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MespAMES, MESSIEURS,

Votre commission a examiné ce projet de loi lors de
sa réunion du 18 octobre 2006.

|. — EXPOSE INTRODUCTIF DE LA
VICE-PREMIERE MINISTRE ET MINISTRE
DU BUDGET ET DE LA PROTECTION
DE LA CONSOMMATION

La ministre explique que certains vendeurs font payer
un surco(t pour des appels téléphoniques vers des nu-
méros 0900 et 077, etc. Le consommateur peut ainsi
entrer en contact avec un service aprés-vente pour, par
exemple, signaler un défaut, contester une facture, po-
ser une question concernant la livraison ou la garantie
du produit. De telles pratiques sont inacceptables pour
le consommateur en ce qu’elles limitent ses droits.

Le projet de loi vise a éviter que le consommateur
doive payer un supplément lorsqu’il s’adresse a un ven-
deur qui n’a pas respecté ses obligations contractuel-
les. Le vendeur ne peut facturer les appels téléphoni-
ques vers son service apres-vente a un co(t supérieur
a celui d’'un numéro géographique.

Des mesures ont déja été prises a I'encontre de ces
pratiques abusives sur la base des articles 3 et 32 de la
loi du 14 juillet 1991 sur les pratiques du commerce et
sur I'information et la protection du consommateur (ci-
apres abrégée LPCC) et sur la base des usages hon-
nétes en matiere commerciale. La loi du 1°" septembre
2004 relative a la protection des consommateurs en cas
de vente de biens de consommation, prévoit d’ailleurs
que le consommateur a le droit d’exiger du vendeur qui
répond d’un défaut, soit la réparation du bien, soit son
remplacement a titre gratuit. De plus, la loi du 13 juin
2005 relative aux communications électroniques, oblige
les opérateurs télécoms a utiliser un numéro géogra-
phique pour leurs services d’assistance.

En ce qui concerne le champ d’application, le projet
de loi vise les appels liés a I'exécution d’'un contrat con-
clu. Pour toutes les questions qui s’y rapportent, seul
peut étre facturé le colt d'une communication télépho-
nique ordinaire. Un surco(t ne peut étre facturé au con-
sommateur que si un service supplémentaire, indépen-
dant de I'exécution du contrat, lui est fourni.
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DamES EN HEREN,

Uw commissie heeft dit wetsontwerp besproken op
haar vergadering van 18 oktober 2006.

|. — INLEIDENDE UITEENZETTING VAN
DE VICE-EERSTE MINISTER EN MINISTER
VAN BEGROTING EN CONSUMENTENZAKEN

De minister licht toe dat sommige verkopers extra
kosten aanrekenen voor telefoonoproepen naar 0900-
nummers en 077-nummers etc. De consument kan via
die manier in contact treden met een naverkoopdienst
vb. om een gebrek aan een product te melden, om een
factuur te betwisten, om een vraag te stellen m.b.t. de
levering of de waarborg van het product. Dergelijke prak-
tijken zijn voor de consument onaanvaardbaar omdat
zijn rechten op deze wijze worden beperkt.

Het wetsontwerp is erop gericht te voorkomen dat de
consument een meerprijs moet betalen indien hij zich
wendt tot de verkoper die zijn contractuele verplichtin-
gen niet is nagekomen. De verkoper mag voor de
telefoonoproepen naar zijn naverkoopdienst geen ho-
gere kost aanrekenen dan deze van een geografisch
nummer.

Er is tegen deze wanpraktijken al opgetreden op ba-
sis van artikel 3 en 32 van de wet van 14 juli 1991 be-
treffende de handelspraktijken en de voorlichting en
bescherming van de consument (verder afgekort als
WHPC) en op basis van de eerlijke handelsgebruiken.
De wet van 1 september 2004 betreffende de bescher-
ming van de consumenten bij verkoop van consumptie-
goederen bepaalt trouwens dat in geval van een ge-
brek de consument het recht heeft om van de verkoper
het kosteloze herstel van het goed of de kosteloze ver-
vanging van het goed te verlangen. Ook de wet van
13 juni 2005 betreffende de elekironische communica-
tie verplicht de telecomoperatoren om een gewoon num-
mer te gebruiken voor hun hulpdiensten.

Wat het toepassingsgebied van het wetsontwerp be-
treft moet het wel gaan om oproepen in het kader van
de uitvoering van een gesloten overeenkomst. Voor alle
vragen die daarop betrekking hebben, mag enkel de
kost van een gewoon telefoongesprek aangerekend
worden. Aan de consument mag alleen een extra beta-
lend nummer aangerekend worden indien een extra
dienst wordt verleend los van de uitvoering van de over-
eenkomst.
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On citera 'exemple de la ligne d’assistance d’un ven-
deur de matériel informatique. Il est interdit d’appliquer
un supplément de colt pour toutes les questions por-
tant sur le fonctionnement correct ou non de l'ordina-
teur acheté. En revanche, un surcodt peut étre prévu
pour des questions portant sur l'installation d’appareils
ou de logiciels supplémentaires.

Le projet de loi a 'examen se base sur la proposition
de loi modifiant la loi du 14 juillet 1991 sur les pratiques
du commerce et sur 'information et la protection du con-
sommateur afin d’interdire aux vendeurs la possibilité
de facturer les appels téléphoniques vers leurs servi-
ces apres-vente a un codt supérieur a celui d’un nu-
méro géographique (DOC 51 1986/001). Dans le pro-
jet de loi, le champ d’application de la proposition de loi
est toutefois limité aux appels téléphoniques qui con-
cernent I'exécution d’un contrat de vente déja conclu.

Il. — DISCUSSION

Madame Karine Lalieux (PS) se réjouit du projet de
loi a 'examen car il offre une meilleure protection au
consommateur. Aucun co(t supplémentaire ne peut étre
facturé en plus du colt d’'un numéro de téléphone ordi-
naire s’il s’agit d’appels s’inscrivant dans le cadre de
'exécution d’'un contrat de vente déja conclu. Les nu-
méros commencant par 0900 (numéros payants, chers)
ne sont autorisés que s'’il s’agit d’un service supplémen-
taire, offert en dehors du contrat de vente conclu.

Madame Karine Lalieux (PS) et consorts présentent
un amendement n° 1 (doc 51 2600/002) a I'article 2 du
projet de loi, visant a tenir compte des appels vers un
numeéro mobile. Un certain nombre de services apres-
vente, comme celui d’'un plombier par exemple, ne sont
joignables que via un numéro mobile. Il est logique qu’un
vendeur puisse facturer au consommateur le colt du
numeéro mobile. S’il s’agit d’'une question posée dans le
cadre de 'exécution d’'un contrat de vente déja conclu,
seul le colt d’'un numéro géographique ou le codt d’un
numéro mobile peut donc étre facturé. Un surco(t ne
peut étre facturé que sila question est étrangere a I'exé-
cution du contrat de vente déja conclu. Lamendement
n’empéche pas certains services aprés-vente de recourir
a des numéros gratuits commencant par 0800.

La ministre marque son accord sur 'amendement
n° 1.
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Het voorbeeld kan gegeven worden van de hulplijn
van een computerverkoper. Voor alle vragen over het al
dan niet correct functioneren van de gekochte compu-
teris het verboden een extra kost te vragen. Er mag wel
een extra kost gevraagd worden voor vragen over het
installeren van bijkomende apparaten of software.

Dit wetsontwerp is gebaseerd op het wetsvoorstel tot
wijziging van de wet van 14 juli 1991 betreffende de
handelspraktijken en de voorlichting en bescherming van
de consument, teneinde de verkopers te verbieden
telefoonoproepen naar hun nazorgdienst duurder aan
te rekenen dan oproepen naar een geografisch num-
mer. (DOC 51 1986/001). Het toepassingsgebied van
het wetsvoorstel is in het wetsontwerp echter wel be-
perkt tot telefoonoproepen die gaan over de uitvoering
van een reeds gesloten verkoopsovereenkomst.

II. — BESPREKING

Mevrouw Karine Lalieux (PS) is verheugd met dit
wetsontwerp omdat het een betere bescherming biedt
aan de consument. Er mag geen extra kost bovenop de
kost van een gewoon telefoonnummer aangerekend
worden indien het gaat om omroepen in het kader van
de uitvoering van een reeds gesloten verkoops-
overeenkomst. 0900-nummers (dure betalende num-
mers) zijn enkel toegelaten indien het gaat om een extra
dienstverlening buiten de gesloten verkoops-
overeenkomst.

Er wordt een amendement nr. 1 (DOC 51 2600/002)
ingediend door mevrouw Karine Lalieux (PS) c.s. bij
artikel 2 van het wetsontwerp dat ertoe strekt rekening
te houden met de oproepen naar een mobiel nummer.
Een aantal naverkoopdiensten, bijvoorbeeld van een
loodgieter zijn enkel bereikbaar via een mobiel nummer.
Het is logisch dat een verkoper de kosten van het mo-
biel nummer mag aanrekenen aan de verbruiker. Indien
het gaat om een vraag in het kader van de uitvoering
van een reeds gesloten verkoopsovereenkomst mag dus
enkel de kost van een geografisch nummer of de kost
van een mobiel nummer aangerekend worden. Een
meerkost mag enkel aangerekend worden indien het
een vraag betreft buiten de uitvoering van de reeds ge-
sloten verkooopsovereenkomst. Het amendement staat
niet in de weg dat bepaalde naverkoopdiensten gebruik
maken van gratis 0800-nummers.

De minister gaat akkoord met het amendement nr. 1.
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Mme Trees Pieters (CD&V) souscrit au projet mais se
pose néanmoins plusieurs questions. Le projet de loi a
I'examen ne rend-il pas superflu I'article 116 de la loi du
13 juin 2005 relative aux communications électroniques
? Cet article dispose que les opérateurs mettent a la
disposition des utilisateurs finals un service d’assistance
par téléphone qui doit enregistrer les demandes des
utilisateurs finals relatives a la levée des dérangements
et aux difficultés d’obtenir une communication. Ce ser-
vice d’assistance est accessible par un numéro géo-
graphique ou par un numéro non géographique, pour
autant que le co(it de communication par minute ne soit
pas supérieur a celui d'un numéro géographique.

Qu’y a-t-il lieu d’entendre par numéro géographique
? Quelle est précisément la fourchette de prix pour un
appel vers un numéro géographique ? Le systeme prévu
ne permet-il pas une grande différence ? Quelle est la
période d’adaptation dont bénéficient les vendeurs con-
cernés ?

M. Pierre Lano (VLD) confirme que le groupe VLD
souscrit au projet de loi ainsi qu’a 'amendement pré-
senté par Mme Lalieux. Lintervenant plaide en faveur
de l'introduction de numéros 0800 gratuits, comme c’est
le cas aux Etats-Unis. Il renvoie & un projet de directive
européenne qui vise a harmoniser les colts des appels
téléphoniques nationaux et internationaux au sein de
'union européenne.

M. Richard Fournaux (MR) souligne que certains con-
sommateurs éprouvent des difficultés a joindre le ser-
vice apres-vente du vendeur. Le projet de loi a I'exa-
men ne va-t-il pas inciter certains vendeurs a augmenter
le prix de produits bon marché s’ils ne peuvent plus im-
puter des frais supplémentaires pour les appels vers
leur service aprés-vente ? Les vendeurs seront-ils en-
core libres de choisir leurs moyens de communication
pour entrer en contact avec les consommateurs ou se-
ront-ils contraints de mettre sur pied un service apres-
vente ?

La ministre répond a Mme Pieters que les numéros
téléphoniques géographiques contiennent des informa-
tions relatives a la localisation de I'utilisateur et qu’ils
sont répartis en zones. Un numéro non géographique
ne contient pas d’informations sur la localisation de l'uti-
lisateur.

Lopérateur est libre de fixer le prix d’'une communica-
tion téléphonique. Si toutefois 'IBPT estime qu’un opé-
rateur occupe une position dominante sur le marché
(SMP) — et uniquement dans ce cas —, il peutimposer a
l'opérateur certaines mesures telles que la fixation des
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Mevrouw Trees Pieters (CD&V) gaat akkoord met het
ontwerp maar heeft toch enkele vragen. Maakt het wets-
ontwerp artikel 116 van de wet van 13 juni 2005 betref-
fende de elektronische communicatie niet overbodig?
Dit artikel bepaalt dat de operatoren de eindgebruikers
een hulpdienst per telefoon ter moeten beschikking stel-
len die de vragen van eindgebruikers over de opheffing
van de storingen en over de moeilijkheden om een ver-
binding te krijgen, moet registeren. Deze hulpdienst is
bereikbaar via een geografisch nummer of via een niet-
geografisch nummer op voorwaarde dat de gespreks-
kosten per minuut niet hoger zijn dan deze voor een
geografisch nummer.

Wat dient te verstaan te worden onder een geografisch
nummer? Hoe hoog is precies de prijsvork voor een
oproep naar een geografisch nummer? Is er hier geen
groot verschil mogelijk? Welke aanpassingsperiode krij-
gen de betrokken verkopers?

De heer Pierre Lano (VLD) bevestigt dat de VLD-frac-
tie akkoord gaat met het wetsontwerp evenals met het
door mevrouw Lalieux ingediende amendement. De
spreker pleit voor de invoering van gratis 0800-num-
mers, zoals dat gebruikelijk is in de Verenigde Staten.
Hij verwijst naar een Europese ontwerprichtlijn die de
kost van binnenlandse en buitenlandse telefoon-
oproepen binnen de Europese Unie gelijk wil schake-
len.

De heer Richard Fournaux (MR) wijst erop dat som-
mige consumenten moeilijkheden hebben om de
naverkoopdienst van de verkoper te bereiken. Gaat dit
wetsontwerp er niet toe leiden dat sommige verkopers
de prijs van laaggeprijsde producten zullen verhogen
als zij geen extra kosten meer mogen aanrekenen voor
oproepen naar hun naverkoopdienst? Zullen de verko-
pers nog vrij zijn om zelf te kiezen met welke
communcatiemiddelen zij in contact treden met de ver-
bruikers of zullen zij verplicht worden om een
naverkoopdienst op te zetten?

T.a.v. mevrouw Pieters antwoordt de minister dat een
geografisch telefoonnummer informatie bevat over de
plaats van de gebruiker en ingedeeld is in zones. Een
niet-geografisch nummer bevat geen informatie over de
plaats van de gebruiker.

De operator is vrij in het bepalen van de prijs van een
telefoongesprek. Enkel wanneer het BIPT van oordeel
is dat een operator een sterke marktpositie heeft op de
markt (SMP), kan het BIPT bepaalde verplichtingen op-
leggen aan de operator, zoals op het vlak van tarieven,
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tarifs tant de gros que de détail. En ce qui concerne la
téléphonie fixe, Belgacom a été désigné comme SMP.

Aucune période d’adaptation n’est prévue dans le
cadre du présent projet de loi, étant donné qu’il s’agit
d’'une précision a propos de la réglementation déja
existante. En regle générale, le projet de loi entre en
vigueur 10 jours apres sa publication au Moniteur belge.

Larticle 116 de la loi du 13 juin 2005 relative aux com-
munications électroniques s’applique uniquement aux
services apres-vente des opérateurs de télécommuni-
cation. Le projet de loi a 'examen, lui, s’applique aux
services apres-vente de tous les vendeurs.

Le ministre répond a M. Fournaux que le vendeur
peut toujours choisir son mode de communication avec
le consommateur. Le projet de loi a 'examen vise uni-

quement a interdire les frais supplémentaires facturés
par certains services apres-vente.

IIl.— VOTES
Article 1¢

Larticle 1°" est adopté a I'unanimité.

Article 2
Lamendement n° 1 est adopté a 'unanimité.

Larticle 2, ainsi amendé, est adopté a 'unanimité.

Lensemble du projet de loi, tel qu’il a été amendé,
est adopté a 'unanimité.

Par conséquent, la proposition jointe devient sans
objet.

Le rapporteur, Le président,

Dalila DOUIFI Paul TANT

zowel op het vlak van de wholesale als voor de retail.
Voor de vaste telefonie is Belgacom aangewezen als
SMP.

Er is geen aanpassingsperiode voorzien voor het
wetsontwerp omdat het gaat om een verduidelijking van
een reeds bestaande reglementering. Het wetsontwerp
treedt volgens de algemene regel in werking 10 dagen
na de publicatie in het Belgisch Staatsblad.

Artikel 116 van de wet van 13 juni 2005 betreffende
de elektronische communicatie geldt enkel voor de
naverkoopdiensten van de telecomoperatoren. Het wets-
ontwerp heeft daarentegen betrekking op de
naverkoopdiensten van alle verkopers.

T.a.v. de heer Fournaux antwoordt de minister dat de
verkoper vrij blijft in zijn keuze van communicatie met
de consument. Het wetsontwerp heeft enkel als doel

om de extra kosten die sommige naverkoopdiensten
aanrekenen, te verbieden.

[Il.— STEMMINGEN
Artikel 1

Artikel 1 wordt eenparig aangenomen.

Artikel 2
Amendement nr. 1 wordt eenparig aangenomen.

Artikel 2, zoals geamendeerd, wordt eenparig aan-
genomen.

Het gehele wetsontwerp, zoals geamendeerd wordt
eenparig aangenomen.

Bijgevolg vervalt het toegevoegde wetsvoorstel

De rapporteur, De voorzitter,

Dalila DOUIFI Paul TANT
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