


Inleiding

Dezelfde vragen klinken bij telemarketingbedrijven telkens opnieuw: hoe werkt die lijst nu
precies? Wie is aansprakelijk, de adverteerder of het callcenter? En wat als jouw callcenterin

Marokko of Turkije zit?

Deze whitepaper geeft concrete antwoorden. Geen juridische lectuur, maar een praktische
gids vooriedereen die outbound campagnes organiseert of uitvoert in Belgié. Met een echte
case: die van MEGA, een energiebedrijf waarbij DNCM VZW hielp het bestaande charter te

verfijnen en het compliancekader te versterken.

Waarom compliance er nu
meer toe doet dan ooit

Telemarketing verandert snel. Waar vroeger

vaak vanuit volume werd gewerkt, evolueert
outbound vandaag naar sterk gesegmenteerde en
datagedreven campagnes.

CRM-integraties, Al-gedreven tools enintelligente
dialers die het beste belmoment voorspellen,
leads prioriteren en oproepen dynamisch verdelen,
maken het mogelijk om gerichter en effectiever

te werken. Het credo blijft daarbij onveranderd:
niet méér bellen, maar béter bellen — waarbij
technologie net toelaat om dat principe op grotere
schaal en met meer consistentie toe te passen.

In die context wordt compliance niet alleen een
randvoorwaarde, maar eeningebouwd onderdeel
van het proces.

Tegelijk groeit de maatschappelijke gevoeligheid
voor ongewenste oproepen. Consumenten

zijn minder tolerant, kritischer en verwachten
transparantie.

( ( Burt Riské — Managing Director DNCM VZW
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Wie vandaag niet investeert, betaalt morgen een
hoge prijs — zowel financieel als op reputatievlak.
De Bel-Me-Niet-Meerlijstisin dit landschap
eenverplicht ankerpunt. Elk telefoonnummer

dat op die lijst staat, mag je niet bellen voor
marketingdoeleinden, tenzij de abonnee nade
registratie expliciet toestemming heeft gegeven.
Die verplichting geldt voor adverteerders en
callcenters, en ze geldt ook als je belt vanuit Parijs,
Amsterdam, Marrakesh of Istanbul.

Het DNCM-ecosysteem:

(3 (3 (]
wie is wie?
Do Not Call Me VZW is de officieel erkende
organisatie die de Bel-Me-Niet-Meer lijst beheert.
Ze stelt de lijst ter beschikking aan licentiehouders

(onder strikte voorwaarden), controleert het
gebruik en treedt op bij misbruik.

DNCMVZW is meer dan een databron: ze is het
compliance-knooppunt dat telemarketeers en
overheid met elkaar verbindt.
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Wie is aansprakelijk?

Een hardnekkige misvatting: bedrijven denken dat
de aansprakelijkheid volledig bij het callcenter
ligt en het callcenter denkt dat dit bij het bedrijf
ligt. Datis niet zo. Zowel de adverteerder
(opdrachtgever) als het callcenter (uitvoerder)
dragen eenjuridische verantwoordelijkheid.
Beide partijen moeten eenlicentie hebben,

zodat ze op elk moment een telefoonnummer
kunnen controleren, alvorens te bellen. Er zit een
‘vervaldatum’ op de lijst die je downloadt, elke dag
wordt er een update online geplaatst.

Maximum 5 werkdagen mag je hetzelfde bestand
gebruiken. Wijraden aan om elke dag of minstens
omde 3dagen je belbestand te ontdubbelen.
Beide partijen kunnen een sanctie krijgen.

Eeninternationaal ecosysteem

Quasi 80% van de licentiehouders, die ooit een
licentie bij DNCM VZW aankocht, situeert zich in
Belgié. Of 1op 5 belt vanuit het buitenland naar
Belgische consumenten: Nederland (8,74%),
Frankrijk (5,14%), maar ook Turkije, Marokko,
Bulgarije en zelfs Australié en de VS. Telemarketing
stopt niet aan de grens. De wet evenmin.
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Hoe de Bel-Me-Niet-Meer
lijst werkt in de praktijk

Elke licentiehouder krijgt toegang tot de meest
actuele versie van de lijst. Die kan je manueel
downloaden, via SFTP ophalen of rechtstreeks
integrerenvia APlin je CRM.

Maar toegangis pas het begin.
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De goudenregels

e Eenlicentieisuniek en gelinkt aan het
ondernemingsnummer; ze is niet deelbaar of
overdraagbaar

e Jetoegangtothet DNCM-platformis
beschermd met 2FA (Google Authenticator);
logins kunnen niet gedeeld worden

e ledere partij heeft zijn eigenlicentie en
tariefplan; adverteerder, service provider
(callcenter /dataverwerkend bedrijf) en non-
profit organisatie

e Jewerkt met eenbuitenlands callcenter,
een databroker of intermediair? Vraag een
kopie van de DNCM-factuur met actieve
licentieperiode of contacteer DNCM VZW bij
twijfel

e Download de lijst minimaalomde 3
werkdagen; de wettelijke sperperiode
bedraagt 5 werkdagen

¢ Bewaarhet bewijs dat je bestand gecorrigeerd
isineenlog of rapport

e Filterelk belbestand voér de campagne
start en bewaar het bewijs (datum, versie,
campagnenaam)

Wat moet je kunnen aantonen
bij een controle?

1. Dat je een actieve licentie hebt
. Bewijs dat je je belbestanden opschoont

welke belbestanden (klant, campagne,
segmentatie, datum aangeleverd)

op welke datum/tijdstip is het bestand
gefilterd

tegen welke versie van de Bel-Me-Niet-
Meer lijst

e hoeveel nummers zijn verwijderd
3. Audit trail / interne logging

CRM-logs of dialer-systemen die tonen:
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dat de Bel-Me-Niet-Meer lijst is
toegepast

dat nummers op de Bel-Me-Niet-Meer
lijst niet gebeld worden of geblokkeerd
zijn

4. Contractuele verplichting

De opdrachtgever (bedrijf dat de campagne
|laat uitvoeren) moet contractueel kunnen
aantonen: dat het callcenter verplichtis de
lijst te gebruiken en dat controles mogelijk zijn

Hoe DNCM VZW
controleert

DNCMVZW controleert niet enkel reactief. Bij elke
registratie van een nieuwe licentiehouder vindt
eendubbele screening plaats: een administratieve
check en een persoonlijk contactmoment.

Bij callcenters wordt ook de relatie met de
opdrachtgever geverifieerd.

Wanneer DNCM VZW een klacht ontvangt over
een ongewenste oproep, verloopt de opvolging
stap voor stap: eerst wordt geverifieerd of het wel
degelijk om een ongewenste oproep gaat (staat
het nummer van de melder op de lijst?). Als we

de identiteit van het bedrijf kennen en hetis een
ongewenste oproep, controleren we of het bedrijf
een licentie heeft.

We nemen contact op met het bedrijf, niet om

te straffen, maaromte informeren. Het doel is
dialoog en sensibiliseren. Bedrijven appreciéren
deze aanpak ook. Als een bedrijf een licentie
heeft, waarom wordt ze dan niet juist gebruikt? Als
een bedrijf geen licentie heeft, danlichten we de
wetgeving toe en motiveren het bedrijf om zichin
regel te stellen.

Alleen bij hardnekkige inbreuken of weigering tot
samenwerking wordt een melding gemaakt bij de
FOD Economie. Daarop kan de FOD Economie
besluiten om een waarschuwing te geven of een
administratieve geldboete op te leggen.
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Case Study: een
ongewenste oproep van
MEGA Energie

MEGA is een Belgische speler op de energie- en telecommarkt uit Luik, die telefonisch klanten
werft. Ze hebben hiervoor een actieve licentie op de Bel-Me-Niet-Meer lijst en werken

voor hun prospectie samen met externe callcenters die elke maand een gefilterde bellijst
ontvangen. Voor de samenwerking met de buitenlandse bedrijven werken ze met een broker en
contractuele verplichtingen voor het gebruik van de Bel-Me-Niet-Meer lijst. Alles leek in orde.
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Wat ging er mis:
Tot er een melding van een ongewenste oproep
binnenkwam bij DNCM VZW. Een melding die

leidde tot een druk en constructief mailverkeer
met Romina Locascio, Sales Managervan MEGA.

Eén callcenter bleek het maandelijks aangeleverde
belbestand langer te gebruiken dan de toegestane
periode. Omdat er onduidelijkheid bestond over
de verplichting voor buitenlandse callcenters om
over eenvergunning te beschikken, hanteerde
MEGA de volgende werkwijze: de gebruikte
belbestanden werden vooraf gescreend,

onder meer via leadleveranciers of andere
opdrachtgevers, om consumenten uit te sluiten die
op een verzetlijst stonden.

De reactie van MEGA?

MEGA reageerde onmiddellijk erg professioneel en
pro-actief:

c ( Romina Locascio — Sales Manager MEGA

Aan de hand van het oproepnummer en hun
logsysteem, kon zijinderdaad snel achterhalen
door wie het telefoontje was gepleegd en werd
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dit callcenter op non-actief gezet. Romina

stelde ons veel vragen en samen namen we de
voorwaarden door die ze aan hun externe partners
verplichtten om voor MEGA te mogen bellen. Deze
waren al uitgebreid, maar niet sluitend. Er was een
heel open communicatie over de verschillende
externe callcenters en DNCM VZW kon nagaan

of de partners van MEGA een licentie hadden.
Sowieso vragen we aan elk nieuw callcenter dat
zichop het DNCM-platform registreert voor welke
opdrachtgever ze werken.

( ( Romina Locascio — Sales Manager MEGA
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De verantwoordelijkheid voor het respecteren

van de Bel-Me-Niet-Meer lijst is een gedeelde
verantwoordelijkheid, voor zowel de adverteerder
als het callcenter. DNCM VZW zal geen aanbeveling
doenvoor een callcenter, maar kan wel verifiéren
of een callcenter eenlicentie heeft, zodat een
licentiehouder geen onnodige risico’s neemt.

Wat is er veranderd ?

MEGA heeft een cruciale voorwaarde toegevoegd
aan zijn charter en eist dit niet alleen van zijn
toekomstige partners, maar Romina heeft ook de
huidige callcenters gecontacteerd:

( c Romina Locascio — Sales Manager MEGA

We hadden daarnaast al beslist om het gebruik
van een door MEGA geselecteerde beltool op
te leggen aan alle nieuwe callcenters die met
ons willen samenwerken. Deze maatregel heeft
in eerste instantie als doel te garanderen dat de
DNCM-lijst correct en dagelijks wordt gefilterd.

In een tweede fase zal deze verplichting

worden uitgebreid naar alle callcenters die
momenteel actief zijn voor MEGA. De filtering zal
geautomatiseerd verlopen en worden toegepast
op alle databestanden die door de callcenters
worden geimporteerd.

De overheid kan buitenlandse callcenters
niet altijd dwingen de Belgische wet te
respecteren, maar de opdrachtgever kan dat

wel. Met de juiste contractuele voorwaarden
- endejuiste kennis - is compliance geen
last meer. Het is een standaard die kwaliteit
verhoogt.
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Ben je benieuwd naar het hele relaas? De visie van
MEGA op telemarketing, hun ervaringen met DNCM
VZW en de reactie van hun partners? Lees hier het
hele verhaal.

Mythbusters

De meest voorkomende
misverstanden over de
lijst

#1 ‘Eén maal downloaden is

genoeg’

De lijst verandert dagelijks. Wie vandaag downloadt
envolgende maand belt, belt mogelijk mensen die
in tussentijd hun nummer geregistreerd hebben.
Download minimaal om de 3 werkdagen.

#2 ‘Ons callcenter regelt dat’
Zowel adverteerder als callcenter zijn juridisch
aansprakelijk. Beide hebben eenlicentie nodig.
Beide kunnen gesanctioneerd worden. Maak
duidelijke, contractuele afspraken: geenlicentie =
geen opdrachten, max 3 werkdagen met hetzelfde
belbestand bellen, eenregister van opschonen
bijhouden,...
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https://www.donotcallme.be/een-gesprek-met-romina-locascio

#3 ‘Buitenlandse callcenters
vallen buiten de Belgische wet’

Onjuist. De vraagis niet van waar je belt, maar of je
naar Belgische nummers belt. Ook adverteerders
en callcenters uit Frankrijk, Nederland, Marokko of
Turkije hebben er alleen maar bij te winnen als ze
de Bel-Me-Niet-Meerregelgeving respecteren en
een DNCM-licentie aankopen. Als je op reis gaat,
respecteerje toch ook de wetten en gebruiken van
je vakantieland?

#4 ‘We hebben een opt-in,
dus we mogen bellen’

Niet altijd. De toestemming is geldig, maar

enkel als ze gegevenis nd het moment van
registratie op de Bel-Me-Niet-Meer lijst. Dateert
de toestemming van véoér de registratie? Dan
mag je niet bellen. Bewaar altijd de datum van
toestemming.

Volg ons op LinkedIn

http://linkedin.com/company/dncm/

Conclusie:
compliance is jouw
sterkste argument.

In telemarketing wordt vaak gedacht dat
compliance vooral een wettelijke verplichting
is: iets dat moet worden afgevinkt om boetes
te vermijden. In werkelijkheid gaat het veel
verder dan dat.

Complianceis een strategisch voordeel.
Bedrijven die hun processen correct inrichten
— met duidelijke contractuele verplichtingen,
verificatie van partners en opvolging van
licenties — beschermen zich tegen fouten

die zij niet rechtstreeks controleren, maar
waarvoor zij wel mee verantwoordelijk kunnen
worden gehouden.

De Bel-Me-Niet-Meer lijst is daarbij geen
beperking van commerciéle activiteiten,
maar een kader dat zorgt voor vertrouwen in
telemarketing als kanaal.

DNCM VZW beheert de Bel-Me-Niet-
Meerlijst, maar doet meer dan dat: we
ondersteunen bedrijven om telemarketing
respectvoller en kwalitatiever te laten
verlopen. Dat doen we via tools en checklists,
whitepapers zoals deze, en vooral door

een nauwe, constructieve dialoog met

onze licentiehouders, de overheid én
consumenten.

Respectvol bellen begint bij de Bel-Me-Niet-Meer lijst.

Surf naardncm.be voor alle marktinzichten en spelregels.
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