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PROPOSITION DE LOI

modifiant la loi du 13 juin 2005 relative aux

communications électroniques afin d’établir

la gratuité du temps d’attente lors des appels

vers les services d’assistance des opérateurs
de télécommunication

(déposée par Mme Josée Lejeune et consorts)

SAMENVATTING

Dit wetsvoorstel, dat van toepassing zal zijn op
de telecommunicatieoperatoren, strekt ertoe voor de
eindgebruiker gratis wachttijd in te stellen wanneer die
telefoneert naar de hulpdienst van zijn telecommuni-
catieoperator. Die wachttijd wordt gedefinieerd als de
tijd die loopt zolang de eindgebruiker niet in contact is
geweest met de persoon die zich daadwerkelijk met
de behandeling van zijn vraag bezighoudt.

RESUME

La présente proposition de loi, qui s’applique aux
opérateurs de télécommunication, vise a instaurer la
gratuité du temps d’attente pour I'utilisateur final lors
d’un appel vers un service d’assistance par téléphone
de son opérateur de télécommunication. Ce temps
d’attente est défini comme le délai pendant lequel
l'utilisateur final n’a pas été mis en relation avec un
interlocuteur prenant en charge le traitement effectif
de sa demande.
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TOELICHTING

DAMES EN HEREN,

Het gebruik van verschillende communicatiemiddelen
zoals telefonie of het internet maakt deel uit van het da-
gelijks leven. Om met die technologieén zijn voordeel
te kunnen doen, blijken de diensten van een operator
dan ook noodzakelijk.

De verschillende aanbiedingen van die operatoren
en de talrijke technologische nieuwigheden leiden tot
nogal wat verwikkelingen, ongeacht of die al dan niet
te wijten zijn aan een tekortkoming van het netwerk dan
wel aan enig ander technisch knelpunt.

In alle gevallen wordt aan de klant een hulpdienst
ter beschikking gesteld. Aangezien de kwaliteit van de
prestaties van de operatoren rechtstreeks verband houdt
met de prestaties van die dienst, is het dus van primor-
diaal belang dat die dienst doeltreffend en doelmatig is.

Een consumentenorganisatie heeft in een recent
onderzoek de kwaliteit van de antwoorden van die
diensten getest. Daartoe werd de reactietijd van de klan-
tendiensten van de verschillende operatoren gemeten
via bellen, schrijven en mailen.

Hoewel de enquéteurs de beste resultaten hebben
gekregen voor de telefoniesector, bleef de beschikbaar-
heid van de klantendiensten problematisch. De wachttijd
varieerde van operator tot operator, maar was vaak te
lang. Zo waren bepaalde leveranciers pas bereikbaar
na meer dan zeventien minuten. Bovenop die wachttijd
komt nog het voice off-menu, dat vaak minuten lang
duurde'.

Sinds de wet van 13 juni 2005 betreffende de elek-
tronische communicatie mogen de communicatiekosten
met een hulpdienst niet hoger liggen dan de kosten voor
een gesprek met een geografisch nummer. Artikel 116,
eerste lid, bepaalt in dat opzichtimmers: “De operatoren
stellen de eindgebruikers een hulpdienst per telefoon
ter beschikking. De hulpdienst is bereikbaar via een
geografisch nummer of via een niet-geografisch nummer
op voorwaarde dat de gesprekskosten per minuut niet
hoger zijn dan deze voor een geografisch nummer. “

De bij de wet van 13 juni 2005 mogelijk gemaakte
vooruitgang is niet onbelangrijk. Wanneer de gebruiker

' Zie Test Aankoop, nr. 529, maart 2009, Telecom: halfbakken
helpdesks.
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DEVELOPPEMENTS

MEesbpAMES, MESSIEURS,

Lutilisation de différents modes de communication,
tels que la téléphonie ou I'Internet, fait partie de la vie
quotidienne. Aussi, pour pouvoir bénéficier de ces
technologies, les services d’un opérateur de télécom-
munication s’avérent nécessaires.

Les différentes offres proposées par lesdits opéra-
teurs ainsi que I'abondance des nouveautés technologi-
ques amenent leurs lots de complications, que celles-ci
soient dues a une défaillance du réseau ou a tout autre
probléme technique ou non.

Dans tous les cas, un service d’assistance est mis a
la disposition du client. La qualité des prestations des
opérateurs étant directement liée aux performances
de ce service, il est donc primordial que ce service soit
efficace et effectif.

Une récente enquéte d’'un magasine de consom-
mateurs a voulu mesurer la qualité des réponses de
ces services. Pour ce faire, la réactivité des services
clientéles des différents opérateurs a été testée via
des courriels, courriers postaux et des communications
téléphoniques.

Bien que le service clientéle par téléphone fit le sec-
teur pour lequel les enquéteurs avaient recu les résultats
les plus qualitatifs, la disponibilité des services clientéle
restait problématique. Le délai de réponse variait d’un
opérateur a un autre mais était souvent trop long. Ainsi,
certains fournisseurs étaient joignables apres plus de
17 minutes. De plus, il faut ajouter a ce temps d’attente,
le menu “voix off”, celui-ci pouvant se prolonger de
nombreuses minutes'.

Depuis la loi du 13 juin 2005 relative aux communi-
cations électroniques, le colt de communication vers
un service d’assistance ne peut étre supérieur au co(t
de communication vers un numéro géographique. En
effet, 'article 116, alinéa 1°" dispose a cet égard ce qui
suit: “Les opérateurs mettent a la disposition des utili-
sateurs finals un service d'assistance par téléphone.
Le service d’assistance est accessible par un numéro
géographique ou par un numéro non géographique, pour
autant que le colt de communication par minute ne soit
pas supérieur a celui d’'un numéro géographique”.

Les avancées permises par la loi du 13 juin 2005 ne
sont pas a négliger. En effet, quand il prend contact

! Cf. Test-Achats 529, mars 2009, Télécoms: services clientele
déplorables.
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immers contact opneemt met de klantendienst, wordt
hij niet langer stelselmatig onderworpen aan peperdure
tarieven. De antwoordtijd wordt echter nog steeds aan-
gerekend. Wanneer zich bijvoorbeeld een technische
panne bij de dienstverlener voordoet en de consument
daarvoor naar de operator belt, zal de consument de
wachttijd voor die oproep moeten betalen. Nochtans
wordt in die tijd geen enkele dienst verleend.

In Frankrijk bepaalt de wet van 3 januari 2008 betref-
fende de uitbouw van de mededinging ten behoeve van
de consument, dat oproepen naar klantenservicedien-
sten, diensten die technische bijstand verlenen dan
wel enige andere klachtenbehandelingsdienst, onder
bepaalde voorwaarden kosteloos zijn. Naar luid van
artikel 16 van die wet mag de consument niets — op
geen enkele manier dan ook — worden aangerekend
zolang hij niet verbonden is met een gesprekspartner die
zijn vraag effectief in behandeling neemt. Die regeling is
van toepassing wanneer de consument vanuit de in het
tweede lid van artikel 16 aangegeven regio’s belt naar
de in het eerste lid van dat artikel vermelde diensten, en
hij een beroep doet op de openbare-telefoondienst van
de aanbieder van de elektronische-communicatiedienst
met wie hij dat contract heeft gesloten.

Te beklemtonen valt dat de wachttijd alleen gratis is
voor oproepen naar de hulpdiensten van een operator
wanneer daarbij gebruik wordt gemaakt van de com-
municatiemiddelen die door die operator werden aan-
geleverd. Volgens een rapport van de Franse Conseil
Général des Technologies de I'Information zou het
langdurige én dure technische aanpassingen vergen
om de wachttijd voor iedereen gratis te maken?.

Dit wetsvoorstel strekt er dan ook toe die onbillijke
toestand weg te werken, en de wachttijd gratis te maken
voor consumenten die telefonisch contact opnemen
met de hulpdienst van een operator met wie zij een
contract hebben gesloten. Onder “wachttijd” wordt de
tijd verstaan die de gebruiker moet wachten tot hij wordt
verbonden met een gesprekspartner die zijn vraag
daadwerkelijk in behandeling neemt. Oproepen om
commerciéle of administratieve inlichtingen te krijgen,
dan wel om in te gaan op telefonische aanbiedingen,
ressorteren niet onder dit wetsvoorstel.

2 Conseil Général des Technologies de I'Information, “Gratuité
des temps d’attente des centres de relation client”, rapport
voorgesteld door Dominique Varenne, algemeen controleur, en
Frédéric Platet, algemeen ingenieur. Rapport nr. X.A.1-20086,
juli 2006.
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avec le service d’assistance, le consommateur n’est
plus systématiquement soumis a des tarifs prohibitifs.
Cependant, le délai de réponse est toujours facturé.
Ainsi, dans le cas d’'une défaillance technique du four-
nisseur de service, le temps d’attente lors de I'appel vers
'opérateur est facturé. Pourtant, durant cette période,
aucun service n’est rendu.

En France, laloi du 3 janvier 2008 pour le développe-
ment de la concurrence au service des consommateurs
a instauré sous certaines conditions la gratuité des
appels vers les services aprées-vente, d’assistance ou
tout autre service chargé du traitement des réclama-
tions. Aux termes de l'article 16 de cette loi, “lorsque le
consommateur appelle depuis les territoires énumérés
au deuxieme alinéa les services mentionnés au premier
alinéa en ayant recours au service téléphonique au
public du fournisseur de services de communications
électroniques auprés duquel il a souscrit ce contrat,
aucune somme ne peut, a quelque titre que ce soit, lui
étre facturée tant qu’il n'a pas été mis en relation avec
un interlocuteur prenant en charge le traitement effectif
de sa demande”.

Il est & souligner que la gratuité du temps d’attente
est réservée aux seuls appels passés vers les ser-
vices d’'assistance d’'un opérateur depuis les moyens
de communication fournis par cet opérateur. En effet,
selon un rapport du Conseil Général des Technologies
de I'Information (France), la gratuité générale du temps
d’attente nécessiterait de longues et colteuses adap-
tations techniques?.

La présente proposition vise donc a mettre fin a une
situation inique et a rendre gratuit le temps d’attente,
lorsqu’un consommateur appelle le service d’assistance
d’un opérateur aupres duquel il a souscrit un contrat. Le
temps d’attente étant considéré comme le délai pendant
lequel I'utilisateur n'a pas été mis en relation avec un
interlocuteur prenant en charge le traitement effectif de
sa demande. Les appels pour obtenir des informations
de nature commerciale ou administrative ou pour sous-
crire a des offres par téléphone ne sont pas concernés
par la présente proposition.

Josée LEJEUNE (MR)
Xavier BAESELEN (MR)
David CLARINVAL (MR)
Kattrin JADIN (MR)

2 Conseil Général des Technologies de I'Information, Gratuiteé des
temps d’attente des centres de relation client, Rapport présenté
par Dominique Varenne, contréleur général et Frédéric Platet,
ingénieur général. Rapport N° X.A.1-20086, juillet 2006.
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WETSVOORSTEL

Artikel 1

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

Art. 2

In artikel 116 van de wet van 13 juni 2005 betreffende
de elektronische communicatie wordt tussen het eerste
en het tweede lid een lid ingevoegd, luidende:

“De wachttijd bij een oproep naar een telefonische
hulpdienst als bedoeld in het eerste lid, is kosteloos
voor de eindgebruiker die een contract met de operator
heeft ondertekend. Die wachttijd wordt omschreven als
de tijd die de eindgebruiker moet wachten tot hij wordt
verbonden met een gesprekspartner die zijn vraag
daadwerkelijk in behandeling neemt.”.

Art. 3
Deze wet treedt in werking de eerste dag van de

zesde maand die volgt op die waarin ze in het Belgisch
Staatsblad wordt bekendgemaakt.

14 december 2009
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PROPOSITION DE LOI

Article 1¢"

La présente loi regle une matiére visée a larticle
78 de la Constitution.

Art. 2

Dans l'article 116 de la loi du 13 juin 2005 relative aux
communications électroniques, un alinéa rédigé comme
suit est inséré entre les alinéas 1°" et 2:

“Le temps d’attente lors d’'un appel vers un service
d’assistance par téléphone visé a I'alinéa 1°' est gratuit
pour l'utilisateur final qui a souscrit un contrat auprées
de l'opérateur. Ce temps d’attente est défini comme le
délai pendant lequel I'utilisateur final n’a pas été mis
en relation avec un interlocuteur prenant en charge le
traitement effectif de sa demande.”.

Art. 3

La présente loi entre en vigueur le premier jour du
sixieme mois qui suit celui de sa publication au Moni-
teur belge.

14 décembre 2009

Josée LEJEUNE (MR)
Xavier BAESELEN (MR)
David CLARINVAL (MR)
Kattrin JADIN (MR)
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BASISTEKST

Wet van 13 juni 2005
betreffende de elektronische communicatie

Art. 116

De operatoren stellen de eindgebruikers een hulp-
dienst per telefoon ter beschikking. De hulpdienst is
bereikbaar via een geografisch nummer of via een
niet-geografisch nummer op voorwaarde dat de ge-
sprekskosten per minuut niet hoger zijn dan deze voor
een geografisch nummer.

De in het eerste lid bedoelde telefonische hulpdienst
registreert de vragen van de eindgebruikers over de
opheffing van de storingen en over de moeilijkheden om
een verbinding te krijgen. Hij stuurt die vragen zo snel
mogelijk door naar de bevoegde diensten.
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BASISTEKST AANGEPAST AAN HET VOORSTEL

Wet van 13 juni 2005
betreffende de elektronische communicatie

Art. 116

De operatoren stellen de eindgebruikers een hulp-
dienst per telefoon ter beschikking. De hulpdienst is
bereikbaar via een geografisch nummer of via een
niet-geografisch nummer op voorwaarde dat de ge-
sprekskosten per minuut niet hoger zijn dan deze voor
een geografisch nummer.

De wachttijd bij een oproep naar een telefoni-
sche hulpdienst als bedoeld in het eerste lid, is
kosteloos voor de eindgebruiker die een contract
met de operator heeft ondertekend. Die wachttijd
wordt omschreven als de tijd die de eindgebruiker
moet wachten tot hij wordt verbonden met een
gesprekspartner die zijn vraag daadwerkelijk in
behandeling neemt.

De in het eerste lid bedoelde telefonische hulpdienst
registreert de vragen van de eindgebruikers over de
opheffing van de storingen en over de moeilijkheden om
een verbinding te krijgen. Hij stuurt die vragen zo snel
mogelijk door naar de bevoegde diensten.
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TEXTE DE BASE

Loi du 13 juin 2005
relative aux communications électroniques

Art. 116

Les opérateurs mettent a la disposition des utilisa-
teurs finals un service d’assistance par téléphone. Le
service d’assistance est accessible par un numéro
géographique ou par un numéro non géographique,
pour autant que le co(t de communication par minute
ne soit pas supérieur a celui d’'un numéro géographique.

Le service d’assistance par téléphone visé a I'alinéa
1¢" enregistre les demandes des utilisateurs finals re-
latives a la levée des dérangements et aux difficultés
d’obtenir une communication. Il transmet ces demandes
aux services compétents dans les délais les plus brefs.

TEXTE DE BASE ADAPTE A LA PROPOSITION

Loi du 13 juin 2005
relative aux communications électroniques

Art. 116

Les opérateurs mettent a la disposition des utilisa-
teurs finals un service d’assistance par téléphone. Le
service d’assistance est accessible par un numéro
géographique 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.

Le temps d’attente lors d’un appel vers un service
d’assistance par téléphone visé a I'alinéa 1°" est gra-
tuit pour I'utilisateur final qui a souscrit un contrat
aupreés de l'opérateur. Ce temps d’attente est défini
comme le délai pendant lequel I'utilisateur final n’a
pas été mis en relation avec un interlocuteur prenant
en charge le traitement effectif de sa demande.

Le service d’assistance par téléphone visé a I'alinéa
1¢" enregistre les demandes des utilisateurs finals re-
latives a la levée des dérangements et aux difficultés
d’obtenir une communication. Il transmet ces demandes
aux services compétents dans les délais les plus brefs.
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