussen de woorden «met uitzondering van
Belgacom» en de woorden «of, in voorkomend geval».

Art. 3

Artikel 43bis van dezelfde wet wordt als volgt gewij-
zigd:

1° § 2 wordt aangevuld met een derde lid  als volgt:

«De leden van de ombudsdienst voor telecom-
municatie sluiten met de Raad van het Belgisch Insti-
tuut voor postdiensten en telecommunicatie een over-
eenkomst af waarin de praktische en organisatorische
regels van het functioneren van de ombudsdienst bin-
nen het Instituut en van de uitoefening van de door de
wet aan de ombudsdienst opgedragen taken en be-
voegdheden, worden opgenomen.  In deze overeen-
komst worden minstens de nadere regels opgenomen
inzake:

– de oprichting en de werking van een contactcomité
tussen de leden van de ombudsdienst en de Raad van
het Belgisch Instituut voor postdiensten en tele-
communicatie;

– de beslechting van bevoegdheidsgeschillen;
– de logistieke aspecten;
– het beleid ten aanzien van het ter beschikking ge-

stelde personeel;
– de  financiële controle en de begroting.»

CHAPITRE PREMIER

Disposition générale

Article 1er

La présente loi règle une matière visée à l’article 78
de la Constitution.

CHAPITRE II

Modifications de la loi du 21 mars 1991
portant réforme de certaines entreprises

publiques économiques

Art. 2

A l’article 43, § 1er , alinéa 1er, de la loi du 21 mars
1991 portant réforme de certaines entreprises publiques
économiques, modifié par la loi du 19 décembre 1997,
les mots «et LA POSTE» sont insérés entre les mots
«à l’exclusion de Belgacom» et les mots «ou, le cas
échéant».

Art. 3

A l’article 43bis, de la même loi, sont apportées les
modifications suivantes:

1° le § 2 est complété d’un troisième alinéa comme
suit:

«Une convention est conclue entre les membres du
service de médiation pour les télécommunications et le
Conseil de l’Institut belge des services postaux et des
télécommunications, dans laquelle sont reprises les
modalités pratiques et organisationnelles du fonction-
nement du service de médiation au sein de l’Institut et
de l’accomplissement des missions et des compéten-
ces confiées par la loi au service de médiation. Cette
convention reprend au minimum les modalités concer-
nant:

– la création et le fonctionnement d’un comité de con-
tact entre les membres du service de médiation et le
Conseil de l’Institut belge des services postaux et des
télécommunications;

–  la résolution de conflits de compétence;
– les aspects logistiques;
– la politique à l’égard du personnel mis à disposi-

tion;
– le contrôle financier et le budget.»
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2° § 3, 1°, tweede lid, wordt aangevuld met de woor-
den: «of wanneeer de klacht duidelijk vexatoir is».

3° § 3, 4° wordt opgeheven.

4° in § 3, 6°, worden de woorden «, van de minister
bevoegd voor consumentenzaken» ingevoegd tussen
de woorden «van de minister die bevoegd is voor de
telecommunicatie» en de woorden «of van het Belgisch
Instituut».

Art. 4

In dezelfde wet wordt een artikel 43ter ingevoegd,
luidende:

«Art. 43ter. — § 1. Bij het Belgisch Instituut voor  post-
diensten en telecommunicatie wordt een ombudsdienst
voor de postsector opgericht die bevoegd is voor
gebruikersaangelegenheden inzake volgende onderne-
mingen:

1° DE POST;

2° de ondernemingen die  postdiensten  aanbieden
in de zin van artikel 131, 1° van deze wet en waarvan
de aanbieding krachtens artikel 148sexies van deze wet
een vergunning vereist;

3° de ondernemingen die postdiensten aanbieden in
de zin van artikel 131, 1° van deze wet en waarvan de
aanbieding krachtens artikel 148bis van deze wet een
aangifte vereist.

Gebruikersaangelegenheden zijn aangelegenheden
die de belangen van gebruikers betreffen die zelf geen
postdiensten aanbieden.

§ 2. De ombudsdienst voor de postsector bestaat uit
twee leden die behoren tot een verschillende taalrol.

De ombudsdienst treedt op als college. Niettemin
mogen de ombudsmannen elkaar onderling delegaties
verlenen via een collegiale beslissing goedgekeurd door
de minister  die bevoegd is voor de postdiensten.

De leden van de ombudsdienst voor de postsector
sluiten met de Raad van het Belgisch Instituut voor post-
diensten en telecommunicatie een overeenkomst af
waarin de praktische en organisatorische regels van het
functioneren van de ombudsdienst binnen het Instituut
en van de uitoefening van de door de wet aan de

2° le § 3, 1°, alinéa 2, est complété comme suit: «ou
que la plainte est de nature clairement vexatoire».

3° le § 3, 4° est abrogé.

4° au § 3, 6°, les mots «, du ministre qui a la protec-
tion de la consommation dans ses attributions» sont in-
sérés entre les mots «, du Ministre qui a les Télécom-
munications dans ses attributions» et les mots «ou de
l’Institut belge».

Art. 4

Dans la même loi est inséré un article 43ter, rédigé
comme suit:

«Art. 43ter. — § 1er. Il est institué, auprès de l’Institut
belge des services postaux et des télécommunications,
un service de médiation pour le secteur postal compé-
tent pour les matières concernant les usagers des en-
treprises suivantes:

1° LA POSTE;

2° les entreprises qui offrent des services postaux au
sens de l’article 131, 1° de la présente loi et dont l’offre
requiert une licence en vertu de l’article 148sexies de la
présente loi;

3° les entreprises qui offrent des services postaux au
sens de l’article 131, 1° de la présente loi, et dont l’offre
requiert une déclaration en vertu de l’article 148bis de
la présente loi.

Les matières concernant les usagers sont des ma-
tières qui concernent les intérêts des utilisateurs qui n’of-
frent pas de services postaux eux-mêmes.

§ 2. Le service de médiation pour le secteur postal
est composé de deux membres qui appartiennent à un
rôle linguistique différent.

Le service de médiation agit en tant que collège.
Néanmoins, les médiateurs peuvent s’accorder des
délégations par décision collégiale approuvée par le
ministre qui a les services postaux dans ses attributions.

Une convention est conclue entre les membres du
service de médiation pour le secteur postal et le Con-
seil de l’Institut belge des services postaux et des télé-
communications, dans laquelle sont reprises les moda-
lités pratiques et organisationnelles du fonctionnement
du service de médiation au sein de l’Institut et de l’ac-
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ombudsdienst opgedragen taken en bevoegdheden,
worden opgenomen. In deze overeenkomst worden min-
stens de regels opgenomen inzake:

– de oprichting en de werking van een contactcomité
tussen de leden van de ombudsdienst en de Raad van
het Belgisch Instituut voor postdiensten en tele-
communicatie;

– de beslechting van bevoegdheidsgeschillen;
– de logistieke aspecten;
– het beleid ten aanzien van het ter beschikking ge-

stelde personeel;
– de  financiële controle en de begroting.

§ 3. De ombudsdienst voor de postsector heeft vol-
gende opdrachten:

1° alle klachten van de gebruikers onderzoeken die
verband houden met:

a) de activiteiten van DE POST, met uitzondering
van:

– klachten waarvoor een andere onafhankelijke
sectoriële geschillencommissie of onafhankelijke bemid-
delaar bevoegd is;

– klachten die producten en diensten betreffen die
door De Post aangeboden worden in onderaanneming
van derden.

b) de postale activiteiten van de in § 1, 2° en 3° van
dit artikel bedoelde ondernemingen.

2° Onder postale activiteiten wordt voor de toepas-
sing van dit hoofdstuk verstaan:

a) de activiteiten die bestaan uit het leveren van
postdiensten in de zin van artikel 131, 1° van deze wet,
met inbegrip van postdiensten die gekenmerkt worden
door één of meer bijkomende prestaties;

b)  de diensten die bijkomend geleverd worden door
de ondernemingen waarnaar verwezen wordt in §1, 2°
en 3° van dit artikel daar zij noodzakelijk zijn voor hun
postdiensten in de zin van artikel 131, 1° van deze wet
en die betrekking hebben op de infrastructuur van de
desbetreffende onderneming of de mogelijke betaal-
wijzen voor hun postdiensten in de zin van artikel 131,
1° van deze wet.

3° bemiddelen om een minnelijke schikking te verge-
makkelijken voor geschillen tussen de in § 1 van dit ar-
tikel bedoelde ondernemingen en de gebruikers;

4° een aanbeveling richten tot de in § 1 van dit artikel
bedoelde ondernemingen indien geen minnelijke schik-

complissement des missions et des compétences con-
fiées par la loi au service de médiation. Cette conven-
tion reprend au minimum les modalités concernant:

– la création et le fonctionnement d’un comité de con-
tact entre les membres du service de médiation et le
Conseil de l’Institut belge des services postaux et des
télécommunications;

–  la résolution de conflits de compétence;
– les aspects logistiques;
– la politique à l’égard du personnel mis à disposi-

tion;
– le contrôle financier et le budget.

§ 3. Le service de médiation pour le secteur postal
est investi des missions suivantes:

1° examiner toutes les plaintes des utilisateurs ayant
trait:

a) aux activités de LA POSTE, à l’exception de:

– plaintes qui relèvent de la compétence d’une autre
commission sectorielle indépendante des litiges ou d’un
autre médiateur indépendant;

– plaintes concernant des produits et services offerts
par La Poste en sous-traitance de tiers.

b) aux activités postales des entreprises visées au
§ 1er, 2° et 3° du présent article.

2° Par activités postales, on entend pour l’applica-
tion de ce chapitre:

a) les activités qui consistent en la prestation de
services postaux au sens de l’article 131, 1° de la pré-
sente loi, y compris les services postaux caractérisés
par une ou plusieurs prestations supplémentaires;

b) les services prestés supplémentairement par les
entreprises auxquelles il est fait référence aux §1, 2° et
3° de cet article du fait qu’ils sont nécessaires à leurs
services postaux au sens de l’article 131, 1° de la pré-
sente loi et ayant trait à l’infrastructure de l’entreprise
concernée ou aux modes possibles de paiement de leurs
services postaux au sens de l’article 131, 1° de la pré-
sente loi.

3° s’entremettre pour faciliter un compromis à l’amia-
ble des litiges entre les entreprises visées au § 1er du
présent article et les utilisateurs;

4° adresser une recommandation aux entreprises vi-
sées au § 1er du présent article au cas où un compromis
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king kan worden bereikt. Een afschrift van de aanbeve-
ling wordt aan de klager toegezonden;

5° de gebruikers die zich schriftelijk of mondeling tot
de dienst richten zo goed mogelijk voorlichten over hun
rechten en belangen;

6° op verzoek van de minister die bevoegd is voor de
postsector, of van de minister bevoegd voor consu-
mentenzaken, of van het Belgisch Instituut voor post-
diensten en telecommunicatie, of van het raadgevend
comité voor de postdiensten adviezen uitbrengen in het
kader van zijn opdrachten;

7° samenwerken met:

a) andere onafhankelijke sectoriële geschillen-
commissies of onafhankelijke  bemiddelaars, onder meer
door het doorsturen van klachten die niet ressorteren
onder de bevoegdheid van de ombudsdienst voor de
postsector naar de bevoegde geschillencommissie of
bemiddelaar;

b) de buitenlandse ombudsmannen of hiermee func-
tioneel gelijkgestelde instanties die opereren als
beroepsinstantie voor de behandeling van klachten
waarvoor de ombudsdienst voor de postsector bevoegd
is.

In voorkomend geval kunnen hiervoor  door de mi-
nister bevoegd voor consumentenzaken samenwer-
kingsprotocollen afgesloten worden.

§ 4. De klachten van de eindgebruikers zijn slechts
ontvankelijk wanneer de klager bij de betrokken onder-
neming een klacht heeft ingediend volgens de interne
procedure van de betrokken onderneming. De klachten
van de eindgebruikers zijn onont-vankelijk wanneer deze
anoniem of niet schriftelijk werden ingediend bij de
ombudsdienst voor de postsector.

De ombudsdienst voor de postsector mag op gemo-
tiveerde wijze weigeren een klacht te behandelen wan-
neer die klacht meer dan een jaar geleden werd inge-
diend bij de betrokken onderneming of wanneer de klacht
duidelijk vexatoir is.

Verschillende klachten ingediend door eenzelfde ge-
bruiker tegen eenzelfde operator met eenzelfde voor-
werp kunnen door de ombudsdienst als één klacht be-
handeld worden.

§ 5. De ombudsdienst voor de postsector mag in het
kader van een klacht die bij hem is ingediend ter plaatse
kennis nemen van boeken, briefwisseling, processen-
verbaal en in het algemeen van alle documenten en alle
geschriften van de betrokken onderneming of onderne-
mingen die rechtstreeks betrekking hebben op het voor-

à l’amiable ne peut être trouvé. Une copie de la recom-
mandation est adressée au plaignant;

5° informer au mieux de leurs droits et intérêts les
utilisateurs qui s’adressent à lui par écrit ou oralement;

6° émettre, à la demande du ministre qui a le secteur
postal dans ses attributions ou  du ministre qui a la pro-
tection de la consommation dans ses attributions ou de
l’Institut belge des services postaux et des télécommu-
nications ou du comité consultatif pour les services pos-
taux, des avis dans le cadre de ses missions;

7° collaborer avec:

a) d’autres commissions sectorielles indépendantes
de litiges ou médiateurs indépendants, entre autres en
transmettant des plaintes qui ne relèvent pas de la com-
pétence du service de médiation pour le secteur postal
à la commission de litiges ou au médiateur compétent;

b) les médiateurs étrangers ou des instances dont
la fonction est équivalente qui agissent en tant qu’ins-
tance de recours pour le traitement des plaintes pour
lesquelles le service de médiation pour le secteur pos-
tal est compétent.

Le cas échéant, des protocoles de collaboration peu-
vent être conclus par le ministre qui a la protection de la
consommation dans ses attributions.

§ 4. Les plaintes des utilisateurs finals ne sont rece-
vables que lorsque le plaignant a introduit une plainte
selon la procédure interne de l’entreprise concernée.
Les plaintes des utilisateurs finals sont irrecevables lors-
que celles-ci ont été introduites anonymement ou n’ont
pas été introduites par écrit auprès du service de mé-
diation pour le secteur postal.

Le service de médiation pour le secteur postal peut
refuser de traiter une plainte de manière motivée lors-
que cette plainte a été introduite il y a plus d’un an auprès
de l’entreprise concernée ou que la plainte est de na-
ture clairement vexatoire.

Différentes plaintes introduites par un même usager
contre un même opérateur sur le même sujet peuvent
être traitées comme une seule plainte par le service de
médiation.

§ 5. Le service de médiation pour le secteur postal
peut, dans le cadre d’une plainte introduite auprès de
lui, prendre connaissance, sur place, des livres, de la
correspondance, des procès-verbaux et généralement
de tous les documents et de toutes les écritures de l’en-
treprise ou des entreprises concernées ayant trait di-
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werp van de klacht met uitzondering van de stukken die
onder het briefgeheim vallen. Hij mag aan de beheers-
organen en van het personeel van de betrokken onder-
nemingen alle uitleg of informatie vragen en alle verifi-
caties uitvoeren die nodig zijn voor het onderzoek.

De aldus verkregen informatie wordt vertrouwelijk
behandeld wanneer de bekendmaking de onderneming
op algemeen vlak  kan schaden.

Binnen de grenzen van zijn bevoegdheden krijgt de
ombudsdienst van geen enkele overheid instructies.

Het onderzoek van een klacht wordt beëindigd wan-
neer daartegen jurisdictioneel beroep is aangetekend.

§ 6. De betrokken onderneming beschikt over een
termijn van twintig werkdagen om haar beslissing te
motiveren indien zij de in § 3, 4° van dit artikel bedoelde
aanbeveling niet volgt. De met redenen omklede be-
slissing wordt naar de klager en naar de ombudsdienst
gestuurd.

Na het verstrijken van de in het vorige lid bedoelde
termijn, verstuurt de ombudsdienst een herinnering aan
de betrokken onderneming. Deze beschikt over een
nieuwe termijn van twintig werkdagen om haar beslis-
sing alsnog te motiveren indien zij de in § 3, 4° van dit
artikel bedoelde aanbeveling niet volgt. De met rede-
nen omklede beslissing wordt naar de klager en naar
de ombudsdienst gestuurd.

Door de niet-naleving van de bedoelde termijn ver-
bindt de betrokken onderneming er zich toe het advies
uit te voeren voor wat betreft de specifieke en persoon-
lijke tegemoetkoming aan de betrokken klager.

§ 7. Indien de klacht van een gebruiker door de
ombudsdienst voor de postsector ontvankelijk wordt
verklaard, wordt de  inningsprocedure door de operator
opgeschort tot een maximale periode van vier maan-
den vanaf de indiening van de klacht bij de ombudsdienst
of totdat de ombudsdienst voor de postsector een aan-
beveling heeft geformuleerd of totdat een minnelijke
schikking kan worden bereikt.

Art. 5

 In artikel 44 van dezelfde wet, gewijzigd bij de wet
van 19 december 1997, worden volgende wijzigingen
aangebracht:

a) § 2, 4° wordt aangevuld als volgt: «c) een onder-
neming, bedoeld in § 1 van artikel 43ter van deze wet of
een ermee verbonden onderneming voor wat betreft de
leden van de ombudsdienst voor de postsector»;

rectement à l’objet de la plainte à l’exception des pièces
relevant du secret des lettres. Il peut requérir des orga-
nismes d’administration et du personnel des entrepri-
ses concernées toutes les explications ou informations
et procéder à toutes les vérifications qui sont nécessai-
res pour son examen.

L’information ainsi obtenue est traitée confidentielle-
ment lorsque la divulgation peut nuire à l’entreprise sur
un plan général.

Dans les limites de ses attributions, le service de
médiation ne reçoit d’instruction d’aucune autorité.

L’examen d’une plainte prend fin lorsqu’elle fait l’ob-
jet d’un recours juridictionnel.

§ 6. L’entreprise concernée dispose d’un délai de vingt
jours ouvrables pour motiver sa décision au cas où elle
ne suivrait pas la recommandation visée au § 3, 4°, du
présent article. La décision motivée est envoyée au plai-
gnant et au service de médiation.

Après l’expiration du délai visé à l’alinéa précédent,
le service de médiation envoie un rappel à l’entreprise
concernée. Celle-ci dispose d’un nouveau délai de vingt
jours ouvrables pour motiver sa décision au cas où elle
ne suivrait pas la recommandation visée au § 3,4° du
présent article. La décision motivée est envoyée au plai-
gnant ainsi qu’au service de médiation.

Par le non-respect du délai visé, l’entreprise concer-
née s’engage à appliquer l’avis pour ce qui est du dé-
dommagement spécifique et personnel au plaignant
concerné.

§ 7. Si la plainte d’un utilisateur est déclarée receva-
ble par le service de médiation pour le secteur postal, la
procédure de recouvrement est suspendue par l’opéra-
teur pour une période de quatre mois au maximum à
partir de l’introduction de la plainte auprès du service
de médiation ou jusqu’à ce que le service de médiation
pour le secteur postal ait formulé une recommandation
ou jusqu’à ce qu’un compromis à l’amiable puisse être
trouvé.

Art. 5

A l’article 44 de la même loi, modifié par la loi du
19 décembre 1997, sont apportées les modifications sui-
vantes:

a) Le § 2, 4° est complété comme suit:  «c) d’une
des entreprises visées au § 1er de l’article 43ter de la
présente loi ou de l’une des entreprises liées en ce qui
concerne les membres du service de médiation pour le
secteur postal»;
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b) § 3, 5° wordt aangevuld als volgt:

«c) een onderneming, bedoeld in § 1 van artikel 43ter
van deze wet of een ermee verbonden onderneming
voor wat betreft de leden van de ombudsdienst voor de
postsector».

Art. 6

In artikel 44bis van dezelfde wet, ingevoegd bij de
wet van 6 augustus 1993 en gewijzigd bij de wet van
19 december 1997,  worden volgende wijzigingen aan-
gebracht:

a) In § 4, eerste lid worden de woorden «en op de
leden van de ombudsdienst voor telecommunicatie»
vervangen door de woorden «alsook op de leden van
de ombudsdiensten voor telecommunicatie en de post-
sector»;

b) In § 4, tweede lid worden de woorden «de
ombudsdienst voor telecommunicatie» vervangen door
de woorden «de ombudsdiensten voor telecommunicatie
en de postsector»;

c) In § 5 worden de woorden «de ombudsdienst voor
telecommunicatie» vervangen door de woorden «de
ombudsdiensten voor telecommunicatie en de post-
sector».

Art. 7

Artikel 44ter, §1, tweede lid van dezelfde wet, gewij-
zigd bij de wet van 19 december 1997, wordt vervan-
gen als volgt:

«Het Belgisch Instituut voor postdiensten en
telecommunicatie draagt de lasten van de pensioenen
die zijn toegekend aan de leden van de ombudsdiensten
voor telecommunicatie en de postsector enkel voor de
jaren die bij deze ombudsdiensten zijn gepresteerd.»

Art. 8

In dezelfde wet wordt een artikel 45ter ingevoegd,
luidende:

«Art. 45ter. — § 1. De Koning bepaalt bij een besluit,
vastgesteld na overleg in de Ministerraad, op advies van
het Instituut, de menselijke en materiële middelen die
het Belgisch Instituut voor postdiensten en telecom-
municatie ter beschikking van de ombudsdienst voor de
postsector moet stellen.

b) Le § 3, 5° est complété comme suit:

«c) d’une des entreprises visées au § 1er de l’article
43ter de la présente loi ou de l’une des entreprises liées
en ce qui concerne les membres du service de média-
tion pour le secteur postal».

Art. 6

A l’article 44bis de la même loi, inséré par la loi du 6
août 1993 et modifié par la loi du 19 décembre 1997,
sont apportées les modifications suivantes:

a) Au § 4, alinéa 1er, les mots «et aux membres du
service de médiation pour les télécommunications» sont
remplacés par les mots «ainsi qu’aux membres des
services de médiation pour les télécommunications et
le secteur postal»;

b) Au § 4, alinéa 2, les mots «service de médiation
pour les télécommunications» sont remplacés par les
mots «services de médiation pour les télécommunica-
tions et le secteur postal»;

c) Au § 5, les mots «service de médiation pour les
télécommunications» sont remplacés par les mots «ser-
vices de médiation pour les télécommunications et le
secteur postal».

Art. 7

L’article 44ter, §1er, alinéa 2 de la même loi, modifié
par la loi du 19 décembre 1997, est remplacé par la
disposition suivante:

«L’Institut belge des services postaux et des télécom-
munications assume la charge des pensions accordées
aux membres des services de médiation pour les télé-
communications et le secteur postal pour les seules
années prestées dans ces services de médiation.»

Art. 8

Dans la même loi, il est inséré un article 45ter, rédigé
comme suit:

«Art. 45ter. — § 1er. Le Roi détermine, par un arrêté
délibéré en Conseil des ministres, sur avis de l’Institut,
les ressources humaines et matérielles que l’Institut
belge des services postaux et des télécommunications
doit affecter au service de médiation pour le secteur
postal.
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§ 2. Om de dienstverlening van de ombudsdienst voor
de postsector te financieren, betalen de in artikel 43ter,
§ 1 van deze wet bedoelde ondernemingen jaarlijks aan
het Belgisch Instituut voor postdiensten en telecom-
municatie een bijdrage die vastgesteld is op grond van
de kosten voor de financiering van de ombudsdienst
voor de postsector, «ombudsbijdrage» genoemd.

§ 3. Jaarlijks bepaalt het Belgisch Instituut voor post-
diensten en telecommunicatie het bedrag van de
ombudsbijdrage verschuldigd door elke in artikel 43ter
van deze wet bedoelde onderneming.

§ 4. De in artikel 43ter, § 1 van deze wet bedoelde
ondernemingen delen elk jaar uiterlijk op 30 juni aan
het Belgisch Instituut voor postdiensten en telecom-
municatie de omzet mee die het voorgaande jaar be-
haald is voor de activiteiten die onder de bevoegdheid
van de ombudsdienst vallen.

§ 5. Het bedrag van de ombudsbijdrage komt over-
een met het bedrag van de financiële middelen die no-
dig zijn voor de werking van de ombudsdienst dat inge-
schreven is op de begroting van het Belgisch Instituut
voor postdiensten en telecommunicatie voor het lopende
jaar, na advies van de Inspectie van Financiën en van
het raadgevend comité voor de postdiensten.

Het voormelde bedrag, X genaamd, bestaat uit 2 com-
ponenten, nl. Y en Z.

– 
( )

( ) ( ) xXCxBxA

BxA
Y ⎥

⎦

⎤
⎢
⎣

⎡
++

+
=

32
2

– 
( )

( ) ( ) xXCxBxA

Cx
Z ⎥

⎦

⎤
⎢
⎣

⎡
++

=
32

3

Voor de toepassing van deze formules worden bo-
venstaande elementen als volgt gedefinieerd:

– A =  het aantal telefonische vragen om inlichtingen
(onmiddellijke dienstverlening) van het voorgaande jaar,
met andere woorden interventies van de ombudsdienst
die geen aanleiding hebben gegeven tot het openen van
een klachtendossier;

– B = het aantal op grond van artikel 43ter, § 4
onontvankelijke of geweigerde klachten van het voor-
gaande jaar;

– C = het aantal behandelde klachten van het voor-
gaande jaar;

§ 2. Afin de financer les prestations du service de
médiation du secteur postal, les entreprises visées à
l’article 43ter, § 1er de la présente loi, acquittent annuel-
lement, auprès de l’Institut belge des services postaux
et des télécommunications, une redevance établie sur
base du coût du financement du service de médiation
pour le secteur postal, appelée  «redevance de média-
tion».

§ 3. Chaque année, l’Institut belge des services pos-
taux et des télécommunications détermine le montant
de la redevance de médiation due par chacune des
entreprises visées à l’article 43ter de la présente loi.

§ 4. Les entreprises visées à l’article 43ter, § 1er de la
présente loi, communiquent, au plus tard le 30 juin de
chaque année à l’Institut belge des services postaux et
des télécommunications, le chiffre d’affaires réalisé l’an-
née précédente pour les activités rentrant dans le champ
de compétence du service de médiation.

§ 5. Le montant de la redevance de médiation cor-
respond au montant des moyens financiers nécessai-
res au fonctionnement du service de médiation inscrit
au budget de l’Institut belge des services postaux et des
télécommunications pour l’année en cours, après avis
de l’Inspection des Finances et du comité consultatif
pour les services postaux.

Le montant précité, appelé X, se compose de 2 élé-
ments, à savoir Y et Z.

– 
( )

( ) ( ) xXCxBxA

BxA
Y ⎥

⎦

⎤
⎢
⎣

⎡
++

+
=

32
2

– 
( )

( ) ( ) xXCxBxA

Cx
Z ⎥

⎦

⎤
⎢
⎣

⎡
++

=
32

3

Pour l’application de ces formules, les éléments ci-
dessus sont définis comme suit:

– A = le nombre de demandes de renseignements
par téléphone (service immédiat) de l’année précédente,
en d’autres termes les interventions du service de mé-
diation qui n’ont pas donné lieu à l’ouverture d’un dos-
sier de plaintes;

– B = le nombre de plaintes irrecevables ou refusées
de l’année précédente sur la base de l’article 43ter, § 4;

– C = le nombre de plaintes traitées au cours de l’an-
née précédente;
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– X = het bedrag van de financiële middelen die no-
dig zijn voor de werking van de ombudsdienst dat inge-
schreven is op de begroting van het Instituut voor het
lopende jaar;

– Y = het bedrag ter financiering van de algemene
werkingskosten;

– Z = het bedrag ter financiering van de werkings-
kosten verbonden aan de totaliteit van de behandelde
klachten.

De individuele ombudsbijdrage, I
n
 genaamd, wordt

berekend als volgt:

⎟
⎟

⎠

⎞

⎜
⎜

⎝

⎛
+

∑∑ ⎟
⎟
⎟
⎟
⎟

⎠

⎞

⎜
⎜
⎜
⎜
⎜

⎝

⎛

=
N

n

n

N

n

n
n

L

L
Zx

T

T
YxI

Voor de toepassing van bovenstaande formule wor-
den bovenstaande elementen als volgt gedefinieerd:

– T
n
 = het voorgaande jaar behaalde omzet (T) van

de individuele onderneming (n) voor de activiteiten die
onder de bevoegdheid van de ombudsdienst vallen op
voorwaarde dat deze omzet hoger is dan 500.000 euro;

– ∑N

n
T  = de som van het voorgaande jaar behaalde

omzetcijfers (∑T ) voor de activiteiten die onder de

bevoegdheid van de ombudsdienst vallen van alle be-
trokken ondernemingen (N) op voorwaarde dat hun
omzet (T

n
) hoger is dan 500.000 euro;

– L
n
 =  het aantal het voorgaande jaar behandelde

klachten (L) van de onderneming (n) op voorwaarde dat
haar omzet (T

n
) hoger is dan 500.000 euro;

– ∑N

n
L = de som van de het voorgaande jaar  be-

handelde klachten (∑L ) van alle ondernemingen (N)

op voorwaarde dat hun omzet (T
n
) hoger is dan 500.000

euro.

Ondernemingen met een omzet voor de activiteiten
die onder de bevoegdheid van de ombudsdienst vallen
die lager dan of gelijk is aan 500.000 euro, dragen niet
bij tot de financiering van de ombudsdienst.

§ 6. De ombudsbijdragen moeten uiterlijk op 30 sep-
tember van het jaar waarvoor zij verschuldigd zijn, wor-
den betaald op het rekeningnummer dat door het Bel-
gisch Instituut voor postdiensten en telecommunicatie
is opgegeven.

– X = le montant des moyens financiers nécessaires
au fonctionnement du service de médiation inscrit au
budget de l’Institut pour l’année en cours;

– Y = le montant pour financer les frais de fonction-
nement généraux;

– Z = le montant pour financer les frais de fonction-
nement liés à la totalité des plaintes traitées.

La redevance de médiation individuelle, appelée I
n
,

est calculée comme suit:

⎟
⎟

⎠

⎞

⎜
⎜

⎝

⎛
+

∑∑ ⎟
⎟
⎟
⎟
⎟

⎠

⎞

⎜
⎜
⎜
⎜
⎜

⎝

⎛

=
N

n

n

N

n

n
n

L

L
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T

T
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Pour l’application de la formule ci-dessus, les élé-
ments ci-dessus sont définis comme suit:

– T
n
 = le chiffre d’affaires obtenu l’année précédente

(T) de l’entreprise individuelle (n) pour les activités ren-
trant dans le champ de compétence du service de mé-
diation à condition que ce chiffre d’affaires soit supé-
rieur à 500.000 euros;

– ∑N

n
T  = la somme des chiffres d’affaires obtenus

 l’année précédente (∑T ) pour les activités rentrant
dans le champ de compétence du service de médiation
de toutes les entreprises concernées (N) à condition
que leur chiffre d’affaires (T

n
) soit supérieur à 500.000

euros;

– L
n
 = le nombre de plaintes traitées l’année précé-

dente (L) de l’entreprise (n) à condition que son chiffre
d’affaires (T

n
) soit supérieur à 500.000 euros;

– ∑N

n
L= la somme des plaintes traitées l’année pré-

cédente (∑L ) de toutes les entreprises (N) à
condition que leur chiffre d’affaires (Tn) soit supérieur à
500.000 euros.

Les entreprises dont le chiffre d’affaires pour les acti-
vités rentrant dans le champ d’application du service de
médiation est inférieur ou égal à 500.000 euros, ne con-
tribuent pas au financement du service de médiation.

§ 6. Les redevances de médiation sont payées au
plus tard le 30 septembre de l’année pour laquelle elles
sont dues, au numéro de compte donné par l’Institut
belge des services postaux et des télécommunications.
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Bijdragen die niet zijn betaald op de vastgestelde
vervaldatum geven van rechtswege en zonder
ingebrekestelling aanleiding tot een intrest tegen het
wettelijk tarief verhoogd met 2 percent. Die intrest wordt
berekend naar rato van het aantal kalenderdagen ach-
terstand.

Ten laatste één maand voor de vervaldatum deelt het
Instituut aan de in artikel 43ter van deze wet bedoelde
ondernemingen het bedrag mee van de verschuldigde
bijdragen.

§ 7. Indien de ombudsdienst minder of meer heeft
uitgegeven dan geraamd en / of indien een individuele
schuldenaar van de ombudsbijdrage geheel of ten dele
in gebreke is gebleven de verschuldigde ombudsbijdrage
te betalen, zal het jaar volgend op het werkingsjaar van
de ombuds-dienst een verrekening gebeuren van de in-
dividuele ombudsbijdragen. Geeft deze berekening aan-
leiding tot een bijkomende bijdrage of een gedeeltelijke
terugbetaling dan wordt dit verschil verrekend met de
nieuwe individuele ombudsbijdragen.

§ 8. De ombudsmannen leggen elk jaar het ontwerp
van begroting van de ombudsdienst voor de postsector
ter advies voor aan het raadgevend comité voor de post-
diensten. De begroting van de ombudsdienst voor de
postsector maakt afzonderlijk deel uit van de begroting
van het Belgisch Instituut voor postdiensten en
telecommunicatie.»

Art. 9

Artikel 46 van dezelfde wet, gewijzigd bij de wet van
19 december 1997, wordt vervangen als volgt:

«Art. 46. —  § 1. De ombudsdienst stelt jaarlijks een
verslag op betreffende zijn activiteiten. Het verslag be-
spreekt inzonderheid de verschillende klachten of soor-
ten van klachten en het aan deze klachten gegeven
gevolg, zonder evenwel de identiteit van de klager recht-
streeks of indirect prijs te geven.

§ 2. Het verslag van de ombudsdienst voor telecom-
municatie wordt toegestuurd aan het Belgisch Instituut
voor postdiensten en telecommunicatie, aan de onder-
nemingen bedoeld in artikel 43bis, §1 van deze wet,
aan de minister bevoegd voor telecommunicatie en aan
de minister bevoegd voor consumentenzaken.

Het verslag van de ombudsdienst voor de postsector
wordt toegestuurd aan het Belgisch Instituut voor post-
diensten en telecommunicatie, aan de ondernemingen
bedoeld in artikel 43ter, § 1 van deze wet, aan de minis-

Les redevances qui ne sont pas payées à l’échéance
fixée produisent de plein droit et sans mise en demeure
un intérêt au taux légal majoré de 2%. Cet intérêt est
calculé au prorata du nombre de jours calendrier de re-
tard.

Au plus tard un mois avant l’échéance, l’Institut com-
munique aux entreprises visées à l’article 43ter de la
présente loi, le montant des redevances dues.

§ 7. Si les dépenses du service de médiation sont
inférieures ou supérieures aux prévisions et / ou qu’un
payeur de redevances de médiation individuelles a omis
en tout ou en partie de payer la redevance de médiation
due, les redevances de médiation individuelles sont
calculées l’année suivant l’année de fonctionnement du
service de médiation. Si ce calcul donne lieu à une re-
devance supplémentaire ou un remboursement partiel,
cette différence est  portée en compte par le biais des
nouvelles redevances de médiation individuelles.

§ 8. Les médiateurs soumettent, chaque année, le
projet de budget du service de médiation du secteur
postal à l’avis du comité consultatif pour les services
postaux. Le budget du service de médiation du secteur
postal figure distinctement au budget de l’Institut belge
des services postaux et des télécommunications.»

Art. 9

L’article 46 de la même loi, modifié par la loi du
19 décembre 1997,  est remplacé par la disposition sui-
vante:

«Art. 46. —  § 1er. Chaque année, le service de mé-
diation fait rapport de ses activités. Le rapport traite no-
tamment les différentes plaintes ou types de plaintes et
la suite donnée à ces plaintes, sans toutefois identifier
directement ou indirectement le plaignant.

§ 2. Le rapport du service de médiation pour les télé-
communications est communiqué à l’Institut belge des
services postaux et des télécommunications, aux en-
treprises visées au § 1er de l’article 43bis de la présente
loi,  au ministre ayant en charge les télécommunica-
tions et au ministre qui a la protection de la consomma-
tion dans ses attributions.

Le rapport du service de médiation pour le secteur
postal est communiqué à l’Institut belge des services
postaux et des télécommunications, aux entreprises vi-
sées au § 1er de l’article 43ter de la présente loi, au
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ter die belast is met de postsector en aan de minister
bevoegd voor consumentenzaken.

Het verslag van ombudsdiensten die niet in deze pa-
ragraaf vermeld zijn, wordt overgezonden aan het
overheidsbedrijf, aan de minister onder wie het
overheidsbedrijf ressorteert en aan de minister bevoegd
voor consumentenzaken.

§ 3. De hierboven vermelde ombudsdiensten zen-
den het verslag over aan de wetgevende Kamers en
stellen het ter beschikking van het publiek.»

Art. 10

Artikel 46bis van dezelfde wet, gewijzigd bij de wet
van 19 december 1997, wordt aangevuld met een § 5
en § 6 als volgt:

«§ 5. Zolang de personeelsleden ter beschikking
staan van de ombudsdienst voor telecommunicatie,
staan zij onder het hiërarchisch gezag van de ombuds-
man.

§ 6. Zolang de personeelsleden ter beschikking staan
van de ombudsdienst voor telecommunicatie behouden
zij hun statutaire toestand inzake verloning inclusief hun
beheerstoelage, anciënniteit, bevordering en pensioen
die zij bij het Belgisch Instituut voor postdiensten en
telecommunicatie bezitten.»

Art. 11

In dezelfde wet wordt een artikel 46ter ingevoegd,
luidende:

«Art.46ter . — § 1. De personen die ter beschikking
zijn gesteld van de dienst ombudsman bij DE POST  en
waarvan de lijst door de minister die bevoegd is voor de
postdiensten wordt vastgesteld, worden behoudens
verzet van hunnentwege, overgedragen aan het Bel-
gisch Instituut voor postdiensten en telecommunicatie
volgens de door de Koning bepaalde nadere regels,  na
overleg met de representatieve vakorganisaties van het
personeel.

De in het vorige lid bedoelde overdracht geschiedt
uiterlijk op 1 januari 2007.

§ 2. De bij DE POST vastbenoemde statutaire amb-
tenaren worden tot ambtenaar benoemd bij het Belgisch
Instituut voor postdiensten en telecommunicatie,  hetzij

ministre ayant en charge le secteur postal et au minis-
tre qui a la protection de la consommation dans ses
attributions.

Le rapport des services de médiation qui ne sont pas
mentionnés dans le présent paragraphe est transmis à
l’entreprise publique, au ministre dont relève l’entreprise
publique ainsi qu’au ministre qui a la protection de la
consommation dans ses attributions.

§ 3. Les services de médiation précités communiquent
le rapport aux Chambres législatives et le mettent à la
disposition du public.»

Art. 10

L’article 46bis de la même loi, modifié par la loi du
19 décembre 1997, est complété d’un § 5 et § 6 comme
suit:

«§ 5. Au cours de leur mise à disposition, les mem-
bres du personnel sont soumis à l’autorité hiérarchique
du médiateur.

§ 6. Au cours de leur mise à disposition du service de
médiation pour les télécommunications, les membres
du personnel gardent leur situation statutaire en ma-
tière de rémunération y compris leur allocation de ges-
tion, d’ancienneté, de promotion et de pension dont ils
bénéficiaient auprès de l’Institut belge des services pos-
taux et des télécommunications.»

Art. 11

Dans la même loi est inséré un article 46ter, rédigé
comme suit:

«Art. 46ter. —  § 1er. Les agents mis à la disposition
du service de médiation de LA POSTE et dont la liste
est arrêtée par le ministre qui a les services postaux
dans ses attributions, sont transférés, sauf opposition
de leur part, à l’Institut belge des services postaux et
des télécommunications selon les règles à fixer par le
Roi, après concertation avec les organisations syndica-
les représentatives du personnel.

Le transfert mentionné à l’alinéa précédent est effec-
tué au plus tard le 1er janvier 2007.

§ 2. Les agents statutaires nommés à titre définitif à
LA POSTE sont nommés agents de l’Institut belge des
services postaux et des télécommunications, soit en
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met behoud van graad, hetzij in een gelijkwaardige graad
volgens een door de Koning vastgestelde tabel.

Zij behouden ten minste de bezoldiging en de
anciënniteit die zij hadden bij DE POST op het ogenblik
van de overdracht.

De contractuele personeelsleden die over een
arbeidsovereenkomst van onbepaalde duur beschikten
en die aan het Belgisch Instituut voor postdiensten en
telecommunicatie worden overgedragen, worden in af-
wijking van artikel 73, § 2, van deze wet, aangeworven
met een arbeidsovereenkomst van onbepaalde duur.

§ 3. Voor de berekening van het pensioen van de
personeelsleden overgedragen overeenkomstig dit ar-
tikel, blijven de bij DE POST verrichte diensten ten laste
van DE POST.

§ 4. De dienstbetrekkingen die worden bezet door de
overgedragen personeelsleden worden toegevoegd aan
de personeelsformatie van het Belgisch Instituut voor
postdiensten en telecommunicatie, vastgesteld bij arti-
kel 1 van het koninklijk besluit van 18 maart 1993 tot
vaststelling van de personeelsformatie van dat Instituut.

§ 5. Zolang de personeelsleden ter beschikking staan
van de ombudsdienst voor de postsector, staan zij on-
der het hiërarchisch gezag van de ombudsman.

§ 6. Zolang de personeelsleden te beschikking staan
van de ombudsdienst voor de postsector behouden zij
hun statutaire toestand inzake verloning inclusief hun
beheerstoelage, anciënniteit, bevordering en pensioen
die zij bij het Belgisch Instituut voor postdiensten en
telecommunicatie bezaten.»

Art. 12

Artikel 148bis, § 1 van dezelfde wet wordt aangevuld
als volgt:

«3° het op de hoogte brengen van de gebruikers van
de beroepsmiddelen bij de ombudsdienst voor de post-
sector  en het afsluiten met de ombudsdienst van een
protocol dat de nadere regels vastlegt voor de behan-
deling van de klachten. De informatie wordt in overeen-
stemming met de ombudsdienst voor de postsector ver-
strekt.

Tevens wordt een persoon aangewezen die naar be-
horen bevoegd wordt verklaard om de operator te ver-
tegenwoordigen in zijn betrekkingen met de ombuds-
dienst voor de postsector».

conservant leur grade, soit à un grade équivalent selon
un tableau fixé par le Roi.

Ils conservent au moins la rémunération et l’ancien-
neté qu’ils avaient à LA POSTE  au moment du trans-
fert.

En ce qui concerne les agents contractuels qui béné-
ficiaient d’un contrat de travail à durée indéterminée et
qui sont transférés à l’Institut belge des services pos-
taux et des télécommunications, il est conclu, par déro-
gation à l’article 73, § 2, de la présente loi, un contrat de
travail à durée indéterminée.

§ 3. Pour le calcul de la pension des agents transfé-
rés conformément au présent article, les services prestés
à LA POSTE restent à charge de LA POSTE.

§ 4. Les emplois occupés par les agents transférés
sont ajoutés au cadre organique de l’Institut belge des
services postaux et des télécommunications fixé par l’ar-
ticle 1er de l’arrêté royal du 18 mars 1993 fixant le cadre
organique dudit Institut.

§ 5. Au cours de leur mise à disposition du service de
médiation pour le secteur postal, les membres du per-
sonnel sont soumis à l’autorité hiérarchique du média-
teur.

§ 6. Au cours de leur mise à disposition du service de
médiation pour le  secteur postal, les membres du per-
sonnel gardent leur situation statutaire en matière de
rémunération y compris leur allocation de gestion, d’an-
cienneté, de promotion et de pension dont ils bénéfi-
ciaient auprès de l’Institut belge des services postaux
et des télécommunications.»

Art. 12

L’article 148bis, § 1er de la même loi est complété
comme suit:

«3° la communication aux utilisateurs des moyens
de recours auprès du service de médiation pour le sec-
teur postal ainsi que la conclusion avec le service de
médiation d’un protocole qui fixe les modalités du trai-
tement des plaintes. Cette information est fournie en
accord avec le service de médiation pour le secteur
postal.

En outre, il est désigné une personne déclarée dû-
ment compétente pour représenter l’opérateur dans ses
relations avec le service de médiation pour le secteur
postal».
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Art. 13

Artikel 148sexies, § 1 van dezelfde wet wordt aange-
vuld  als volgt:

«3° het op de hoogte brengen van de gebruikers van
de beroepsmiddelen bij de ombudsdienst voor de post-
sector  en het afsluiten met de ombudsdienst van een
protocol dat de nadere regels vastlegt voor de behan-
deling van de klachten. De informatie wordt in overeen-
stemming met de ombudsdienst voor de postsector ver-
strekt.

Tevens wordt een persoon aangewezen die naar be-
horen bevoegd wordt verklaard om de operator te ver-
tegenwoordigen in zijn betrekkingen met de ombuds-
dienst voor de postsector».

HOOFDSTUK III

Wijziging van de wet van 17 januari 2003 met
betrekking tot het statuut van de regulator van de

Belgische post- en telecommunicatiesector

Art. 14

In artikel  8, § 3, tweede lid van de wet van 17 januari
2003 met betrekking tot het statuut van de regulator van
de Belgische post- en telecommunicatiesector worden
de woorden «ombudsdienst bij DE POST» vervangen
door de woorden «ombudsdienst voor de postsector».

HOOFDSTUK IV

Wijziging van de wet van 13 juni 2005 betreffende
de elektronische communicatie

Art. 15

In art. 136, § 3 van de wet van 13 juni 2005 betref-
fende de elektronische communicatie worden de woor-
den «en bevat met name de arbitrageovereenkomst
waarvan sprake in artikel 43bis, § 3, 4° van dezelfde
wet» weggelaten.

Art. 13

 L’article 148sexies, § 1er de la même loi est com-
plété comme suit:

«3° La communication aux utilisateurs des moyens
de recours auprès du service de médiation pour le sec-
teur postal ainsi que la conclusion avec le service de
médiation d’un protocole qui fixe les modalités du trai-
tement des plaintes. Cette information est fournie en
accord avec le service de médiation pour le secteur
postal.

En outre, il est désigné une personne déclarée dû-
ment compétente pour représenter l’opérateur dans ses
relations avec le service de médiation pour le secteur
postal».

CHAPITRE III

Modification de la loi du 17 janvier 2003 relative au
statut du régulateur des secteurs des postes et

des télécommunications belges

Art. 14

A l’article 8, § 3, alinéa 2 de la loi du 17 janvier 2003
relative au statut du régulateur des secteurs des postes
et des télécommunications belges les mots «service de
médiation auprès de LA POSTE» sont remplacés par
les mots «service de médiation pour le  secteur postal».

CHAPITRE IV

Modification de la loi du 13 juin 2005 relative aux
communications électroniques

Art 15

A l’article 136, § 3, de la loi du 13 juin 2005 relative
aux communications électroniques, les mots «et com-
prend notamment la convention d’arbitrage dont il est
question à l’article 43bis, § 3, 4° de la même loi» sont
supprimés.
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Bruxelles, le 23 novembre  2006

Le président de la Chambre
des représentants,

La greffière adjointe de la Chambre
 des représentants,

Brussel, 23 november 2006

De voorzitter van de Kamer
van volksvertegenwoordigers,

De adjunct-griffier van de Kamer
van volksvertegenwoordigers,

Herman DE CROO

Emma DE PRINS
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