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Composition de la commission a la date de dép6t du rapport
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(papier beige)

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2025 Pl CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE




pocss 1608/001

De commissie voor Economie, Consumenten-
bescherming en Digitalisering heeft tijdens haar ver-
gadering van 20 mei 2026 beslist om, met toepassing
van artikel 32 van het Kamerreglement, een hoorzitting
te wijden aan het jaarverslag 2025 van de Ombudsdienst
voor Telecommunicatie.

Tijdens deze hoorzitting, die plaatsvond op 10 juni 2026,
hebben de heren Luc Tuerlinckx en David Wiame, ombud-
smannen bij de Ombudsdienst voor Telecommunicatie,
een inleidende uiteenzetting gegeven, aan de hand
van een presentatie die als bijlage bij dit verslag is
opgenomen.

Daarna vond een gedachtewisseling met de com-
missieleden plaats, waarbij mevrouw Lieve Truyman
(N-VA), de heren Dieter Keuten (VB) en Patrick Prévot
(PS), mevrouw Annik Van den Bosch en de heer Roberto
D’Amico (PVDA-PTB) en de heer Jeroen Soete (Vooruit)
het woord namen.

Met toepassing van 32 Rgt. juncto art. 178bis Rgt.
heeft de commissie beslist dat van deze hoorzitting een
digitaal verslag wordt opgesteld. Dit verslag kan worden
geraadpleegd op de website van de Kamer:

https://media.dekamer.be/?meetingld=56-19925-U1832

Bijlage: presentatie van de Ombudsdienst voor
Telecommunicatie

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE

(sl 2026

Au cours de sa réunion du 20 mai 2026, la commission
de I'Economie, de la Protection des consommateurs et
de la Digitalisation a décidé, en application de l'article 32
du Réglement de la Chambre, de consacrer une audition
au rapport annuel 2025 du Service de médiation pour
les télécommunications.

Lors de cette audition, qui s’est tenue le 10 juin 2026,
MM. Luc Tuerlinckx et David Wiame, médiateurs au
Service de médiation pour les télécommunications, ont
fait un exposé introductif, a 'aide d’une présentation
jointe au présent rapport.

Un échange de vues a ensuite eu lieu avec les députés,
au cours duquel sont intervenus Mme Lieve Truyman
(N-VA), MM. Dieter Keuten (VB) et Patrick Prévot (PS),
Mme Annik Van den Bosch et M. Roberto D’Amico
(PVDA-PTB) et M. Jeroen Soete (Vooruit).

En application de I'article 32 Rgt. juncto art. 178bis
Rgt., la commission a décidé que cette audition ferait
I'objet d’'un compte rendu numérique. Ce compte rendu
peut étre consulté sur le site web de la Chambre:

https:/imedia.lachambre.be/?meetingld=56-19925-U1832

Annexe: présentation du Service de médiation pour
les télécommunications

CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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OMBUDSDIENST VOOR
TELECOMMUNICATIE

PRESENTATIE

Jaarverslag 2025

- .- Inleiding: opdrachten en visie

Statistieken - evolutie

| AGENDA

3 aandachtspunten die uit
de ombudsklachten naar voren kwamen

L %

Bevindingen 2025
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Opdrachten

e Informeren van gebruikers van elektronische
communicatie

¢ Bemiddelen in beroepsklachten tegen operatoren

e [dentificeren van de vermoedelijke daders van
kwaadwillige communicatie

O P D RAC H T E N e Structurele verbeteringen initiéren en nastreven
EN VISIE Visie - relevantie

¢ Laagdrempelig — Toegankelijke beroepsmogelijkheid

e Luisterbereid/empathisch/expertise

¢ Concreet en oplossingsgericht

¢ Onpartijdig

e Garant voor evenwicht tussen zwakke en sterke
contractant

e Aandacht voor kwetsbare gebruikers

e Signaalfunctie structurele problematieken

¥ Inleiding: opdrachten en visie

‘ III. Statistieken - evolutie
| AGENDA

3 aandachtspunten die uit
< de ombudsklachten naar voren kwamen

@ Bevindingen 2025
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A nsluitingen
6.95%

Facturatie

KL ntendienst 28,63%

1.35%
. ToPS
KLACHTEN-
CATEGORIEEN KLACHTEN
ONTVANKELUKE
Defecten
en storingen “ 31%
oo 86,

2

Contractuelea ngelegenheden
2331%

NIET ONTVANKELIKE
KLACHTEN

x 13,59%

OPERATOREN MET DE MEESTE KLACHTEN

00608

Proximus Telenet Orange  Digi  Unleashed
Group  Group  Belgium

RESULTATEN OVER KWAADWILLIGE OPROEPEN /
@  ELEKTRONISCHE COMMUNICATIE

% BEMIDDELINGSRESULTATEN

- AT 5y 0o%

et
Ientiicatie

A. OVERZICHT VAN DE KLACHTEN TUSSEN 1993 EN 2025

Deze grafiek illustreert de evolutie van het aantal verzoeken tot tussenkomst die in de

i tigjaar bij onze O
In 2025 zijn in totaal 15087 klachten

Meer dan 30 jaar in cijfers

2024. Daartegenover staat een stijging van het aantal Franstalige klachten, van 3989 in

2024 tot 4560 in 2025

385.225 bemiddelingen sinds 1993

Sedert 1998, 95.207 onderzoeken
van kwaadwillige elektronische
communicatie

Gemiddeld 5.380 telefonische
informatievragen per jaar
beantwoord

@ Nederlandstal
@ Franstalige
@ Totaal

15.087 ingediende klachten in 2025
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Ve rd e | i n g Va n 2. Evolutie per operator van de geregistreerde

bemiddelingsklachten Proximus Group (Proximus mat 3677 klachten en Scarlet met 862) noteerde het hoogsta
aantal bemiddelingsverzoaken, goed voor 4539 Kiachtan (S649 in 2024), wat naarkomt op
e e een daling van 19,65%. De tweede plaats wordt ingenomen door Telenet Group (waaron-
e e I I I I e I n gs a C te n der Base) mat 3884 Kiachten (5139 in 2024), en notaert daarmea can daling van 24,42%.
Hoewel de positie van bij i tor,valtop
. dat zij sinds twee jaar een daling van het aantal ingediende Wachtan kennen.
r t r I Orange Belgium bekleedt de derde plaats. Samen met het mark Hey! en VOO registreerda
p e C a e g O e de operator een aanzienlijke toename van 3293% (3322 klachten in 2025 tegenover 2499
in 2024). Zonder VOO, dat in 2025 goed was voor 234 kiachten (321 in 2024), badraagt
T de stiging zelfs 39,02%. Daarbij dient ta worden vermald dat da klachten voor VOO in
2024zijn meegateld bij dievan Orange Belgium om een vergelijking met 2025 mogelik ta

. .e . . maken. Deze trend zet zich voort, aangezien de operator in 2024 ook al aen opmerkalijke
 Daling bij 2 netwerkoperators: Proximus , Stiing van 635 noerde tan opichievan 2023
-19.65% -26,42% Digi Communications Belgium bekleedt de vierde plaats, met 461 kiachten tegenover 45

Group registreert 4.539 klachten (-20%) 'y 3 112024, Untasshod, vooralbokond i et 1ot publiokcndor 6o markan MBI Vi
en Jim Mobile, eindigde als laatste in de top 5 met 295 klachten (tegenover 223 in 2024),
en Telenet 3.884 (_24%)‘ ‘ goed voor een stilging van 32.20%.
| r ok Wyre, Lycamobile en Yoin Laten een stijging optekenen, van respectievelijk 208,33%.
3118%en 55,10%.

+32,93% Is reed: werd

i meteen relatief
hoog aantal geschillen met betrakking tot United Telecom, dat eind 2024 failliet werd ver-

3.028 klachten. | ‘ ‘ t Haarar i
* Digi: Telt 461 klachten voor zijn eerste | ‘ ‘ |
volledige jaar. AR e
T +20833% £ aew -4250% +114,29% ¥ .
* Sommige operatoren kennen een sterke [ t t ¥t t 3 e

stijging (bijvoorbeeld: Mobile Vikings, - - - AL’—*]L—

* Significante stijging van 33% bij Orange:

. . . TELENET GROUP DI~ WYRE LYCAMOBILE FIBERKLAAR MEGA ANDERE OPERATOREN
Wyre, United Telecom, Lycamobile, Yoin).
PROXIMUS ORANGE UNLEASHED UNITED YOIN EDPNET M7 GROUP
GROUP BELGIUM TELECOM/ . 2025 202
UNITED MOBILE
BELGIUM
7

Verdeling van de bemiddelingsklachten
per categorie: Top 3

Facturatie 6.232 28,63%
Contractuele
aangelegenheden SO 3%
Facturatie (29%)
. Eenmalige kosten: ~ 1 100 s orndehy 2 SS3e
3 Factl.frén PaFk/Moblle 1200 R -
. Administratief: ~2 000 (klantgegevens +26%)
Aansluitingeh
cten (23% Operatorwissel
Opzeg: ~1 000
) . Schade door
Compensatie/Schadevergoedin, infrastuctuurwerken
Aankopen & garantie hardware: ~500
Privacy 322 1.48%
Prihcipiéle
Storingen (16%) e T = _—
. Internet: 35 % van ingediende klachten Klachtehopvolging
. Niet-nagekomen afspraak: -40% (~120
Beveiliging
e . Diversen
Andere significante categorieé
1. Klantendienst (~10 %) Prepaidkaarten
2. Operatorwissel (5%)
3, Aansluiting (7%) Telefoohgids

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2026 CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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Inleiding: opdrachten en visie

Statistieken - evolutie

| AGENDA

3 aandachtspunten die uit
‘ de ombudsklachten naar voren kwamen

@ Bevindingen 2025

Opzeg verzonden naar Mobile Vikings via hun formulier op 12-02-2025. De operator ontkent deze te
ontkent deze te hebben ontvangen, verzond nog twee facturen (24/02 en 22/03/2025) en stuurde een
stuurde een schuld van €78,14 naar de deurwaarder terwijl er geen diensten meer geleverd waren.
waren.

De operator stuurt me sinds april 2025 facturen. De laatste keer dat ik contact met hen opnam,
bleef ik 45 minuten wachten op een reactie die nooit kwam. Ik ben niet van plan de rekeningen te
betalen die ze me blijven sturen. Ik ga niet betalen voor een dienst die ik niet meer heb. Ik wil
graag dat ze me een bevestiging van mijn opzeg sturen en stoppen met het sturen van facturen.

Ik heb mijn abonnementen op tv, internet, vaste lijn en mobiel (Proximus) pakket opgezegd na mijn
verhuizing. Ik heb alleen gevraagd om het mobiele telefoonabonnement te behouden. Proximus
slaagde er echter niet in de vaste lijn te stoppen en bleef mij kosten in rekening brengen.

Mijn abonnement bij Orange Belgium werd op 10 april 2025 met schriftelijke bevestiging
bevestiging beéindigd. Ondanks deze beéindiging ontving ik een factuur van €59, die de periode
de periode van 25 mei tot 24 juni 2025 dekte, de periode na het einde van het contract.
contract.

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2026 CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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Beéindiging van diensten: Bevindingen in 2025

909 klachten in 2025 (vergeleken met 874 in 2024, 1.059 in 2023)

Opsplitsing Bevindingen/Uitdagingen Aanbevelingen
volgens operator e Geen of laattijdige behandeling voor operatoren
o Orange (36%) van dé op"zeg o o Streef naar balans tussen afsluiten
. Proximus Group (27%) 3 Onduidelijke communicatie van een contract en de opzeg
van opzeggingsvoorwaarden

e Telenet (23%) > g,.g g" o ervan
. Digi(6%) *  Geen schriftelijke bevestiging e Vereenvoudiging van

3 Teruggave hardware: de voorwaarden van opzegging

geen duidelijke instructies
. Speciale gevallen: overlijden /

opzeg onderdeel van een pack

2. Telecomstoringen en vraag om
compensatie

We hebben sinds begin september 2025 problemen met Oranje in onze regio. Blijkbaar is er een
netwerkstoring in de gemeente, maar deze wordt niet opgelost. We kunnen daarom niet via 4G of
5G bellen. Volgens de klantenservice is er soms geen probleem, en soms is er sprake van een
aanzienlijke algemene storing. We worden voortdurend heen en weer gestuurd van de ene naar
de andere dienst. We willen dat het probleem wordt opgelost, en we willen een solide korting,
meer dan de 8€ die wordt aangeboden.

Op 13 juni, tijdens de aanleg van het glasvezelnetwerk, werd de Telenet-kabel afgebroken.
afgebroken.

Dit probleem is al meerdere keren telefonisch en schriftelijk aan Telenet gemeld, maar tot op heden
tot op heden [23 juni] is het nog steeds niet opgelost. Met drie kinderen die studeren is het tijdens
het tijdens deze examenperiode erg vervelend. Ik werk thuis, maar ik kan niet meer thuiswerken. Dus
thuiswerken. Dus ik moet elke dag 150 km reizen. We willen een vergoeding, maar we hebben geen
hebben geen reactie van Telenet ontvangen op onze schriftelijke klachten.

Het kantoor van onze deurwaarder had een hele dag geen telefoon en internet. Daardoor konden
we niet werken en moesten we het hele team naar huis sturen. Onze IT-specialist moest Proximus
zeven keer bellen voordat er een oplossing gevonden werd. Het spreekt voor zich dat ik een
vergoeding verwacht.

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2025 A CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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» De klachten categorie ‘Storingen’ blijft hoog in 2025:

2. Stormgen HEl 15% van het totaal met 3.381 klachten

diensten en > Uitsplitsing per operator
compensaties: © Telenet (1.257)
. . ° Proximus (1.099)
Bevindingen o Orange (639)
o Digi(111)
» Storingen “internet- pack” 56%, Mobile 20%, Tel fixe 5%, TV 13%

» Vraag tot schadevergoeding na kwaliteitsverlies

of onbeschikbaarheid: 996 klachten in 2025

Nieuw wettelijk kader sinds 01/11/2024 (113/2 WEC)
» Ombudsklachten vallen vaak buiten het wettelijk kader

A\

° Frequente en herhaalde onderbrekingen
° Kortdurende storing (<8 uur)
° Kwaliteitsverlies verbinding (afname van snelheid/kwaliteit)

3. Klantenservice:
De uitdaging van klantgerichtheid

» Een 85-jarige vrouw die alleen woont, kreeg een vertegenwoordiger overde vioer.
Ze durfde niet anders dan het contract dat hij haar voorlegde, te ondertekenen. Ze
wil het contract opzeggen. De operator hing gewoon op.

» Een Al stelt voor te chatten en je besteedt waanzinnig veel tijd aan het uitleggen
van je probleem aan een ‘intelligentie’ die je uiteindelijk vertelt dat ze je vraag
niet begrijpt.

Mijn klacht heeft betrekking op verschillende elementen, en daarom probeer ik
hen tevergeefs te bereiken om mijn contract te laten herzien, omdat de huidige
tarieven voor dezelfde dienstverlening loger liggen. De enige manier om een
verzoek in te dienen, is via My hey! (de app van de leverancier), waar ik geen
toegang toe heb zodat ik geen ondersteuning kan krijgen, of via de chatbot, wat
ik al verschillende keren heb geprobeerd en waarbij ik urenlang verbonden bleef
zonder antwoord. Ik wil graag onder ing bij het van mijn online account
om contractwijzigingen door te voeren. Datum van het verzoek: 24 september
om 9.02 uur, laatste reactie: 'Ga niet weg' (77), 'mijn collega neemt het gesprek zo
meteen over' (om 10.42 uur) en om 14.23 uur is er nog steeds geen collega.

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2025 Pl CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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3. Klantenservice en Klantgerichtheid: Bevindingen en Perspectieven

o In 2025: 2.471 klachten ingediend

over de klantenservice van een operator Cnf conclusie P65:

o In 1.160 gevallen werd de klantgerichtheid
van de operator uitdrukkelijk ter discussie gesteld —

o 6 terugkerende aspecten:
+*Gebrek aan oplossingsgerichtheid
+»Ongepaste reactie van het personeel
**Onbegrip
+*Gebrek aan geduld en empathie
*»Doorverwijzing naar een andere dienst of operator
¢ Digitale ervaring

o Uitdaging = het vinden van de juiste balans tussen
digitale oplossingen en toegankelijke ondersteuning
voor iedereen

o Het behouden van de mogelijkheid van menselijk
contact in klantinteracties

15

¢ Eenmalige kosten:
* Herinneringskosten: +7%

Jaarverslag 2025: EeroaekoeG TOT LR IE Ko T T

Andere Trends

« Invorderingskosten: 201

« Niet-teruggebrachte hardware: 185
« Aansluitingskosten netwerk en installatiekosten: 84

« Interventiekosten: 78

* Nummerportabiliteit: + 39%

¢ Terugbetaling van kredietnota's(+8%):
Wederkerigheid nodig

* Jaarverslag 2024, opvolging :
¢ Easy Switch: -11%
* Schade door (infrastructuur)werken: -9%
* Kwaliteit van het mobiele netwerk: -24%

Confidential 16

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2025 AL CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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Inleiding: opdrachten en visie

|||. Statistieken - evolutie

| AGENDA

3 aandachtspunten die uit
de ombudsklachten naar voren kwamen

‘ 9 Bevindingen 2025

Bevindingen voor het jaar 2025

v’ Het aantal klachten blijft hoog in 2025
(15.087 verzoeken om tussenkomst)

v Twee grote operatoren met sterke daling
(Proximus Group — Telenet),
Orange stijgend sinds 2021, de komst van Digi.

v’ Klantenservice: Behoefte aan meer oplossingsgerichtheid
en daadkracht.

v Digitale evolutie (chat, Al, etc.): Moet oplossingsgericht
zijn. Belang van menselijk contact blijft belangrijk.

v Wederkerigheid (terugbetaling van tegoeden, facturatie,
enz.)

v Een constructieve samenwerking met de sector vormt een
positieve feedbacklus: individuele oplossingen —
identificatie structurele knelpunten — verbetering sector -
herstel vertrouwen.

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2025 Pl CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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David Wiame
Médiateur

Luc Tuerlinckx
Ombudsman

Bedankt

Website:

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2025 Al CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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Service de Médiation
pour les . ___ RAPPORT

téléecommunications

ANNUEL

PRESENTATION
Rapport annuel 2025

‘ .- Introduction : missions et vision

Statistiques - évolution

| AGENDA

3 thématiques identifiées dans les
plaintes - constats

L %

Constats 2025

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2025 A CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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— S

¢ Informer les utilisateurs des services télécoms

e Concilier dans les litiges entre utilisateurs et
fournisseurs de communications électroniques

e |dentifier les auteurs de communications
malveillantes

e |nitier et poursuivre des améliorations structurelles
MISSIONS ET dans le secteur

e Accessibilité — droit de recours

¢ Ecoute/empathie/expertise

¢ Pragmatique/concret et orienté solutions

e Impartialité

e Garant de I'équilibre entre partie faible et forte du
contrat

e Utilisateurs vulnérables: attention particuliere

e Fonction de signal des problemes structurels

‘ Introduction : missions et vision

‘ |||. Statistiques - évolution
| AGENDA

3 thématiques identifiées dans les
s plaintes - constats

@ Constats 2025
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Evolutions des
plaintes

* Plus de 30 ans en chiffres

* 385.225 demandes de médiation
depuis 1993

* Depuis 1998, 95.207 demandes
d’identification relatives a des
communications malveillantes
cloturées

* Une moyenne de 5.380
demandes d’information
téléphoniques pour la médiation
prises en charge par an

» 15.087 plaintes introduites en
2025
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A. APERGU DES PLAINTES ENREGISTREES
ENTRE 1993 ET 2025

Ce graphique illustre [évolution du nombre de demandes dinterventions introduites

aupreés de notre service de médiation ces trente-trois derniéres années.
Au total, 15.087 recli 2025,

diminution de

631% par rapport a 2024. Une hausse des plaintes francophones peut cependant otre

notée, passant de 3.989 en 2024 4,560 en 2025,
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Répartition des plaintes
de médiation
enregistrées

* Recul chez 2 opérateurs de réseau

* Proximus Group avec 4.539 plaintes
(-20%) et Telenet avec 3.884 (-24%)

* Hausse significative de 33 % chez
Orange (3.028 plaintes)

* Digi comptabilise 461 plaintes pour
sa 18 année compléte

* Certains opérateurs connaissent
une forte augmentation (par ex :
Mobile Vikings, Wyre, United
Telecom, Lycamobile, Yoin)

Répartition des plaintes de médiation par
catégorie : top 3

Facturation (29%)
Codts uniques : ~ 1 100
Factures pack/mobile : ~1 200
Administratif : ~2 000 (prob. données clients +26%)

ts (23%
Résiliation : ~1 000
Compensation / indemnisation : ~1 500 (+7%)

Achats & garantie matériel : ~500

Dérangements (16%)

. Internet : 35 % des demandes introduites
. Non-respect RDV : -40% (~120)

Autres catégories significatives

Service a la clientéle (~10

Changement d'opérateur (5
Raccordement (7%

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE
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2. Evolution par opérateur des plaintes enregistrées en

médiation

-19,65% -24,42%

+ ¥

+32,93%

+32,29%

.
1] i
‘ ‘ ‘ 4 +20833% 4 © 42,51
t t t t ¥t t ¥
. ALMIL,

Proximus Group (Proximus avec 3677 plaintes et Scarlet avec 862 plaintes) enregistre
le plus grand nombre de demandes de médiation, comptabilisant 4539 plaintes (5.640
plaintes en 2024), soit une baisse de 19,65%. La seconde place est occupée par Telenet
Group (incluant notamment Base) avec 3.884 plaintes (5139 plaintes en 2024), connais-
sant une diminution de 24,42%. Bien que les positions des deux opérateurs soient Cohé-
rentes par rapport aux parts de 1 Lest anoter que teurs
connaissent une baisse du nombre de plaintes introduites depuis 2 années.
€n troisime position, lopérateur Orange Belgium avec sa marque Hey ! (3028 plaintes
pour 2178 plaintes en 2024) et, depuis fin 2025, avec la marque VOO (294 pour 321 en
hausse 32,93 % (+39, Anoter queles
! i 024 pour assu-
rer la comparaison avec 2025 Il est a noter que lopérateur avait déja connu une hausse
remarquable des plaintes en médiation en 2024 (+6.3 % par rapport a 2023).
Nouvelac teur surle 024, Digi C
quatriéme position (461 plaintes pour 45 en 2024).
Unleashed (connu surtout aupres du public sous les marques Mobile Viking et Jim Mobile)
se positionne a la derniere place du top 5 avec 295 plaintes (pour 223 en 2024), corres-
pondant a une hausse de 32.29 %
Les operateurs Wyre, Lycamobile et Yoin connaissent une hausse respectivement de
208.33%. 31.18% et 55.10%.

prend la

Comme signalé au point E. le service de médiation a été amené  traiter un nombre relati-
vement élevé de litiges visant United Telecom, déclaré en faillte fin 2024 (plus de 10 fois
plus de plaintes).

0.71%

+1236,36% +5510%

+3118% 42,50%

+39,53%

-25,00%
429% ¥

TELENET GROUP biG WYRE LYCAMOBILE = FIBERKLAAR MEGA AUTRES OPERATEURS
PROXIMUS ORANGE UNLEASHED UNITED YOIN EDPNET M7 GROUP
GROUP BELGIUM COl @ 2025
UNITED MOBILE
BELGIUM
7

Facturation .232 28,63%

Questions

contractuelles SO e

Dérangements

2026

Service a la clientéle

Raccordement

Changement
d'opérateur

Dommage travaux
d'infrastructure

Vie privée

Questions de principe

3.
r2
27 1.24%
b/
0

2 ,20%
89%
0
3%
1 1%
5%

Suivi des plaintes
Sécurité m
Cartes prépayées
Annuaires
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Introduction : missions et vision

Statistiques - évolution

| AGENDA

- 3 thématiques identifiées dans les
plaintes - constats

@ Constats 2025

1. La résiliation des services :
difficultés structurelles

Résiliation envoyée a Mobile Vikings via leur formulaire le 12/02/2025. L'opérateur nie I'avoir
nie I'avoir regue, a quand méme facturé deux forfaits (24/02 et 22/03/2025) et a transmis une
transmis une créance de 78,14 € a I'huissier alors qu'aucune consommation n'a eu lieu.

lieu.

Base m'envoie toujours des factures depuis le mois d'avril 2025. La derniere fois que j'ai pris
contact avec eux, je suis restée 45 minutes a attendre une réponse qui n'est jamais arrivée. Je ne
compte pas payer les factures qu'ils continuent a m'envoyer. Je ne vais pas payer un service que je
n'ai plus. J'aimerais qu'ils m'envoient la confirmation de ma résiliation et qu'ils arrétent de
m'envoyer des factures.

J'ai résilié mes abonnements pack télévision, internet, ligne fixe et mobile (Proximus) a la suite de
mon déménagement. Je n'ai demandé a garder que I'abonnement gsm. Proximus a pourtant omis
de couper la ligne fixe et a continué @ me comptabiliser le paiement de la ligne fixe.

Mon abonnement chez Orange Belgium a été résilié avec confirmation écrite le 10 avril 2025.
avril 2025. Malgré cette résiliation, j'ai re¢u une facture d'un montant de 59 €, couvrant la période
couvrant la période du 25 mai au 24 juin 2025, période postérieure a la fin du contrat.

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2026 CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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La résiliation des services : constats en 2025

909 plaintes en 2025 (contre 874 en 2024, 1.059 en 2023)

Répartition par opérateurs Constats/difficultés Recommandations aux
principaux e Pasde prise en opérateurs

e  Orange (36%) charge/traitement tardif de la e Tendre vers un équilibre entre le
. Proximus Group (27%) e processus de conclusion d'un

e Telenet (23%) e Mauvaise communication des contrat et |a résiliation

. Digi (6%) modalités de résiliation . Simplification des conditions et

. . modalités de résiliation
o Absence de confirmation écrite

3 Restitution matériel : pas
d'indications claires
o Cas particuliers : Résiliation d'un

composant d'un pack / déces

Cela fait déja depuis début septembre 2025 que nous rencontrons des problémes avec Orange
Belgium dans notre région. Apparemment, il y a un dérangement dans la commune, mais on ne le
résout pas. Nous ne pouvons donc pas passer d'appels via la 4G ou la 5G. Selon le service a la
clientele, parfois il n'y a pas de probléme, et parfois il y a une panne générale importante. On
nous renvoie en permanence d'un coté a I'autre. Nous voulons que le probléme soit résolu, et
nous voulons une solide réduction, plus que les 8€ offerts.

Le 13 juin, lors des travaux d'aménagement du réseau de fibre optique, le cable Telenet a été
Telenet a été arraché. Ce probléme a déja été signalé plusieurs fois a Telenet par téléphone et par
téléphone et par écrit, mais a ce jour [23 juin], il n'a toujours pas été résolu. Avec trois enfants qui
enfants qui étudient, c'est trés embétant en cette période d'examens. Je fais du télétravail, mais
télétravail, mais je ne peux plus travailler chez moi. Je dois donc parcourir 150 km chaque jour.
chaque jour. Nous voulons une indemnisation, mais nous n'avons regu aucune réponse de Telenet
réponse de Telenet a nos plaintes écrites.

Notre étude d'huissier de justice a été privée de téléphone et d'Internet pendant toute une
journée. De ce fait, nous n'avons pas pu travailler et nous avons été contraints de renvoyer toute
I'équipe a la maison. Notre informaticien a di appeler Proximus a sept reprises avant qu'une
solution puisse étre trouvée. Il va de soi que j'attends une compensation.

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2026 CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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Catégorie de plaintes « dérangements » reste importante en 2025 :
15% du total avec 3.381 plaintes
»  Répartition par opérateurs principaux

2. Dérangements des
services et

compensations : o Telenet (37% : 1,257 plaintes)
° Proximus (33% : 1,099 plaintes)
ConStatS ° Orange (19% : 639 plaintes)

° Digi (3% : 111 plaintes)
» Dérangements “internet- pack” 56%, Mobile 20%, Tel fixe 5%, TV 13%
» Demande de compensation suite a une perte de qualité ou
indisponibilité : 996 plaintes en 2025 (en hausse de +13%)
» Nouveau cadre juridique depuis 01/11/2024 (113/2 LCE)

» Dossiers en médiation souvent hors du cadre légal
° Interruptions fréquentes et répétées
° Panne de courte durée (<8h) impactant I'utilisateur
° Dégradation structurelle (baisse de vitesse/qualité)

3. Service a la clientele : le défi de 'orientation
client

» Un démarcheur a fait signer une proposition de contrat @ une personne dgée de
85 ans qui vit seule, s'est introduit a son domicile et a signé par intimidation. Je
souhaite la résiliation du contrat. Lopérateur m'a raccroché le téléphone au nez.

» Une IA vous propose de chatter, vous passez un temps fou a essayer d'expliquer
votre probléme a une « intelligence » qui finit par vous annoncer qu'elle ne
comprend pas votre demande.

Ma plainte concernant différents éléments, j'essaie en vain de les joindre pour
revoir mon contrat car les tarifs actuels pour un méme service sont moins chers,
la seule possibilité de faire la demande est MyHey (application du fournisseur)
dont l'accés n'est pas possible et donc pas de support pour m'aider ou via le
chabot, que j'ai essayé a plusieurs reprises et en restant connecté des heures sans
réponse. Je souhaite un support afin d'accéder @ mon compte online pour faire les
modifications de contrat. Date de la demande, le 24/9 a 9h02, derniére réponse :
« Ne pars pas » (77), « mon collégue va reprendre la conversation dans un instant ».
(A10h42) et il est 14h23 et toujours pas de collégue.

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2025 Pl CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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3. Service a la clientele et orientation client : constats et

perspectives

o En 2025, 2.471 plaintes ont pointé le service a la clientéle
d’un opérateur

o Dans 1.160 dossiers, I'orientation client de I'opérateur a
expressément été mise en cause

o 6 aspects récurrents :
«» Défaut d’orientation solution
«» Réaction non appropriée
*»* Incompréhensions
«» Manque de patience/d’empathie
++ Renvoi vers autre service
«» Expérience numérique
o Défi = recherche d’un équilibre adéquat entre solutions
numériques/digitales et assistance accessible pour tous

o Maintien de la possibilité d’un contact humain dans les

Cnf conclusions P°65:

interactions avec la clientele

Rapport annuel
2025 : Autres
tendances

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE
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U Facturation des co(ts uniques:
* Frais de rappel : +7%

B. TYPOLOGIE ET ANALYSE DES PLAINTES RELATIVES
AUX FRAIS UNIQUES

Nombre total de plaintes

relatives aux frais uniques

- Frais de rappel: 322 1.122

- Frais de recouvrement : 201

Top's des catégories

seau et frais d'installation : 84

U Portabilité des numéros: + 39%

U Remboursement des avoirs (+8%) : réciprocité
nécessaire

U Rapport annuel 2024, suivi des problématiques:
* Easy Switch :-11%
¢ Dommages travaux : -9%
* Qualité réseau mobile: -24%

16
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Introduction : missions et vision

|||. Statistiques - évolution

| AGENDA

3 thématiques identifiées dans les
plaintes - constats

‘ 9 Constats 2025 - conclusions

Constats pour I'lannée 2025

v’ Le volume de plaintes reste élevé en 2025 (15.087
demandes d’intervention)

v’ Deux opérateurs importants en forte baisse (Proximus
Group — Telenet), Orange en hausse continue depuis
2021, arrivée de Digi

v/ Service a la clientéle : Nécessité de plus d’orientation-
solution et de pouvoir de décision.

v’ Développement digital (chat, Al, etc.): Doit étre orienté-
solution. Importance du contact humain

v/ Réciprocité (remboursements, facturation, etc.)

v’ Collaboration avec le secteur, cercle vertueux: solution
individuelle - identification des problématiques
structurelles — amélioration du secteur - confiance

KAMER « 3e ZITTING VAN DE 56e ZITTINGSPERIODE 2025 Pl CHAMBRE «3e SESSION DE LA 56e LEGISLATURE
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David Wiame
Médiateur

Luc Tuerlinckx
Ombudsman

Website:
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