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UPC Nederland B.V. {UPC} heeft kennis genomen van uw brief d.d. 15 februari .. over een klacht

van Jonkheer .17y <, van 16 januari J.|. inzake de dienstverlening van UPC.
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UPC maakt graag gebruik van de mogelijkheid om te reageren.

UPC heeft in de afgelopen jaren fors geinvesteerd in de service aan haar klanten. Onderdee! hiervan
is dat UPC altijd streeft naar een zo goed en snel mogelijke afhandeling van binnenkomende
klachten. UPC sielt haar klanten centraal, hetgeen ook noodzakelijk is gezien de stevnge concurrent;e
op de diverse markten waarop UPC actief is. Ook met betrekking tot de heer ; . e

heeft UPC getracht een adequate service te verlenen. Het is jammer dat dit niet als

zodanig door hen wordt ervaren.
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De heer { B oty uit zijn ontevredenheid in de brief van 16 januari |1 over de
dienstveriening van UPC UPC betreurt het dat de heer (7. {1, % de dienstveriening
als klantonvriendelijk heeft ervaren. De heer ¢ . ,; . geeft aan dat brieven niet of

eerst na herhaalde schrifieliike navraag pas na maanden, veelal onvolledig en onbevredigend
worden beantwoord. Daarbij geeft de heer (. W 5. aan dat de op he% E}PC kanas
vermelde UPC klantenservicenummers niet in gebruik ziin. Volgens de heer {
komen daarvoor dure aew;@emmma& in de plaats en een standaard w&*h% id van achi
minuten, Tof slot schrifft de heer dat UPC zonder voorafgzande

waarschuwing de tv zender BBC ﬁ?sréa hegﬁ verwilderd uif haar Standaardpakket Radio/TV.
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Q}PC heefl vanaf 15 januari 2004 een uitgebreide correspondentiewisseling opgebouwd met de heer
] 3 van Remmeesterskgmom Witle B.V. namens de heer 5’ - Q

UPC Mederiand BY, h.o.o.n UPC Nederdang, siatulalr gevestyd te Amsterdam, KvK Amglerdam 333
cedeponesrd by Wi Amsterdam. zijn van ioepassing

478, De beireflende Algemens Voorwasiden vour de geleverds giansten,



heeft - namens de heer%/ S, - UPC in een brief van 9 november 2009 verzocht
om de heer €. VA 5. voortaan individuee! te informeren over eventuele
onderhoudswerkzaamheden, storingen of wijzigingen in het zenderaanbod op grond van de
uitzonderingspositie die het landgoed Suideras ten opzichte van UPC Nederland zou innemen.

Wat betreft de klacht over de klantenservice telefoonnummers merkt UPC op dat het
telefoonnummer 0900 2233666 (10 eurocent per minuut) sinds begin 2008 in gebruik is en wordt
vermeld op het UPC Showkanaal. Dit is de verkooplijn voor televisie, internet en telefonie waar de
klant terecht kan voor vragen over productinformatie, prijzen en bestellingen. Daarvoor was dit een
gratis 0800 2233666 nummer. Via het telefoonnummer 0900 1580 (10 eurocent per minuut) kan de
klant terecht voor overige vragen over verhuizing, levering, betaling, storing en installatie. Voor zover
bij UPC bekend, zijn er geen problemen geweest met de telefoonnummers of telefoonlijnen. Ook de
nummers zijn ongewijzigd gebleven en in de door de heer { ‘j;;_ aangegeven
periode, niet van tarief gewijzigd namelijk stabiel op 10 eurocent per minuut. Overigens, uit
onderzoek bij de UPC klantenservice en de UPC calicenters bleek dat de gemiddelde wachttijd
afgelopen maand niet de door de heer van {_ . { j e genoemde standaard 8 minuten
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bedroeg, maar op de drukste momenten hoogstens drie minuten.

UPC streeft steeds naar een evenwichtig, aantrekkelijk en divers aanbod. Zoals UPC de heer {_ .1\,

bij schrijven van 15 januari 2004, 1 juli en 24 december 2009 heeft aangegeven,
informeert UPC al haar klanten ta idig over wijzigingen in het zenderpakket. UPC is daarbij van
mening dat de heer ( %ji :;/ cq. het landgoed Suideras geen uitzonderingspositie
ten opzichte van UPC inneemt. UPC heeft per 1 okiober 2009 de zender BBC World News
vervangen door Disney in het Standaardpakket Radio/TV. Deze wijziging heeft UPC van tevoren
kenbaar gemaakt door middel van een bericht op de website en een huis aan huis advertentie in het
lokale blad. In het geval van de gemeente Bronckhorst was dit via de Gelderse Post Combinatie. Dit
is een gebruikelijke bekendmaking. UPC heeft na deze kennisgeving haar klanten vier weken de
mogelijkheid gegeven om indien gewenst hun abonneme‘nt te beéindigen.

UPC realiseert zich dat elke wijziging van het analoge pakket leidt tot gemengde reacties,
uiteenlopend van onbegrip tot tevredenheid. De keuze van UPC om BBC World News te moeten
vervangen door Disney berust op de voigende afwegingen. De Programmaraad heeft geen advies
uitgevaardigd BBC World News op te nemen in het Standaardpakket Radio/TV. Na het verwijderen
van BBC World News geeft UPC nog steeds de nieuwszenders CNN en Euronews door in het
Standaardpakket Radio/TV. Daarnaast zijn in dit zenderpakket de twee publieke Britse zenders BBC
1 en 2 beschikbaar, Naar de mening van UPC wordt in het Standaardpakket Radio/TV voldoende
mogelijkheid geboden om op de hoogte te blijven van het nieuws vanuit een andere

Engelstalige invalshoek. Wel is BBC World desgewenst beschikbaar in het digitale televisie
hasispakket Starter.

COverigens heeft de heer (_ S de mogelijkheld om ziin voorkeur voor het
opnemen van bepaalde zendem in het Standaardpakket Radio/TV ook kenbaar te maken bij de
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Programmaraad Gelderland-Oost. UPC heeft de heer |
mogelijkheid gewezen.

ook op deze

Gezien het bovenstaande is UPC van mening dat zij haar uiterste best heeft gedaan om de heer
. . met een goede dienstverlening en adequate informatie te hebben voorzien.
UPC betreurt het dat dit niet als zodanig is ervaren en blijven vanzelfsprekend investeren in de
verdere verbetering van de relatie met haar klant.

upC ertrouwt erop u hiermee voldoende te hebben geinformeerd. Indien u nog aanvullende vragen
heeft, ﬁum u contact opnemen.
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