Code voor Telemarketing 2024 (CTM)

De CTM is van toepassing op het telefoongesprek tussen telemarketeer en
consument, waarbij een consument met een Nederlands telefoonnummer wordt
benaderd.

Artikel 1 Definities
In deze code wordt verstaan onder:

sTelemarketing” : het planmatig en systematisch gebruikmaken van het
telefoongesprek om op initiatief van de adverteerder of intermediair aan een
consument goederen, diensten of denkbeelden aan te prijzen; hieronder wordt
mede verstaan het vragen van steun vanuit ideéel of charitatief oogpunt. Onder
telemarketing wordt niet verstaan het gebruik van het telefoongesprek voor
deelname aan onderzoek voor historische, statistische of wetenschappelijke
doeleinden, als bedoeld in artikel 89 AVG;

sTelemarketinggesprek” : het gesprek waarin telemarketing wordt toegepast.

sTelemarketeer” : de persoon die zich in uitvoerende zin met telemarketing
bezighoudt;

sTelemarketingbureau” : de organisatie (waaronder ZZP’ers) die zich (onder
andere) bezighoudt met telemarketing, door de eigen organisatie in opdracht van
adverteerder,

sAdverteerder” : een bedrijf, instelling of (non-profit) organisatie die hetzij in
eigen beheer, hetzij via een telemarketingbureau reclame maakt.

sIntermediair” : de organisatie die voor eigen rekening en risico, en in de rol van
verwerkingsverantwoordelijke in de zin van artikel 4 AVG, een consument werft en
het contract met deze consument verkoopt aan één of meer adverteerders die
zich op de consument richten.

sConsument” : een natuurlijke persoon. In deze Code wordt hier tevens onder
verstaan: een natuurlijke persoon die handelt in de uitoefening van beroep of
bedrijf, zoals ZZP, VOF, maatschap of een eenmanszaak;

sGevraagde oproep” : een gesprek vanuit een commercieel, charitatief of ideéel
oogpunt waarom de consument zelf ondubbelzinnig en uitdrukkelijk heeft
verzocht.

sKlanttermijn” : De periode die start na afloop van een lopende
dienstenovereenkomst, donateurschap of na laatste afname van een product.

,Schriftelijkheidsvereiste” : De wettelijke eis van een schriftelijke bevestiging door
de consument voor totstandkoming van elke overeenkomst die gaat over het
geregeld verrichten van diensten met een tegenprestatie (bijvoorbeeld een
betaling). Deze eis geldt ook voor elke overeenkomst die gaat over de levering
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Lid 1

van gas, elektriciteit, water of standsverwarming. Het schriftelijkheidsvereiste is
niet van toepassing op de verlenging of vernieuwing van een bestaande
overeenkomst tussen de consument en de adverteerder.

,Recht van Bezwaar” : het in de Telecommunicatiewet opgenomen recht van de
consument om zich rechtstreeks bij de adverteerder of intermediair te verzetten
tegen het verdere gebruik van zijn contactgegevens voor telemarketing door de
adverteerder of intermediair.

,sInteractive Voice Response (IVR)” : het systeem dat gebruikt kan worden om de
consument in ieder telemarketinggesprek actief te wijzen op het recht van
bezwaar .

Artikel 2 Voorwaarden Telemarketing
Een telemarketinggesprek door een adverteerder of intermediair is uitsluitend
toegestaan als;
a. de betreffende adverteerder of intermediair kan aantonen dat de
consument daarvoor voorafgaand toestemming heeft verleend, of;
b. de betreffende adverteerder of intermediair kan aantonen dat er een
klantrelatie is met de consument doordat;

- de consument klant/donateur is en geen gebruik heeft gemaakt van
het recht van bezwaar jegens de adverteerder of intermediair, en voor
zover de contactgegevens:

- door de adverteerder zijn verkregen in het kader van de verkoop van
een product of dienst of in het kader van een schenking aan een ideéle
of charitatieve organisatie, en;

- de adverteerder deze contactgegevens gebruikt voor telemarketing
met betrekking tot eigen gelijksoortige producten, diensten of
schenkingen aan de ideéle of charitatieve organisatie.

Lid 2 De door de consument voorafgaand gegeven toestemming is specifiek en

concreet. Hier wordt in ieder geval onder verstaan dat;
1 duidelijk is door welke adverteerder of intermediair de consument
gebeld gaat worden;
1 duidelijk is over welk specifieke product, dienst of welke steun gebeld
gaat worden;
1 de verkregen toestemming via een losstaande vraag is verkregen;
1 aantoonbaar is dat de consument die wordt gebeld ook de consument is
die toestemming heeft gegeven;
1 de verkregen toestemming voor het eerst, indien niet expliciet anders
vermeld, binnen 6 maanden wordt opgevolgd;
1 de verkregen toestemming op makkelijke manier weer ingetrokken kan
worden.
Daarnaast is de door de consument gegeven toestemming transparant
beschikbaar. Hier wordt in ieder geval onder verstaan dat;
1 de consument op eenvoudige wijze de toestemming kan opvragen en
inzien. De gegeven toestemming moet op verzoek van de consument
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Lid 3

Lid 4

Lid 1

door de adverteerder of intermediair worden binnen vijf werkdagen na
opvraag overlegd;

1 de adverteerder of intermediair die de consument heeft benaderd zorgt
ervoor dat de consument eenvoudig informatie kan vinden om de
toestemming op te vragen.

Indien de adverteerder een ideéle of charitatieve organisatie is kan de klantrelatie
ook worden ingezet voor telemarketing gericht op vrijwilligers of bijwoners van
een manifestatie, naast de klantrelatie met donateurs waarmee een financiéle
relatie mee is ontstaan.

De telemarketeer gunt de consument na afloop van het telemarketinggesprek een
passende periode de gelegenheid om kennis te nemen van het schriftelijke
aanbod, wanneer het telemarketinggesprek gaat over een dienst waarop het
schriftelijkheidsvereiste van toepassing is. Tijdens deze periode kan de consument
de overeenkomst, oftewel het aanbod van de telemarketeer, schriftelijk
bevestigen. Om de consument voldoende bedenktijd te bieden, wordt tijdens deze
periode geen contact met de consument opgenomen door de adverteerder of
intermediair. De duur van de passende periode moet de adverteerder of
intermediair al voorafgaand aan het telemarketinggesprek bepalen, en in de eigen
administratie vastleggen. De duur van de passende periode is onder meer
afhankelijk van de:

a. van de aard, duur, opzegtermijn en maandelijkse contractwaarde van de

overeenkomst, en;
b. van de resultaten van onafhankelijk onderzoek over de ervaren druk bij de
consument voor een soortgelijk of hetzelfde type product en/of dienst.

De telemarketeer hoeft geen rekening te houden met een passende periode
wanneer de daadwerkelijke contractwaarde minder dan 50 euro bedraagt. De
daadwerkelijke contractwaarde bedraagt het totaal bedrag welke in rekening
wordt gebracht voor de volledige duur van de initiéle vaste looptijd. De passende
periode is altijd van toepassing wanneer de daadwerkelijke contractwaarde niet
objectief is vast te stellen op het moment van verkoop (bijvoorbeeld omdat de
hoeveelheid van de af te nemen dienst op het moment van verkoop niet bekend
is).

Artikel 3 Klanttermijn

Voor ieder telemarketinggesprek in de zin van artikel 2 lid 1 sub b dat plaatsvindt
na afloop van een lopende dienstenovereenkomst, donateurschap of na laatste
afname van een product geldt een maximum klanttermijn van 3 jaar.

Toelichting

Er is sprake van een dienstovereenkomst, donateurschap of afname van een product
wanneer er een verplichting tot een financiéle transactie is ontstaan. Een template van een
balanstest is beschikbaar gesteld door DDMA. Deze balanstest is een hulpmiddel om te
bepalen hoe lang je als organisatie de contactgegevens van oud-klanten mag gebruiken
voor telemarketing.
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Een uitzondering op de maximum klanttermijn van 3 jaar kan aangevraagd worden
bij de Klanttermijn Commissie door middel van het indienen van een
beargumenteerde afweging waar de adverteerder de belangen van de impact op
de consument afweegt tegenover de belangen van zijn organisatie. De
samenstelling, bevoegdheid en procedures van de Klanttermijn Commissie zijn
vastgelegd in een nadere regeling. Dit geldt ook voor de criteria waaraan een
onderbouwd verzoek moet voldoen.

Artikel 4 Gelegenheidsvraag
a. Bij aanvang van elk telemarketinggesprek dient de telemarketeer aan te geven
wie de adverteerder of intermediair is.

b. Na het commerciéle, ideéle of charitatieve doel van het gesprek duidelijk te
hebben gemaakt, dient de telemarketeer te vragen of het telemarketinggesprek
gelegen komt.

c. Indien wordt gebeld door een intermediair dient bij aanvang van elk
telemarketinggesprek eerst de handelsnaam van de intermediair te worden
genoemd. Deze handelsnaam dient vindbaar en ingeschreven te zijn in het
handelsregister van de KvK. Een intermediair mag nooit de indruk wekken dat
- voor meerdere adverteerders wordt opgetreden terwijl er in werkelijkheid
vanuit één adverteerder wordt opgetreden.
- een totaalbeeld van de markt wordt gegeven wanneer er in werkelijkheid
maar een selecte groep adverteerders wordt vertegenwoordigd.
- hij een onafhankelijke organisatie is wanneer hij in werkelijkheid wordt
beinvloed door provisies.

Indien het telemarketinggesprek ongelegen komt, dient de telemarketeer het
gesprek te beéindigen.

Alvorens het telemarketinggesprek te beéindigen omdat het ongelegen komt, mag
de telemarketeer vragen of het gesprek op een ander tijdstip wél schikt.

Artikel 5 Transparantie

Het is verplicht om aan het einde van het gesprek, of in de /VR de handelsnaam
van de adverteerder of intermediair nogmaals kenbaar te maken. Dit dient
dezelfde handelsnaam te zijn als benoemd in artikel 4 lid 1.

De adverteerder dient er zorg voor te dragen dat het door de adverteerder
ingeschakelde telemarketingbureau, en overige door de adverteerder (al dan niet
direct) ingeschakelde derden zoals intermediairs, ook conform deze code || Gz

dien

Toelichting
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