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1. Contexte de travalil

Dans son essence, le Conseil supérieur de l'audiovisuel (CSA) de la Fédération Wallonie-
Bruxelles agit d’abord en tant que régulateur économique, régulateur de marché plutét qu'en
tant que régulateur de contenu'. Autorité administrative indépendante, le CSA veille au
contréle du respect des obligations des éditeurs, des distributeurs et des opérateurs de
réseaux. Le régulateur n'évolue donc pas, par nature, en contact direct avec les publics
auxquels les médias qu'il régule sont destinés®. Aussi, I'éducation aux médias ne fait pas
partie de ses missions, contrairement a son homologue anglais par exemple (OFCOM).

Cela étant, force est de constater que les mécanismes régulatoires a |'ceuvre aujourd’hui sont
en pleine mutation, a I'image de I'évolution du paysage audiovisuel belge francophone. La
régulation se veut plus souple, parfois interprétative, dans l'optique d'accompagner et
d'encourager le développement d'un secteur audiovisuel productif et créatif. Dans le chef des
usagers, cela s'accompagne d’'une montée en puissance des responsabilités individuelles face
a sa propre consommation médiatique. A titre d’exemple, en matiére de protection des
mineurs, la ou la signalétique, parfois accompagnée de limitations horaires, ceuvraient en
tant que « garde-fou »* & I'époque du linéaire (TV traditionnelle), la diffusion en non linéaire
(programmes a la demande) invite aujourd’hui a une utilisation active du code parental. Ceci
sous-entend des lors une maitrise des parametres du décodeur numérique.

Parallelement au travail de régulation stricto sensu, le CSA ceuvre cependant a des projets
orientés « citoyens ». C'est ainsi que le site web « Le numérique pour tous® » a vu le jour en
juin 2013. Motivé par la lutte contre la fracture numérique, il poursuit un double objectif :
d’'une part, informer les citoyens sur les avantages et usages des technologies numériques, et
d'autre part, cartographier les zones fragilisées du point de vue de I'acces au numérique, par
I'intermédiaire d'un questionnaire en ligne. A noter, les limites d'un outil « web » destiné a un
public précisément isolé et fragilisé, numériquement parlant.

Ainsi, en regard de |'évolution des mécanismes régulatoires, de la montée en puissance des
responsabilités individuelles et des défis actuels de I'éducation aux médias, il apparait que la
problématique de la fracture numérique a elle aussi évolué, passant d'une fracture d'acces a
une fracture d'usages.

2. Présentation du projet: «Lla télédistribution: mieux
comprendre pour mieux choisir »

Le projet encourage une réflexion critique a I'égard des logiques économiques qui régissent
le secteur de la télédistribution. Il invite par ailleurs a développer des capacités de jugement

! Lire a ce propos David BUCKINGHAM, L‘avenir de l'éducation aux médias a l'ére numérique : défis politiques et
pratiques in L'éducation aux médias en Europe, Controverses, défis et perspectives, EuroMeduc, 2009, p.17.

2 Exception faite du traitement des plaintes du public.

3 Tout en considérant les limites d'un tel mécanisme de protection.

4 http://lenumeriquepourtous.csa.be/
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critique et d'action envers sa consommation des médias audiovisuels. Il s'inscrit en ce sens
dans une démarche d'éducation aux médias « tout au long de la vie ».

Le projet se matérialise sous la forme d'un atelier d’éducation a la consommation des médias
numériques d'une durée d'1h30 environ. Il se concentre principalement sur le média TV, par
souci de délimitation du corpus.

3. Objectifs

Les objectifs rencontrés par le projet sont au nombre de trois.

1) Comprendre les concepts-clés et les notions principales de la télédistribution ;

2) Etre capable d'appliquer ces concepts a des cas pratiques en présence (vidéos : mise
en situation) ;

3) Etre capable de transposer ces apprentissages & son quotidien, devenant ainsi
pleinement conscient de ses choix et critique par rapport a sa consommation des
médias numériques.

4. Public cible

L'atelier est congu a destination d'un public adulte, directement concerné par I'affiliation a un
télédistributeur et in fine par I'acquittement des factures qui y sont liées.

Il a été mené le 01/10/2014 aupres d'un groupe de 10 personnes inscrites a une formation en
informatique - niveau de base - a I'Atelier du web, I'espace public numérique (EPN) de la
commune de Saint-Gilles. A noter que le module « Surfer sur internet » de la formation
n'avait pas encore éte introduit par I'animatrice a ce moment-la.

Le choix s'est porté vers ce public pour les raisons principales suivantes:

- EPN: public fragilisé, numériquement parlant ;

- une majorité de seniors : mémes raisons ;

- groupe déja constitué et réceptif°: dynamique de groupe déja enclenchée,
participation active ;

- personnes inscrites volontairement a la formation : impliquées dans une dynamique
d'apprentissage ;

- formation en informatique (niveau de base) : volonté d'acquérir et de maitriser des
compétences (fracture du 2° degré).

> Un échange préalable avec la chargée de projet de I'EPN avait permis de mettre cette caractéristique a jour.
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5. Pédagogies d'éducation aux médias et déroulement de
I"atelier

En fonction des objectifs a atteindre et du public auquel I'atelier est destiné, plusieurs
pédagogies ont été combinées. Nous avons également tenu compte de notre propre style en
tant que MediaCoach « en devenir ».

1) Explorer ses émotions
L'atelier s'est ouvert avec la question suivante :

« Vous venez de vous installer dans la commune de Saint-Gilles et vous souhaitez
recevoir la télévision depuis votre domicile. Sur base des quatre vidéos qui vont suivre,
quel distributeur choisiriez-vous pour la télévision ? »

S’ensuit le visionnage de vidéos mettant en scene des offres promotionnelles de quatre
distributeurs disponibles sur la commune de Saint-Gilles (Billi, Belgacom, TéléSAT et
VOO). Nous avons ensuite invité toute personne qui le souhaitait a s'exprimer sur ce
gu'elle venait de voir. Quelques personnes se sont ainsi exprimées librement, non
seulement sur base des vidéos, mais également a partir de leur propre expérience de
consommateurs.

L'avantage de cette pédagogie réside dans le fait que I'on part du singulier, de
I'expérience de chacun, pour ensuite la partager/la discuter/la débattre avec le groupe
dans son ensemble. L'échange se construit de lui-méme au sein du groupe, a partir
d'une réalité personnelle et parfois partagée.

Dans le cas présent, cette pédagogie rencontre rapidement ses limites, dans la mesure
ou elle agit en premier lieu comme un véritable levier destiné a susciter I'intérét du
groupe envers la thématique.

2) Apprendre des théories relatives aux médias

Dans un second temps, nous avons défini et travaillé plusieurs concepts-clés et notions
de télédistribution sous quatre angles relativement généraux et a priori connus, du
moins de nom: la TV numérique, les packs, I'abonnement, 'offre de chaines. Ces
notions se retrouvaient également dans les vidéos visionnées précédemment.

Cette approche pédagogique permet de conceptualiser la thématique du jour, de poser
des bases théoriques d'un concept familier, mais parfois peu ou mal connu. Cette
approche ouvre la voie vers la compréhension des logiques économiques qui régissent
le secteur de la télédistribution. Elle s'appuie également fortement sur les capacités de
vulgarisation® du MediaCoach « en devenir ».

6 Nous avons occupé pendant deux ans le poste de Conseillére en médiation et relations avec les publics au CSA.
Il consistait notamment a traiter les questions et préoccupations du public, a concevoir des outils de vulgarisation,
intervenir dans des écoles, des associations, des événements grand public au sujet de la régulation audiovisuelle.
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3) Analyser, déconstruire

Parallelement au développement de quelques concepts-clés relatifs a la
télédistribution, nous avons procédé a des activités d'analyse. Nous en pointons
quatre :

1/ Concept du « pack » > www.meilleurtarif.be

Contrairement au site web d'un distributeur, le site meilleurtarif.be ne s'inscrit pas
dans une logique commerciale. Cette activité a permis de comprendre qu'il existe
des alternatives aux sites web commerciaux et qu'il est possible pour les
utilisateurs de comparer les différentes offres disponibles sur le marché. Le site
tient compte de leur propre profil et de leurs propres besoins.

2/ Concept de I « abonnement » > facture

Cette activité a consisté a inventorier la composition de deux factures anonymes
(Belgacom et VOO), a identifier les différentes parties des dites factures (service
de base, frais d’'activation ou encore résiliation de son abonnement). Les concepts
ont ensuite été expliqués et discutés.

3/ Concept de I' « offre de chaines » > www.csa.be/pluralisme/offre

Cette activité a mis l'accent sur la fonction de recherche d'une information sur un
site internet. Concretement, I'objectif était de vérifier la disponibilité des chaines
de son choix avant de souscrire un abonnement’.

>>> Ces trois premiéeres activités d'analyse présentent I'avantage de réellement
se centrer sur les participants de l'atelier en tant qu'utilisateurs des médias
numeériques.

4/ Tableau comparatif

Apres avoir développé les quatre concepts-clés et les notions y relatives, les
quatre vidéos ont a nouveau été visionnées. L'objectif : identifier dans les vidéos
les notions qui venaient d'étre travaillées et les classer dans un tableau a double
entrée®. Afin de dépasser le simple inventaire, nous avons débattu le contenu du
tableau : « Sur base des informations qui se trouvent dans le tableau et a fortiori
dans les vidéos, quels distributeurs choisiriez-vous a présent ? ».

>>> Cette approche permet de s'approprier des connaissances théoriques, par
ailleurs de maniere ludique et collective.

7 Cette activité a été réalisée par le MediaCoach (voir Retour critique).
8 Cette activité a été réalisée oralement par le groupe et mise en forme par le MediaCoach (voir Retour critique).
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6. RoOle du MediaCoach dans le projet

Dans ce projet, le MediaCoach porte une double casquette : celle de « passeur de savoirs » et
celle d'animateur. D'une part, il s'est approprié des théories et les transmet au groupe en
veillant a les vulgariser. D'autre part, il évolue au gré des échanges avec le groupe, anime les
activités et co-construit I'atelier en présence sur base de la dynamique du groupe.

Durant l'atelier, le MediaCoach est assis au méme niveau que le groupe, afin de rompre la
dynamique verticale « enseignants-apprenants ». En cas de « flottement », il intervient pour
synthétiser les idées du groupe et relancer la réflexion. Il veille également a ce que chacun
puisse s'exprimer et étre entendu.

D'un point de vue plus conceptuel, le MediaCoach est percu comme la personne qui invite et
encourage le groupe a une réflexion critique sur ses propres pratiques. En ce sens, il se
positionne en tant que « facilitateur » et non « détenteur » d'un quelconque savoir. L'objectif
visé par le MediaCoach est qu’au final, chaque membre du groupe puisse transposer dans
son quotidien la démarche réflexive enclenchée lors de I'atelier.

7. Retour critique

1) Les objectifs ont-ils été atteints ?
1/ Comprendre les concepts-clés et les notions principales de la télédistribution

Afin d'atteindre ce 1° objectif, nous avions défini et développé plusieurs
concepts-clés et notions de télédistribution sous quatre angles relativement
généraux : la TV numérique, les packs, I'abonnement, I'offre de chaines. Cette
méthode pédagogique a permis de clarifier de nombreuses notions et d'apporter
un premier bagage théorique utile pour les suites de I'atelier.

L'efficacité de la méthode réside a la fois sur la capacité du MediaCoach a
intégrer et a vulgariser des informations, mais également sur sa capacité a
rebondir en fonction des échanges avec le groupe et a expliquer d'autres
concepts qu'il n'avait pas forcément envisagé de traiter en préparant l'atelier.

2/ Etre capable d'appliquer ces concepts a des cas pratiques en présence

Cet objectif a été atteint au moyen de plusieurs activités d'analyse. Nous en avons
pointé quatre :

- comparer les packs selon ses besoins via www.meilleurtarif.be (1)

- analyser des factures (2)

- rechercher des informations via www.csa.be/pluralisme/offre (3)

- identifier apres coup dans les vidéos les notions qui venaient d'étre travaillées et
les classer dans un tableau a double entrée (4)
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Cela étant, les activités 1, 3 et 4 ont été menées a partir de |'ordinateur du
MediaCoach, projeté sur écran. En réalité, 'atelier avait été concu de telle sorte a
ce que ce soit les membres du groupe qui effectuent eux-mémes les recherches,
encodent les données dans le tableau..., mais ils ne maitrisaient pas suffisamment
I'utilisation des ordinateurs pour cela, sans parler du volet «recherche sur le
web ».

3/ Etre capable de transposer ces apprentissages a son quotidien

Il est difficile d'évaluer cet objectif étant donné que certaines activités n‘ont pas
été menées de maniere totalement autonome par le groupe (cfr. supra), c'est-a-
dire sans le support du MediaCoach. Toutefois, notre réle a toujours été
d’'encourager et d'accompagner le groupe dans sa réflexion critique par rapport a
ses propres pratiques. A aucun moment, nous Nous sommes positionnés comme
« détenteur du savoir ».

En outre, I'atelier s'est terminé par la question suivante :

« Et maintenant, quel distributeur choisiriez-vous pour la télévision et pourquoi ? »
L'échange final avec le groupe s'est donc construit autour d’'une projection des
apprentissages dans leur quotidien.

2) Compétences médiatiques acquises

Nous pointons deux catégories de compétences acquises grace a cet atelier. Il s'agit de
compétences poursuivies en littératie médiatique®.

1/ Lire: décoder, comprendre, déchiffrer, évaluer, comparer des messages
publicitaires d'un distributeur, une facture...

2/ Naviguer : comparer, rechercher une information sur un site internet autre
qu'un site commercial

3) Forces et faiblesses du projet

1/ Forces :

- sujet universel, qui concerne tout le monde ;

- projet d'éducation aux médias « tout au long de la vie » ;

- part d'un cas pratique, qui fait sens (« Quel distributeur choisir pour la
télévision ? ») ;

- wvulgarise des notions phares, sans entrer dans une complexité
technique extréme ;

- permet a ceux qui le souhaitent de poursuivre la réflexion apres I'atelier (via les
sites web et autres outils comparateurs de prix) ;

- centré sur les participants de l'atelier en tant qu'utilisateurs des médias
numeériques.

9 Notions développées par Pierre FRASTREZ, Chercheur qualifié F.N.RS., UCL.
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2/ Faiblesses :

- le MediaCoach doit bien maitriser le sujet, car il doit pouvoir jongler au gré
des échanges avec les notions et les concepts qui sont parfois tres
techniques ;

- repose sur les aptitudes du groupe a utiliser un ordinateur et surfer sur
internet.

4) Dimension psychologique

L'analyse des différentes parties d'une facture a volontairement été réalisée avec des factures
anonymes et non avec des factures que les participants auraient amenées. En effet, cela a
permis a la fois une certaine distance par rapport au support analysé, tout en évitant les
risques de stigmatisation des membres du groupe et de leurs pratiques.

Par ailleurs, ayant rapidement constaté que peu d'entre eux ne savaient pas utiliser un
ordinateur de maniére autonome, nous avons privilégié un travail collectif lors de I'activité
consacrée au tableau récapitulatif, a nouveau afin d'éviter toute stigmatisation.

8. Dépassement : « I'apres-projet »

Face a I'évolution du paysage audiovisuel belge francophone, la régulation se veut plus
souple, parfois interprétative. Au niveau des usagers, cela se traduit par une montée en
puissance des responsabilités individuelles. En paralléle, le paradigme de la fracture
numérique se déplace clairement d'une fracture d'accés a une fracture d'usages. Le nombre
d'offres de « niche » est en pleine expansion ; on consomme de plus en plus, mais souvent la
méme chose. La maitrise de plusieurs types de compétences s'en voit limitée.

En regard de cet enjeu, ce projet encourage une réflexion critique a I'égard des logiques
économiques qui régissent le secteur de la télédistribution. Il invite en parallele a développer
des capacités de jugement critique et d'action envers sa consommation des médias
audiovisuels. Il s'inscrit en ce sens dans une démarche d'éducation aux médias « tout au long
de la vie ».

Apres la phase de test, des pistes d'amélioration peuvent enfin étre envisagées.

L'atelier a été concu en fonction des objectifs a atteindre et du public cible. Nous savions que
le groupe-cible suivait une formation de base en informatique. Cela étant, nous pensions que
ces personnes maitrisaient au minimum la navigation sur internet, ce qui n'était pas le cas.

Par conséquent, les activités de I'atelier qui demandaient une certaine autonomie n‘ont pu
pleinement étre réalisées (ex. : chercher de l'information sur les sites web selon ses propres
besoins, chercher la disponibilité de ses chaines favorites, remplir un tableau a double entrée
sur base des vidéos...).
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Il est donc primordial, a I'avenir, de bien connaitre le groupe auquel on s'adresse afin que les
méthodes développées puissent étre adaptées au mieux.

9. Annexes
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Facture résidentielle

2/ 2

N Eac-;tur-e—B-’l—“lf-tii8944468—%1&%&-2-4390624»-———rDate-2-8.wQ872—04W

Pack TRIO Beaucoup

TV numérigue interactive via VOOcorder 01.08 - 31.08 7,45
Internet Beaucoup (45Mbps, illimité) 01.08 - 31.08 35,85
Téléphonie Eco Soir & W-E 01.08 - 31.08 8,85
Réduction pack 01.08 - 31.08 8,91-
Télévision numérique interactive

VOOmotion 01.08 - 31.08 0,00
Téléphonie Eco Soir & W-E

Communications Numéros spéciaux 1 appel(s) 00:09:30 01.07 - 31.07 0,59
Communications Nationales Mobiles 23 appel(s) 00:17:52 01.07 - 31.07 5,88
Communications Nationales Fixes 19 appel(s) 01:49:30 01.07 - 31.07 1,90

Le détail est disponible sur hitp://myvoo.voo.be/acces

Total 51,82

Cette facture ne permet pas de dédulre la tva. Si vous udilisez le service & des fins professionnelles rendez-vous sur notre sile internet ou contactez notre service clientéle au numéro

078150.50.50.
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Facture N° client

6426952146 610518304

page < |G A RS R
Tde4 JIBEAT 2036810401 1600378

Consultez votre facture en ligne:
www.belgacom.be/mafacture

Questions fréquentes sur votre facture:
www.belgacom.beffacture
Votre e-services login

Contactez-nous au 0800 33 800
tun-ven:8h - 18 h 30

Questions techniques/assistance:
Lun-ven:7 h-22 h/Sam-Dim:8k-22 h

*rnontant
Votre facture du 16 septembre 2014 TVA incl.
Abonnements 62,95
Consommations 1,77
Total de cette facture 64,72
64,72 €

Total a payer

A payer avant le 06 octobre 2014 sur notre compte: BEG1 0001 7100 3017.
BIC: BPOTBEB1 avec la référence: +++642/6952/14660+++. Marci,

Belgacom devient Proximus
Prochainement, tous vos produits et services seront commercialisés sous la marque Proximus. Le logo Belgacom
bien connu sera remplacé d'ici la fin de 'année par le nouveau logo Proximus. Le contenu de votre facture

rastera inchangé. Plus d'infos & ce sujet lors de votre prochalne facture.

* Les montants repris dans cette colonne sont des montants arrondis.

Le montant total de cette facture est calculé comme suit :

% montant montant montant
TVA hors TVA TVA TVAincl,
21,00 53,49 11,23 64,72

Consultez le site www.mellleurtarif.be afin de trouver le plan tarifaire qui correspond le mieux & votre consommation.

Par le palement de lz présente facture, le client reconnait avoir pris connaissance ef accepter les conditions générales et spécifiques relatives aux prodvits et serices mentionnéds sur la facture. Exernption de
certification 027 au 7/2/67.
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Facture N° client
6426952146 610518304
Page
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Consultez votre facture en ligne:
www.belgacom.be/mafacture

Questions fréquentes sur votre facture:

WwWw, be[gacom beffacture
Votre e-services login: bodson.catherine®gmail.com

Contactez-nous au 0800 33 800
Lun-ven:8h-18h 30

Questions techniques/assistance:
tun-ven: 7 h-22 h / Sam-Dim : 8 h-22 h

Par {2 pafement de la présente facture, le client reconnait avair piis connalssance et accepter les conditions générales et spéciiiques refatwes aux preduits et services mantionnds sur la facture. Exemption de

ceitification 027 au 7/2/67,
Extrait des conditions générales de téléphonie et de location de postes téléphcn?quessnmples au verso.
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ou surle

fles verslans complétes sent dispanibles sur simple demande
slte www.befgacori.be]

Conbrat

Sauf dispositions centralres reprises dans les conditions générales ou
dans les conditions spécifiques ou sauf demande contrzire du Client, le
contrat est conclir verbalement e confirmé par une fettre da
canfirmation. Larsqu’un contrat écrit est éiabli, i est dressé en doubla
exemplaire et signé par le Client cu par son mandataire.

La contrat, les conditlons générales, 1z liste des prix, fa lettre de
confirmation at, le tas &chéant, las conditions spécifiques constituent
Tensemble du contrat conclu par la Client et Belgacam, Ces documents
peuvent &ire chienus dans tous les services de Belgacom accessibles au
public cu en téléphonant au service & la clientele.

Droits et Obligations de Belgacom

Belgacom s"engage i fournir au Client, qui accepte, [e Service spécifié
dans f= Contrat, Le Service sera foural dans [e respect des conditions du
Contrat,

Elle seule détermine quels sont fes moyens techniques nécessaires pour
réaliser I'accés a ca Service aux conditions les plus favorables

Belgacam est tenue de mettre en a2uvre les efforts ralsonnablement
nécessalres pour résoudre les problémes du Cilent. Le Client dispose d'urs
point da contact unique pour signaler le dérangement.

Brolts et ohligations du Client

Le Client est seul responsable envers Belgacom de Futllisation du Service,
Fl est tenu d'utiliser le Service en bon pére de famille et de respecter le
prescrit des dispositions de la convention.

Le Client est perso 1t tenu au pal it de toutes sommes dues.
Taute personne autre que |ui effectuant un paiement n'acquiert de ce
chef aucun droit & I'égard de Belgacom.

Seuls les appareils agréés et en parfait état de fonctionnement peuvent
&tre relids au Réseau. Le Client s'engage a respecter cette disposition fors
de chague utilisation de I'appareil relié au Réseau. Belgacom se réserve le
droit de prendre toustes les mesures nécessalres a |a protection de son
Réseau, s'if s'avitre que I'appared utilis€ par le Client 2 une origine
douteuse.

La Client s'engage, dans le cadre du Service & respacter les lois applicahles
alnsique les droits de propriété intellectuelle et autres droits de tiers

Medifications des conditiens du Contrat
Belgacom s'engage & infarmer ses Cilents, par tous les moyens
appropriés, des mod#ications appartées aux présentes canditions
génésales et des majorations des tarifs, Sauf déragation dventuella
accordée par FLB.P.T. {I'Institut Belge des services Postaux et des
Télécommunications) 3 Belgacom, cette informatlon est donnée au
minimum 1 mois avant Fentrée en vigueur des modifications.

Le Clent qut, suite & une modification des conditions générales nfaccepte
pas les neuvelles conditions de la modification imposée, peut mettre un
terme au Coptrat sans pénalités, moyennant un erit adressd 3 felgacom
au plus tard fe dernler jour du meis qui svit Pentrée en vigueur des
modifications.

En cas de majoration ou d'¥ndexation des tarlfs, le Client a le drait de
résilier le Contrat sans pénalité au plus tard fe dernier jour du mois qui
suik [a réception da la premikra facture aprés I'entrée en vigueur des
madiications.

Protection de la vie privée

Belgzcom enregistre dans ses fichlers des données refatives a ses Clients
telles que des données d'identification, données sur usage qua le Client
fait des produits et services Belgacom, dorsndes da trafic du Cliant (e.a.
numéros appalés, date et heure des appels et communications internet,
type d'appel), données de Iecalisation, données de facturation et de
paiement ou données technlques.

tes données Clients sont conservées jusqu’d maximum 10 ans aprés que
[a personne en question n'est plus Client chez Befgacom. D'autres délais
da conservation sont d'application pour certaines catégories de donndas,
comme les données relatives au trafic qui ne sont conservées que
pendant 12 mois.

Les Clients qu ne souhaltent pas recevalr des infarmatlons commerciales
sur [es produits et services du groupe Belgacom peuvent ie notifier au
service aja Clientale, via le numdéra gratuit 0800 59 487 ou online via e-
Services,

Les données d'identification et les prafils dutilisateurs pauvent étre
partagés avec les fifiales du groupe Belpacom en vue de campagnes de
marketing ou de pubficité pour les produits et services du groupe
Belgacom. :

Les Clients qui s’y opposent pewvent en informer Belgacom en contactant
fe service Cllentdle ou en appelant fe numéro gratuit G800 93 981.

Les Clients qui ne souhaitent pas recevoir des informations commerclales
sur les prodults at services de tiers via une annexe 3 la facture peuvent fe”
notifier aw service & |a Cllentéle,

Les donndes que le Ciient fait mentionner dans I'annuaire et dans le
fichier du service des renseignements sont communiquées aux éditeurs
d'annuzires et fournisseurs de services de renseignements.

Le Ciient a un drolt d'zecis ot de rectification pour les données qul le
concernent et peut & cet effet adrasser une demande datée, signée et
accompagrée d’una copie de sa tarte d'ldentitd au département
furidique de Balgacom, 27 Boulevard du Roi Albert [} & 2030 Bruxetles.
Belzacom commupiquera dans la mesure du possible, aux autoritds
concernées fes donnéas relatives 3 Pidentification et & la Jocalisation des
parsonres appelant les Services d'urgence, afin d’apporter sa
collaberation aux Services en question et compte tenu de ['chligation
qu'elle a de parter assistance 3 foute personne se trouvant en danger,
Les clients quei souhaitent que leurs données publiées dans Fannuaire ne
saient pas commerclaliséas, peuvent le signaler soit en composant la
numére gratuit 0800798 033 solt en adressant un e-mail 3
annuaire@1307.be,

Facturatian, contestation de facture et modatités de palement

Sauf convention contraire, la faciure est envoyée tous Jes mois etfou tous
les deux mals pour les Clients du Service commercialisé sous Ja marque
Befgacom. ba premidre facture suivant Iactivation du Service peut étra
expédiée entre deuy datas normales de facturation.

Encas de fraude avérée ou de doute sérieux quant 3 fa selvabilité du
Client, Belgacam peut décider de facturer hehdomadalrement ce Clent.
La factara est établie en simple exemplaire et transmise au Client s au
tiers payeur désigné par celui-ti, selon le calendrier {&chdances de
facturation) fixé par Belgacom,

Le Client peut obtenir gratuitement via e-Services ou sur simple demande,

- une version plus détaillée de la facture de base qu'itaregue.

Moyennant paiement, |z Client peut abtenir, de fagan permanente une
version plus spécifie de sa facture

Gréce aux e-Services, le Client petst consudter gratuttemeant le détall de sa
deinlére facture atnsi que les communications encare & facturer.

En cas e contestation concernant 1z facture, le Client est tenu da
mentionnet la rubrique et le montant contesté.

S'll s’avére que le Ciienta contesté & tort soit [es deux factures
précédentes, solt trois des six dernires faciures, Belgacom se réserve fe
droit d'exiger le paiement comptlet de la nouvelle facture cantestée.

En outre, des frais de recherche pourront &ire facturés s'll s'avére que fa
nouvele plainte est sans fondement.

Paur Etre recevable atprés de Befgacars, toute contestation refative aux
sommes facturées doit étee introdutte dans les 30 jours suivant la date
d'établissement de la facture. Passé ce défag, le Client arcepte |a facture
dans son princlpe et dans son montant.

Les sammes facturées par Belgacom sont payables dans le délai
mentionné sur la facture, Le patement s'effactue par virement au numére
de compte Indiqué par Belgacom avec mention des références Indiquées
surla factuzre.

ta désignation par la Client d"un tiers payeur n'exonire pas en cas de
défaillance de celui-ci, le Client de son ebligation de patement..

En cas de non-paiement d’une facture & ¥échéance, Belgacom envoie par
tout moyen approprié (courrler postal, o mail ou sms etc.) un avis de
rappel au Client défaillant ou au tiers payeur désigné par celul-cl.

Les rappels donnent lleu 3 la facturation de frais administratifs
forfaitaires.

LU'expiration di délei de paiement indiqué dans le rappel met de plein
droit le Client en demeure. Des ntéréts moratoires calculés sont dus sur
Ie montant total non-contesté de la facture en €as de non-palement &
I'échéance de fa facture.

Lorsquie Belgacam confie la récupération de la créance & un tiags, un
montant forfaitalre sera porté en compte. Da la méme maniére, stle
Client, personne tHilisant sa souscription a des fins excluant tout
caractire professionnel, a Une créanca vis-2-vis de Belgacom, le Client a
drait 3 ce m&me montant dans ke eas ¢t Belgacom resterait en défaut de

donner Pordre de remboursement, suite 3 la demande de
rembotrsement faita par fe Client.

Larsque, Belgacom offre un service de "cash callecting”, (c'est-a-dire
qu'elle parmet au Client de payer via sa facture Belgacom des
produits/services distribués par des tiers notamment via des numeéros
surlaxés, tel que D900 ate. Le tlers élant le vendeur), fe contrat dachat ou
de senvice est directement conclu entre fe Client et Je tiers,

Le role de Refgacom se limite & récolter Je palement aunom et pour le
compte de ce ters ou tout ozganisme désigné par celul-cl. Belgacom
n'assime aucsng responsabilité relative & fa bonne exérition du cantrat
d'achat ou de service en tant que tel lui-méme, £n cas de plalate, Te Glient
doit s'adresser directement au tiers vendeur. Le montant sefatif a cet
achat ou 3 cette prestation, TVA incluse, sera repris de maniére séparée
suir |a facture de Belgacam sous la forme d'un énoncé qui ne vaut pas
facture au sens fiscal. Le Client qui souhaite une facture pour cat achat ou
cette prestation doit s'adresser au préalable au liers vendeur. .
Suspenslon ¢t résifiation par le Client

Résillation

Le Client peut résilier sor contrat & durde détarminée ou indéterminée
par derit A tout momentsans devoir en Indiquer fes motifs. Belgacom
envole au Chant une confirmation écrite de la date de résiliation en
ienznt compie des spécificitds techniques.

Indemnités en cas de résiliation anticipée d'un contrat & durée
déterminée :

- Pour les Clients consommatewrs gui résillent leur contrat au cours des
sit premless mols, Befgatom se réserve fe drolt de réclamer une
indemnité-équivalente 3 la totalité des redevances mensuefles encore
dues fusqua Péchéance des six premiers mois du Contrat. Cette
Iindemnité n’est pas soumise a la TVA.

- Pour les Clients professionnels {non consommateuwrs) qut résilient
apticipativement leur cantral, Belgacom se réserva le droft de réclamer
une indemnité dquivalente aux redevances mensuelles qui auralent Bié
dues i la Conlrat avait été exécutd jusqu'au teme de Ja pérlode
contractuslle en cours. De plus, pour les abenaements mabiles Balgacom
se zéserve [e drait da réclamer une indemnité supplémentalre pour les
Clients professionnels (Clients non consommateurs) correspondant & 50
% du montant moyen des communications facturées pendant les 3
derpiers mois (factures cldturées au moment de la résillation), multiplié
par le nombre de mols restants fusqutay terme initial, ainst qua d'une
indemnité forfaitaira de € 50 par tarte SIM pour les frafs administzatifs
occasionnés par la résiliation anticipda. Tautefois, pour les Cilents
professionnels qui ne possédent pas plus de cing numéros, les régles de
résiliation anticipée relatives ux Cllents consommateurs sont applicables.
- Une indemnitd supplmentaire peut étre demandée au Client
{professionnel oy consommateur) ayant fegu, gratuitemnent ou & un prix
inférieur, un produit dont I'obtention étalt Hée & la souscription ER
zbonnement 3 durée déterminée, Catte indemnité équivaut au montant
restant & courir canfarmément au tableau d'amortissemant, communigué
au Clent lors de la souscription au contrat et reprenant la valeur
résiduelle de Téquipement terminaf pour chaque mels de la durde du
Cortrat & durée déterminde,

- En cas de décés du Client, les indemnités de résillatlon anticipée e sont
pas dues sl les ayants drait notifient le décés a Belgacom par tost moyen
écri complété par un docment justificatif. .

Plaintes et Helges

le Client est invité & s"adresser au service 3 [a Clientéle de Belgacom,

Les plaintes relatives 4 une mise hors service Injustifiée éventuelle de fs
connexian, doivent étre intraduites dans les cing Jours calendrier de la
mise hors service. {point de contact ¢f. recto de la facture)

Service de Médiation

En cas de désaccord, le Client peut s'adresser au Service de Médiation
pour |es Télécommunications institeé iégalement auprés de Finstitut
belge des services Postaux et des Télécommunications.

Taute contestation relative i 'interprétation ou & l'application du Contrat
est de fa compétence exclusive des tribunaux belges ardinaires.

Et ¢as de contradiction entre le présent extrait et les conditions
pénérales, les conditions générales prévaudrant.
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Détails de cette facture

Adresse d'installation:

#*total TVAinch.: 62,95 €

Abonnements
Pack *total TVA incl.: 62,95 €
prix/mois  *montant %
quantité période TVAincl.  TVAincl TvA
Internet Partout + TV + Tel 01/09-30/0% 54,95 54,95 21
02 2159167 Ligne téléphonique Classic
Internet Cornfort
Belgacom TV
Option
02 2159167 Happy Time XL. 01/09-30/09 000 21
Happy Time internatienal 01/09-30/03 0,00 =21
Décodeur 01/09-30/09 8,00 800 =1
TV Partout 01/09-30/09 000 =
Divers #gotal TVA incl.; 0,00 €
prix/mois  *montant %
quantité période Tvainc,  TvAincl. Tva
02 2159167 Modem b-box 01/09-30/09 000 21
Consommations *total TVAincl.: 1,77 €

Pour plus de détails consultez www.belgacom.be/mafacture

*total TVA incl: 1,77 €

durée  *montant %

Ligne téléphonique - 02 215 91 67

quantité période totale  TVAincl Tvp
Happy Time {national) Sermaine 8-17h vers réseaux fixes 2 01/07-31/67  Oh05:04 1,18 21
En semaine 8-17h vers mobile 1 01/07-31/07  OhZ8:44 0,59 21
27 01/07-31/08 6h10:10 000 2

Appels gratuits Happy Time

Total des diverses rubriques total TVAincl.: 64,72 €

% |as montants arrondis dans cette colonne sont repris  titre informatif et ne servent pas & catculer le montant total de la facture.
Par le palement de la présente facture, le client reconnait avolr pris connalssance et accepter les conditions géndrales et spécifiques relatives aux produits et services mentionnés sur la facture. Exemption de
certification 027 au 7/2/67.
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Information sur vos tarifs

Happy Time International
Avec Happy Time International, vous appelez maintenant également gratuitement les lignes fixes

en Croatie, de 17 4 8 h en semaine et 24h/24 les week-ends et jours fériés,
Vous disposez d'un maximum de 2 000 minutes par mols.
En dehors de cas périodes et au-deld des 2 000 minutes, vos appels sont facturés a la minute.
Paur la tiste complite des pays ou plus d'infos : www.belgacom.be/HTI.
Octroyé & la ligne: 02 215 91 67,
Happy Time XL .
Appels gratuits iltimités vers les lignes fixes en Belgique et 1000 min/mais vers les
numéros de GSM nationaux de 17 2 8h en semaine et 24h/24 le week-end et les jours fériés.
De 8 & 17h en sematne, vous payez un montant fixe par appel vers les lignes fixes et vers les GSM
peu importe la durée. Ne s'applique pas aux appels vers internet et les numéros spéciaux
(09XX, 07XX...). Vous retrouvez votre consomimation sous la rubrique "Happy Time (national)”.
Octroyé a la ligne: 02 215 91 67,

Informations supplémentaires

Bloquer certains appels sur votre ligne fixe

" Savez-vous que sur votre ligne fixe, vous pouvez faire bloquer
certains appels sortants et les appels de certains correspandanis ?
Plus d'infos sur www.belgacom.be/bloquer

* Les montants arrendts dans cette colonne sont repris  titre informatif et ne servent pas & calculer le montant total de la facture.

Par le palement de la présente facture, le client reconnalt avolr pris connalssance et accepter les conditfons générates et spécifiques relatives aux prodits et sepvices mentiannés sur la facture. Exemption de
cettification 027 au 7/2/67.
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Chére

Chaque jour, nos services évoluent ofin de mieux répondre & vos attentes. A partir du ler novembre, votre Pack actuel disparait pour
étre remplacé par fe nouveau Pack intermet + TV + Telephony qui comprend:

> Appels gratuits de volre ligne fixe vers les GSM (000 min) et lignes fixes en Belgique aprés17 h et le week-end {Happy Time XL},
> Appels gratuits de volre ligne fixe vers 39 pays aprés 17 h et le week-end (2000 min) (Hoppy Time Intemational);
> Yolume d'internet fixe illimité (au lieu de 150 GB/mois), pour surfer et partager & volonté;

> Volume d'internet mobile de 500 MB/mois {ou lieu de 100 MB/mois), pour &tre toujours connecté ol que vous soyez (si vous
navez pas encore vatre carte SIM, demandez-la gratuitement au 0800 33 383 pour en profiter) ;

> Belgacom TV Partout valeur: €4,95/mois): regardez la TV ol que vous soyez, & la maison comme en déplacement, sur tous vos
écrans. LA solution pour que toute ka famille ne loupe jarmais son émission préférée!

Vous profitez de ce nouveou Pack au prix de £ $2,95/mois {au lieu de £ 58,57, prix de votre Pack actuel),
De plus, pendant les & premiers mois, nous vous offrons une réduction de € 5 sur le prix de ce nouveau Pack.

Que faire pour bénéficiar de ce nouveou Pack Internet + TV + Telephony?
Absolument rien! Le changement sera effectif dés volre prochaine facture.

Vous n'éles pos intéressé por ce nouveou Pack?

Vous avez le droit de résilier volre abonnement & tout moment sons frais supplémentaires au plus tard le demier jour du mois qui suit la
réception de la prermigre facture aprés l'entrée en vigueur des modifications.

Découvrez nos autres Packs sur wuhubelgacom.be ou contactez-nous au 0800 33 383, nous verrons ensemble siun autre de nos
Packs pourrait vous intéresser,

Merci de volre confionce.

Cordialement,

{équipe Belgacom

Happy Time XL: option unkquement volable pour le Wéféphone fixe sur laligne Clossic, Mesimum | option por clieat. Nen cumuloble avee doutres sptions octicyont des
remises suries appels notionoux. Non valoble pour des cppels vars des numéros spaciaux [07xz, 09xx, I, souf appels de et vers le seivice PhoneiMaill. Vous payez
€0.50/oppel vers les lignes fixes et les appels gratults vers fes numiros de GSM sont limités &1000 min/mois. Ensulte. las appels sont facturés conformément auxtarifs Clossic.
Hoppy Time lntercationel: oppels gratuits de 17 & Bhen semaine et 2ah/24 les week-ends et jours Fériés vers les lignes fixes de 35 pays ewropéens oinsi que vers = Matoc,
laTurquie, les Etats-Unis 2t le Canoda. Liste complate disponible sur uusbelgatom be/HTI, Optionuniquemant voloble pourle téléphane fixe surlaligne Ciossle. Limitée
{2000 minutes por mols. Ensuite, vous poyez €0.25/minble + colt de connexion da €0.143foppel. Mowimum | eption por cliznt. Man cumuloble ovec d'autres options
actroyant des remises sur les appels internotioncux. Interaet fixe #limitd : Uniquemant pour un usage personnel et confarmément cux conditions géndeales de Belgacom.
Mobile lnteme?t: une fois les MB uilisés, €0,)/1B supplémentaire. Pour une utilisation en Belgique uniquement. Pour bénélicler de Mobile Internet, vous avez besoin dun
modem USE Broadboand Vodolena Mobile Conneact {b.p.d. €49) oud'un apparell avec un modem intégré. TV Portout: offre volable en Belgique pourtous les clients
Belgacam TV quiont un comple e-Senvices de Belgocom, sur l2réseau internet fixe ou mobile de Belgecom, en zone de couvertuse ui-fi o 3G, via des leiminolx lels que des
lablettes. smartphones compatiblas et laptops. Tautefals, Is guide TV de Belgacom est aceessible dtous les intemautes situés en Belgique.

ER. Adena Marchant, Belgacom 5.8. de drolt publie, bd du Ret Albiert 1 27, B-1010 Bruxelles, BE 0202.239.951.
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