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Aanleiding Standpunt Telemarketing
2011

 Sinds 1 oktober 2009 geldt het wettelijk Bel-me-niet
Register

* Boetes opgelegd, maar nog niet gepubliceerd

* Inzicht geven hoe OPTA de telemarketingregels
uitlegt en toepast

« Standpunt Telemarketing 2006 geactualiseerd

« Standpunt Telemarketing september 2011
gepubliceerd
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Agenda

* Verplichtingen

* VVoor wie?

* Wie wordt beschermd?
 Belangrijke begrippen

» Toezicht en handhaving door OPTA
* Signalen en tips

* Vragen




Verplichtingen telemarketingregels

* Vooraf ontdubbelen met BMNR

 Vooraf ontdubbelen met recht van verzetlijst, ook
eigen klanten

« Consumenten die via BMNR en/of het RVV
aangegeven hebben niet gebeld te willen, mogen
niet gebeld worden

* Actief aanbieden mogelijkheid tot inschrijving in het
BMNR

* Actief aanbieden en respecteren RVV.
(Let op! RVV is niet hetzelfde als het BMNR)
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Voor wie gelden de regels?

* Degene die ongevraagde telefonische communicatie
overbrengt

« Zowel de adverteerder/opdrachtgever als het
callcenter
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Wie wordt beschermd?

« Abonnees die natuurlijke personen zijn

 Dus consumenten, maar ook eenmanszaken, vof’s,
cv’'s en maatschappen.




Belangrijke begrippen

| Ongevraagde communicatie:

* Niet van belang op welke wijze de contactgegevens vergaard zijn

» Bv via online prijsvraag of enquéte verkregen contactgegevens, toch
ontdubbelen met het BMNR en de recht van verzetlijst

* Behalve:

1. consument zelf en op eigen initiatief voor iedere afzonderlijke
communicatie verzoekt om gebeld te worden en:

2. Het verzoek moet voldoende duidelijk zijn. De naam van het bedrijf of
de organisatie en het onderwerp moeten bekend zijn.
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Il Commercieel, ideéel, charitatief

« Commercieel: gericht op het verdienen aan het
aanbieden van een product of dienst.

* |deéel. denkbeeld voorleggen of aandacht vragen
voor een ideaal of overtuiging

 Charitatief: verzoeken om bijdrage, een schenking,
een legaat of om donateur of collectant te worden.
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Uitzonderingen

* Termijn: op een ontdubbeld belbestand mag 4 weken
worden gebeld.

 Klantrelatie: abonnees wiens contactgegevens zijn
verkregen ihkv de verkoop van een product of dienst
of inkv schenking aan een ideéle of charitatieve
organisatie.
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Klantrelatie: belangrijke begrippen

» Contactgegevens verkregen ihkv verkoop van een
dienst of product of schenking aan een ideéle of
charitatieve organisatie

* ‘Eigen’ in de zin van ‘eigen’ gelijksoortige producten
of diensten
 Gelijksoortig

* Let op! RVV aanbieden en respecteren en BMNR

aanbieden en verzorgen.
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Toezicht door OPTA (algemeen)

 Uitgangspunten voor handhaving:

Voorkomen
Spontane naleving
High trust
Signalen en tips
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Toezicht en handhaving door OPTA
(telemarketing)

« Samenwerking met BMNR

« Samenwerking met o.a. CA, AFM, Nma, CBP
Interventies:

* Voorlichting

 Gesprek bif OPTA

« [nformatie vorderen bij bedrijven en organisaties
 Waarschuwen: attenderen en stimuleren

« Controle op locatie

* Boete en last onder dwangsom
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Signalen en tips

* Bronnen: ConsuWijzer, consumentenprogramma’s,
Consumentenbond, brieven en telefoontjes, kranten.

 Klachtenformulier op www.consuwijzer.nl

 Klachten worden in beginsel niet verstrekt aan
derden, tenzij:

* de klachten onderdeel uitmaken van de
bewijsvoering In besluittraject, en:

e wanneer het bijdraagt aan een effectieve dialoog die
OPTA heeft met de betreffende partij over het

verminderen van consumentenirritatie.
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http://www.consuwijzer.nl/

Waar gaan de klachten over?

* Totaal aantal klachten in 2011= 9421

* 97 % van de klachten: ingeschreven in BMNR

* 88 % van de klachten: RVV is niet aangeboden

* 65 % van de klachten: BMNR is niet aangeboden
» 37 % van de klachten: eigen klanten
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Top ©:

* Loterijen

* Energiebedrijven
 Telefonie / Telvisie

» Geldzaken

 Kranten / Tijdschriften
» Goede Doelen

26%
16%
14%
9%
9%
1%




Vragen?

telemarketing@opta.nl




