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SAMENVATTING

Overeenkomstig de bepalingen van artikel 103 vameevan 13 juni 2005 betreffende de
elektronische communicatie (hierna “WEC”) analysedit verslag enerzijds de manier
waarop Belgacom in 2009 zijn universeledienstvehpingen is nagekomen, en anderzijds de
toekomstige inhoudelijke koers van de universetmst.

In verband met de manier waarop Belgacom in 20@Ruriiverseledienstverplichtingen heeft
vervuld kan uit de voorgestelde statistieken wordggtoncludeerd dat de wettelijke
verplichtingen algemeen worden nagekomen op aliéeden, behalve wat betreft sommige
statistieken in verband met het verhelpen vanrgjen van de openbare telefoondienst en van
de telefooncellen. Voor die domeinen tekent Belgacechter een verbetering op in
vergelijking met 2008.

Wat de storingen op de toegangslijnen betreft, tdiegmaals erop te worden gewezen dat
Belgacom een alternatieve oplossing biedt aan @atdh die het slachtoffer zijn van
storingen die pas na twee werkdagen worden weggeweat de omvang van het probleem
vanuit het standpunt van de klanten beperkt.

De omvang van het probleem betreffende de storingende openbare telefooncellen moet
worden gerelativeerd rekening houdende met hengergebruik van de telefooncellen,
aangezien meer dan 99% van de telefooncellen ezt en er veel meer telefooncellen in
werking zijn dan wat wettelijk vereist is.

Bovendien heeft het Instituut vragen bij de reléieaman de methode om de antwoordtijden
te meten voor de diensten met tussenkomst van edefortist en stelt het voor dat deze
termijn beter de wachttijd vertegenwoordigt waarrdee&onsument wordt geconfronteerd.

Het laatste deel van dit verslag stelt de wijzigimgyoor die sedert 2009 aangebracht zijn in
het regelgevingskader met betrekking tot de unelerslienst, alsook de ontwerpen van
wijziging zowel op Europees als op nationaal viBlaarna volgt een beschrijving van de
operationele taken die het Instituut op het stuk uaiversele dienst uitvoert. Er wordt
bijzondere aandacht besteed aan de diensten die Instituut aan de
telecommunicatieoperatoren verleent via de datalmhekde begunstigden van de sociale
telefoontarieven bevat. De kwesties in verband aeefinanciering van de databank die door
het BIPT wordt beheerd, maar ook met betrekkingaltg universeledienstverplichtingen
komen vervolgens aan bod na de arresten die indjaar van 2010 zijn geveld door zowel
het Hof van Justitie van de Europese Gemeenschatpeloor het Brusselse hof van beroep.

Tot slot worden kort de acties vermeld die voor 2@ibrden beoogd. Het gaat enerzijds om
de automatisering van de databank, en anderzijdeatrgrondig nadenken over de toekomst
van de universele dienst. Dit denkwerk houdt in daiet worden geoordeeld of alle
elementen van de universele dienst nog steeds moetalen uitgevoerd via de aanwijzing
van een aanbieder, dan wel of ervan mag wordeegatn dat deze taak nu reeds door de
markt wordt vervuld. Voor de elementen waarvoor zaststaan dat er a priori een regulering
nodig is, zal ook een debat moeten worden gevaerwgriband met de criteria “kwaliteit” en
“betaalbare prijs” die men wenst op te leggen.ZDit moeten resulteren in de aanwijzing van
aanbieders voor de elementen van de universelestddia niet spontaan door de markt
worden verstrekt, via een open aanwijzingsprocedure



VOORWOORD
Het doel van dit verslag is tweevoudig.

Enerzijds wordt het resultaat voorgesteld van detrote door het BIPT op de correcte
uitvoering van de universeledienstverplichtingeordde aanbieder, een controle die aan het
Instituut wordt opgelegd krachtens artikel 103,steerid, van de wet van 13 juni 2005
betreffende de elektronische communicatie (hielW&C”).

Anderzijds voldoet het aan de verplichting van Ihstituut om aan de minister verslag uit te
brengen over mogelijke aanpassingen aan de uniedisestverplichtingen, zoals
voorgeschreven wordt door artikel 103, tweedeviah de WEC.

Dat artikel 163 van de WEC (zoals gewijzigd doomdst van 20 juli 2006 houdende diverse
bepalingen) stelt een overgangsperiode vast waeigacom de universele dienst moet
verstrekken, volgens de voorwaarden vastgelegaibijhge bij die wet van 13 juni 2005.
Het jaar 2009 valt nog onder die overgangsperideezal duren tot 1 januari van het jaar dat
volgt op de aanwijzing door de Koning van één ofemaanbieders, overeenkomstig de
procedures voor de aanwijzing van de aanbiederdeaglementen van de universele dienst
waarin de wet voorziet.

Deze overgangsperiode die is ingesteld door arfik8l van de wet van 13 juni 2005 geldt
echter enkel voor de elementen waarvoor de aanbiedemngewezen door de Koning; dus
niet voor het sociale element dat alle operatorém adk consumenten een openbare
telefoondienst aanbieden (waaronder ook Belgacwerplicht zijn te verstrekken sedert 30
juni 2005.



1. INHOUD VAN DE UNIVERSELE DIENST IN 2009

In een markt die openstaat voor concurrentie besthat principe van de
universeledienstverlening erin om alle gebruikegen een redelijke prijs toegang te verlenen
tot een minimumaantal diensten van een gegeventkital

Tijdens het jaar 2009 was Belgacom verplicht behdiet sociale element dat voor alle
operatoren als verplichting geldt, de volgende erseledienstverrichtingen te verstrekken

- het vaste geografische element van de universelestlibestaande uit de levering op het
gehele grondgebied van de openbare telefoondigmsten vaste locatie en van een
aansluiting op een openbaar telefoonnetwerk op weaste locatie waarmee de
eindgebruikers in staat zijn om een vastgesteldstémpakket te gebruiken;

- de beschikbaarstelling van openbare telefoons;
- de universele inlichtingendienst;
- de beschikbaarstelling van de universele telefatsgi

Het dient te worden opgemerkt dat de levering vaernettoegang geen deel uitmaakt van de
universele dienst. Over deze kwestie wordt momémtester een debat gevoerd, met name
naar aanleiding van de nieuwe richtlijnen die icedeber 2009 zijn gepubliceerd en die de
lidstaten die dat wensen, de mogelijkheid biedent®imeschouwen dat de snelheid die voor
de meerderheid van de bevolking toegankelijk issdelheid is die in aanmerking moet

worden genomen om de functionele internettoegandefmiéren die onder de universele

dienst valt.

Er moet worden opgemerkt dat dit verslag niet larsgatistische gegevens bevat in verband
met de evolutie van de verschillende elementendeaminiversele dienst, met uitzondering
van de gegevens met betrekking tot de socialeomh¢drieven, die in deel 3 zijn opgenomen.
Om de gegevens te raadplegen in verband met dakietimgen van de andere elementen
van de universele dienst in 2009 wordt doorverwerar het statistische verslag dat elk jaar
door het BIPT wordt gepubliceerd en dat kan wordiekeken op het adres:
http://www.ibpt.be/fr/189/ShowDoc/3363/Rapports_agls/Situation_économique _du_secte
ur_des_télécommunicat.aspx

! Deze lijst staat in artikel 68 van de wet van i@l 005, waaruit het sociale element is verwijderd



2. UITVOERING VAN DE UNIVERSELEDIENSTVERRICHTINGEN

In dit deel wordt de manier voorgesteld waarop Betgn zijn universeledienstverplichtingen

nakomt. Het bevat de statistieken en gegevens eligaBom verstrekt heeft overeenkomstig
de bijlage bij de wet van 13 juni 2005 (WEC) waarleet BIPT niet de realiteit, maar de

coherentie, heeft geverifieerd, met name ten opzican de gegevens die de vorige jaren zijn
overgezonden.

Deze uitvoerige presentatie wordt gevolgd dooragemene beoordeling door het BIPT.

2.1. TECHNISCHE EN TARIFAIRE VOORWAARDEN VOOR DE VERSTREKKING VAN DE
UNIVERSELE DIENST

2.1.1. De technische voorwaarden voor de verrichtyvan het vaste geografische element van de
universele dienst

2.1.1.1. Wachttijd bij aansluiting op het netwerlrf. 5 en 6 van de bijlage bij de WEC)

Percentage geldige contracten tot aansluiting (waar met de abonnee geen andere termijn
is overeengekomen) waaraan binnen vijf werkdageoldaan:

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd
in de wet
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

le kwartaal Min 95% | 97,93% | 94,49 % | 93,9% 94,7% 94,1% | 95,89% 95,04%) 96,10%
2e kwartaal Min 95% | 96,95% | 93,31 % | 93,5% 94,4% 95,51 % 95,63%05,47%)| 95,69%
3e kwartaal Min 95% 97,8% | 92,16 % | 94,1% | 94,54% | 97,50% 97,29%97,11%| 96,05%
4e kwartaal Min 95% 97% 92,97 % | 94,45% | 89,48% | 96,46 % 96,37%95,09%| 95,52%
Gemiddelde | Min95% | 97,42% | 93,23 % 94% 93,23% | 95,899% 96,21%95,34%| 95,82%
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Er valt een heel lichte verbetering te merken teziahte van 2008.

Percentage geldige contracten tot aansluiting (waar met de abonnee geen andere termijn
is overeengekomen) waaraan binnen acht werkdagevidaan

De wet van 13 juni 2005 legt geen doelstelling wasterband met de contracten die binnen
acht werkdagen zijn uitgevoerd. Toch is deze stalkiswuttig omdat artikel 5 van de bijlage
bij de wet in de verplichting voorziet om de klaggn alternatieve oplossing voor te stellen
vanaf de 9e dag na de totstandkoming van het aintimadien de aansluiting niet is
gerealiseerd.

Op te merken valt dat de wachttijd voor een aatistuibegint vanaf het ogenblik dat een
geldig contract wordt gesloten tussen Belgacomeekiaht, en eindigt wanneer de aansluiting
in gebruik wordt gesteld. Die wachttijd wordt uitlyekt in werkdagen. De gevallen waarin de
datum van aansluiting tussen Belgacom en de kladénting is afgesproken, worden niet in
aanmerking genomen.

Doelstelling Uitvoering

vastgelegd

in de wef

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

1le kwartaal - 98,2% | 95,979 95,47% 96,6% 95,3% 96,89%| 94,15P06,9%
2e kwartaal - 97,9% | 95,82% 95,19% 96,2% | 97,68% 95,89% 94,07%6,86%
3e kwartaal - 98% | 94,38% 96%| 96,53% 99,40 97,87% 95,99%16%
4e kwartaal - 97,5% | 94,80% 96,12%94,17% | 97,93% 96,70 % 94,74%6,24%
Gemiddelde - 97,9% | 95,24 % | 95,7% | 95,82%| 97,58% 96,79 % 94,6096,51%

% De wet van 13 juni 2005 legt voor deze indicataake dienstkwaliteit geen doelstelling vast
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Ook hier is een verbetering te melden in vergelgkinet 2008, het jaar waarin de indicator de
slechtste score had bereikt sedert 2001.



Percentage van de gevallen van geldige aansluitioigisacten waarvoor de abonnee een
datum voor de levering van de aansluiting heefknegren uiterlijk één dag na de registratie
van zijn aanvraag

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd
in de wet
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 20
le kwartaal Min 95% | 98,5% | 93,30 %| 93,89%| 94,17% | 85,69% | 97,61%] 95,93%| 96,64%
2e kwartaal Min 95% 98% | 92,25 %| 93,63%| 94,43% | 96,68 % | 96,78%)] 95,20%| 95,86%
3e kwartaal Min 95% | 98,4% | 94,17 %| 95,38%| 95,42% | 99,73 % | 97,20%| 94,68%| 95,17%
4e kwartaal Min 95% | 98,5% | 93,36 %| 96,29%| 93,78% | 98,12 %| 97,02%)] 95,06%| 94,63%
Gemiddelde Min 95% | 98,35%| 93,26 % | 94,87%| 94,10% | 95,06 % | 97,17%)| 95,22%| 95,55%
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Percentage van de gevallen van geldige aansluitingscontracten waarvoor de abonnee
een datum voor de levering van de aansluiting heeft verkregen uiterlijk
(vergelijking per kwartaal)
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Deze indicator is ook licht verbeterd in 2009 erldeet aan de waarde van de bij wet
vastgelegde doelstelling.

Aantal werkdagen om de aansluitingen te realiseren

Overeenkomstig de wet heeft de aanbieder het aaetddagen meegedeeld die nodig zijn
om de aansluitingen uit te voeren. Het is bekendBagtgacom 96,51% van de aansluitingen
binnen 8 werkdagen uitvoert. Het resterende peagentordt binnen duidelijk kortere
termijnen dan in 2008 uitgevoérdSoms is deze situatie te wijten aan de specifgketie
van de aanvrager. Wanneer bijvoorbeeld een geboordtvopgericht, vraagt Belgacom de
abonnee naar de geraamde ingebruikneming ervadgeasienst op het meest gepaste tijdstip
te kunnen leveren (zonder dat de klant daarom eestejdatum specificeert voor de
aansluiting). De termijnen voor de aansluiting keimwlan betrekkelijk lang uitvallen.

De verschillende indicatoren van de leveringstarmipor de aansluitingen op het netwerk
halen bevredigende niveaus ten opzichte van deeljletvastgelegde doelstellingen, en er
kan een verbetering worden genoteerd ten opziclale 2008, het jaar waarin een
achteruitgang was vastgesteld.

% In 2009 waren gemiddeld 22 dagen nodig om 99% easmathsluitingen uit te voeren en 23 dagen om alle

aansluitingen uit te voeren. De resultaten zijrebdan in de voorgaande jaren (in 2008 was diteetsgvelijk
31 en 32 dagen)
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2.1.1.2. Storingspercentage per toegangslijn engestage storingen op het totale aantal
toegangslijnen tot het openbare geschakelde netwark 7, 8 1 van de bijlage bij de WEC)

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd
in de wet
2002 | 2003| 2004 2005 200p 2007 2008 20
le kwartaal Max 7,5% | 5,74%|5,43 %| 5,47% | 5,48% | 6,98% | 5,53%| 3,81%| 4,79%
2e kwartaal Max 7,5% | 5,54% 5,03 %| 5,30% | 5,83% 6,79 %| 4,02% | 3,97%| 4,92%
3e kwartaal Max 7,5% | 6,42% | 6,05 %| 6,63% | 7,06% | 7,47 %| 3,97%| 4,47%| 5,05%
4e kwartaal Max 7,5% | 5,90% 5,77 %| 6,38% | 6,73% 8,19 %| 3,97%| 4,75% | 5,05%
Gemiddelde | Max 7,5% | 5,9% | 5,57 % 5,94%/| 6,27% | 7,36 %| 4,37%| 4,25% | 4,95%
Storingspercentage per toegangslijn en percentage storingen op het totale
aantal toegangslijnen tot het openbare geschakelde netwerk
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Storingspercentage per toegangslijn en percentage storingen op het totale aantal
toegangslijnen tot het openbare geschakelde netwerk
(vergelijking per kwartaal)
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De cijfers slaan sedert 2007 op de storingen pegyaogslijn.

Het is nuttig eraan te herinneren dat krachtensvdtgeving alleen de storingen op de
toegangslijnen worden meegeteld. Storingen die gorgroorzaakt door eindapparatuur die
zich achter het netwerkaansluitpunt bevindt, tetiext mee.

Evenzeer worden enkel storingen die bij Belgacoekamen meegerekend. Bijgevolg zullen
kabelonderbrekingen of zelfs de volledige onderimigglkvan de werking van een centrale die
duizenden abonnees bedient, nooit worden aangeafekds een aantal storingen dat
overeenstemt met het werkelijke aantal getroffedgebruikers.

Sinds 2007 werd een verbetering aangebracht aanetteode om gegevens te verzamelen.
Belgacom heeft immers vastgesteld dat het systeaimdd vorige jaren was gebruikt,
storingen meetelde die niet beperkt waren tot @gdogslijnen, waardoor de statistieken
kunstmatig werden verhoogd.

Wat het resultaat betreft wordt de wettelijke natmschoots nageleefd, ook al is er een iets
minder resultaat vast te stellen in vergelijkingt 2@08.
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2.1.1.3. Opheffing van de storingen op de toegaingsh (art. 7, 8 2-3 van de bijlage bij de
WEC)

De methode om deze parameter te meten is gewiingdde wet van 13 juni 2005. Voordien

(op basis van de kwaliteitscriteria die waren velggd in de wet van 21 maart 1991) moest
de aanbieder garanderen dat een minimum van 90%deatidens de observatieperiode

gesignaleerde storingen werden hersteld voor meleevan de werkdag volgend op de dag
waarop ze waren gemeld. Voortaan worden doelsgelliropgelegd in termen van termijnen,
uitgedrukt in volle uren.

Percentage van de storingen op de toegangslijnepgeheven zijn binnen 35 volle uren

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd in
de wet
2007 2008 2009

le kwartaal Min 80% | 87,27%| 79,86% 80,12%
2e kwartaal Min 80% | 86,03%| 77,20% 80,09%
3e kwartaal Min 80% | 85,83%| 76,79% 80,64%
4e kwartaal Min 80% | 84,23%| 81,60% 78,75%
Gemiddelde Min 80% | 85,44%| 78,99% 79,90%

Het jaargemiddelde zit iets onder de doelstellingem in de wet zijn vastgesteld. Met
uitzondering van het vierde kwartaal zijn de kwalr@sultaten toch beter dan in 2008.

Daardoor wordt de gemiddelde jaarprestatie dustogpdesn.

Percentage van de storingen op de toegangslijnempgeheven zijn binnen 40 volle uren

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd
in de wet
2007 2008 2009

le kwartaal | Min 95% 88,73% 79,93% 80,18%
2e kwartaal | Min 95% 87,67% 77,31% 80,16%
3e kwartaal | Min 95% 87,43% 76,89% 80,70%
4e kwartaal | Min 95% 86,03% 81,69% 78,84%
Gemiddelde| Min 95% 87,47% 79,08% 79,97%
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Percentage vande storingen op de toegangslijnen die opgeheven zijn binnen 40
volleuren
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Percentage van de storingen op de toegangslijnen die opgeheven zijn binnen 40 volle
uren (vergelijking per kwartaal)
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Belgacom haalt de wettelijk vastgelegde doelsigdimniet. Behalve de waarde van het vierde
kwartaal, vertonen de waarden van 2009 een lichtbetering ten opzichte van 2008; dit is
echter niet genoeg om de doelstelling van 95% lenha
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Percentage van de storingen op de toegangslijnempgeheven zijn binnen 60 volle uren

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd
in de wet
2007 2008 2009
le kwartaal | Min 99% 91,70% 83,20% 83,51%
2e kwartaal | Min 99% 91,07% 81,07% 83,29%
3e kwartaal | Min 99% 90,53% 80,65% 83,95%
4e kwartaal | Min 99% 89,50% 84,92% 81,93%
Gemiddelde| Min 99% 90,70% 82,58% 83,17%
Percentage van de storingen op de toegangslijnen die opgeheven zijn binnen 60
volle uren
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Percentagevan de storingen op de toegangslijnen die opgeheven zijn binnen 60 volle uren
(vergelijking per kwartaal)
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Belgacom haalt de wettelijk vastgelegde doelstgdim niet. Ook hier wordt ondanks een
lichte stijging in 2009 (buiten in het vierde kwaat), nog altijd niet de doelstelling van 99%
gehaald.

Belgacom behaalt geen van de doelstellingen voaptieffing van de storingen; we merken
niettemin een verbetering op tegenover 2008.

Zoals bekend, biedt Belgacom zijn klanten een radtiigve oplossing aan wanneer het van
oordeel is dat de storing niet binnen twee werkdags kunnen worden verholpen. Deze
oplossing bestaat in een gratis doorschakelingdeaoproepen naar de gsm van de klant. In
dat geval blijft de storing doorgaans langer openstin de systemen, wat een invlioed heeft
op de resultaten.

Overeenkomstig de wet is het aantal uren dat nagligm alle storingen te verhelpen,
meegedeeld. Daaruit blijkt dat maar 4 procent vanvdlgende storingen pas worden
verholpen in een termijn van meer dan 400 uur @énddatermijnen nog aanzienlijk langer
worden voor het laatste procent op te heffen sgenn

In deze laatste schijf van de statistiek zittenreeks opheffingen van storingen waarbij:

a)de zaak in één keer is afgesloten: wanneer de &fahet ogenblik van de ingreep door een
technicus van Belgacom afwezig is, blijft de stgrmedurende 10 dagen "openstaan” en
daarna wordt die door het computersysteem afgesi@eor deze methode kan de klant
meteen een nieuwe afspraak krijgen zonder via dargete moeten gaan.

b)ondanks de automatisering de opheffing in het “"erastomputersysteem niet is
afgesloten, hoewel het werk is verricht en dei§jhersteld.
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2.1.1.4. Opheffing van de andere storingen (art873, in fine van de bijlage bij de WEC)

Deze andere storingen hebben bijvoorbeeld te makeh de eindapparatuur of met de
centrales.

Overeenkomstig de wet is het aantal uren om derargleringen te verhelpen, meegedeeld.
Het blijkt dat er gemiddeld 38 uur nodig zijn omeB8@an de overige storingen op te heffen,
wat een vooruitgang betekent ten opzichte van dgeqgaren (41 uur in 2007, 44 uur in
2008).

De termijnen nemen aanzienlijk toe voor de lagtsteenten van de storingen, om dezelfde
redenen als diegene die in het vorige punt zijpmedd. De opheffing van het laatste

percentage van storingen heeft gemiddeld overaaetin 2009 bijna twee keer meer tijd in

beslag genomen (908 volle uren) dan in 2008 (528 woen).

Die laatste procenten van gevallen zijn voornamedipringen waaraan Belgacom een eind
heeft gemaakt, maar waarvoor de technicus en/afisfgtching-operator om uiteenlopende
redenen vergeten is het ticket af te sluiten. Bmgais van plan om in 2011 een follow-

upsysteem in te voeren om deze heel specifiekdlgeva@ te lossen.

2.1.1.5. Opheffing van de andere storingen voorgkrsonen vermeld in 1° en 2° van het
eerste lid van artikel 115 van de wet, ook op zdsgy, zondag en feestdagen (art. 8 van de
bijlage bij de WEC)

Artikel 8 van bijlage 1 bij de wet schrijft voor dde herstellingstijd van storingen voor

sommige personen niet meer mag bedragen dan 22 weh. Het gaat om nooddiensten en
prioritaire diensten, alsook ziekenhuizen, artsepothekers en dierenartsen die een
wachtdienst onderhouden.

Belgacom verklaart die verplichting voor 2009 tg ziagekomen zonder prijstoeslag voor de
begunstigden van de maatregel. Het BIPT heeft dadel nooit een klacht gekregen in
verband daarmee.

Het totale aantal storingen voor de klanten bedoelde punten 1° en 2° van artikel 3 van
bijlage 1 bij de wet bedroeg 14.714 in 2009.

97,41% van die storingen worden opgeheven binnarug4
De 2,59% storingen die niet binnen 24 uur zijn dy@yen, zijn te wijten aan ingewikkelde

problemen op het niveau van het netwerk (bijv. Kaleelk die de tussenkomst van een lasser
vereist, verzoeken om niet-gestandaardiseerde siplgen, enz.).

17



2.1.1.6. Storingspercentage van de oproepen opomaal niveau (art. 9 van de bijlage bij
de WEC)

Percentage mislukte oproepen op nationaal niveau

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd in
de wet
2007 2008 2009
le kwartaal Max 1,5% 0,34%| 0,25% 0,43%
2e kwartaal Max 1,5% 0,40%| 0,25% 0,34%
3e kwartaal Max 1,5% 0,23%| 0,24% 0,28%
4e kwartaal Max 1,5% 0,36%| 0,30% 0,34%
Gemiddelde |Max 1,5% 0,31%| 0,26% 0,34%

Percentage mislukte oproepen op nationaal niveau

1,60%
1,40% -
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1,20% 1 2e kwartaal
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0,40% - : =
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18



Percentage mislukte oproepen op nationaal niveau
(vergelijking per kwartaal)

02007 @2008 B2009

4e kwartaal

3e kwartaal

2e kwartaal

le kwartaal

Er is sedert 2007 een nieuwe meetmethode toegepaket percentage mislukte oproepen te
berekenen waarbij rekening is gehouden met de mdethdie worden voorgesteld in § 2 van

artikel 9 van de bijlage bij de WEC. De aanbiederricht zijn metingen op basis van de

gegevens met betrekking tot het reéle uitgaandeeeiin een representatief staal van lokale
centrales. Vroeger werd gebruikgemaakt van eenepgimulator.

Belgacom haalt ruimschoots de wettelijke doelstglinaar we merken op dat niveau een wat
mindere prestatie ten opzichte van 2008.

2.1.1.7. Duur om op nationaal niveau een verbindingt stand te brengen (art. 10 van de
bijlage bij de WEC)

Gemiddelde duur om een verbinding tot stand tederrop nationaal niveau

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd in de
wet
2007 2008 2009
le kwartaal 5 seconden 1,07 sec.| 1,1 sec. 1,22 sec.
2e kwartaal 5 seconden 1,10 sec.| 1,1 sec. 1,23 sec.
3e kwartaal 5 seconden 1,10 sec.| 1,1 sec. 1,23 sec.
4e kwartaal 5 seconden 1,07 sec.| 1,1 sec. 1,23 sec.
Gemiddelde |5 seconden 1,08 sec.| 1,1 sec. 1,23 sec.
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Gemiddelde duur om een verbinding tot stand te brengen op nationaal niveau
6
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Gemiddeldeduurom een verbinding tot stand te brengen op nationaal niveau
(vergelijking per kwartaal)
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In samenhang met de nieuwe meetmethode om het np&gee mislukte oproepen te
berekenen gebruikt de aanbieder ook hier seder? 20 methode die erin bestaat zijn
metingen te verrichten op basis van de gegevensbheietkking tot het reéle uitgaande
verkeer in een representatief staal van lokaleralest Vroeger werd gebruikgemaakt van een
oproepsimulator. Deze nieuwe methode die in 200@agepast, is een van de methodes die
voorgesteld zijn in artikel 10, 8§ 2, van de bijldgede WEC om de termijn voor het tot stand
brengen van een verbinding te bepalen.

Belgacom haalt ruimschoots de wettelijke doelsigllimaar de termijnen voor het tot stand

brengen van een nationale verbinding vertonen 82067 toch de neiging om iets langer te
worden.
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2.1.1.8. Storingspercentage van de oproepen opriatonaal niveau (art. 11 van de
bijlage bij de WEC)

Percentage van de mislukte oproepen op internatibmaveau dat te wijten is aan de
rechtstreekse internationale verbindingen van debéeder

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd in
de wet
2007 2008 2009
le kwartaal Max 5% 0,72% 0,46% 1,12%
2e kwartaal Max 5% 0,52% 0,43% 1,33%
3e kwartaal |Max 5% 0,52% 0,35% 1,11%
4e kwartaal |Max 5% 0,78% 1,17% 1,04%
Gemiddelde |Max 5% 0,65% 0,61% 1,15%
Percentage van de mislukte oproepen op internationaal niveau dat te wijtenis
aande directe internationale verbindingen van de aanbieder
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Percentage van de mislukte oproepen op internationaal niveau dat te wijtenis aan de
directe internationale verbindingen van de aanbieder
(vergelijking per kwartaal)
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Er wordt alleen rekening gehouden met de mislukieoepen die te wijten zijn aan de
rechtstreekse internationale verbindingen van déieder. In de wet wordt geen onderscheid
meer gemaakt tussen de oproepen binnen en buitepdu

Sedert 2003 wordt deze parameter gemeten op basihet werkelijke uitgaande verkeer
vanuit alle internationale schakelaars dag en nacht

Belgacom haalt ruimschoots de wettelijke doelstglli maar het percentage mislukte
internationale oproepen is bijna verdubbeld in eéfigng met 2008.

Dit gestegen percentage van mislukte oproepen igeme Belgacom te wijten aan de

volgende factoren:

- de steeds grotere toename van het verkeer en duslev@pstopping op internationale
verbindingen;

- de spreiding van het verkeer over een groter aaoparatoren in elk land van
bestemming, wat de bron van opstoppingen kan zijn;

- het zeer sterke verkeer, en dus de opstoppinggealslg van sommige promoties die
worden gelanceerd door plaatselijke operatorerv.(lyjatis verkeer tijdens bepaalde
dagperiodes);

- de invoering van nummeroverdraagbaarheid in eemetoend aantal landen, wat
gevolgen heeft voor de routering van het verkeenatponale interconnectieverbindingen
in dat land.
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Percentage van mislukte oproepen op internatiomaatau (al dan niet te wijten aan de
directe verbinding van de aanbieder van de univerdenst)

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd in de
wet*
2007 2008 2009
le kwartaal - 13,07%| 14,69% 16,62%
2e kwartaal - 14,41% 14,54% 15,58%
3e kwartaal - 17,24% 14,34% 13,72%
4e kwartaal - 13,74% 17,77% 11,46%
Gemiddelde - 14,18%| 15,35% 14,43%

Percentage van mislukte oproepen op internationaal niveau (al dan niet te wijten aan de directe
verbinding van de aanbieder van de universele dienst)

20,0%

18,0% -

16,0% T A\\ /Z
) —
14,0% - O///N* —

12,0% -

10,0% -

8,0% - —o—1e kwartaal
2e kwartaal

6,0% -

——3e kwartaal

4,0% 4 4e kwartaal
Gemiddelde

2,0% A

0,0% T T
2007 2008 2009

Jaar

“De wet van 13 juni 2005 legt voor deze indicataake dienstkwaliteit geen doelstelling vast
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Percentage van mislukte oproepen op internationaal niveau (al dan niet te wijtenaan de
directe verbinding van de aanbieder van de universele dienst)
(vergelijking per kwartaal)

02007 @2008 ®2009
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Percentage van de mislukte oproepen op internatibnaveau dat niet te wijten is aan de
directe internationale verbindingen van de aanbrede

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd in
de wef
2007 2008 2009

le kwartaal - 12,35% 14,23% 15,50%
2e kwartaal - 13,89% 14,11% 14,25%
3e kwartaal - 16,72% 13,99% 12,61%
4e kwartaal - 12,96% 16,60% 10,42%
Gemiddelde - 13,53% 14,74% 13,28%

®>De wet van 13 juni 2005 legt voor deze indicataake dienstkwaliteit geen doelstelling vast
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Percentage van de mislukte oproepen op internationaal niveau dat niet te wijtenis aan de directe
internationale verbindingen van de aanbieder
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Percentage van de mislukte oproepen op internationaal niveau dat niet te wijtenis aan de
directe internationale verbindingen van de aanbieder
(vergelijking per kwartaal)
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Na een stijging in 2008 keert het percentage mislukternationale oproepen terug naar
niveaus die vergelijkbaar zijn met 2007.
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2.1.1.9. Duur om een internationale oproep tot sthte brengen (art. 12 van de bijlage bij
de WEC)

Gemiddelde duur om een internationale verbindingtand te brengen

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd in de
wet
2007 2008 2009
le kwartaal |10 seconden 8,46 sec.| 8,33 sec.| 2,40 sec.
2e kwartaal |10 seconden 8,27 sec.| 8,36 sec.| 2,43 sec.
3e kwartaal |10 seconden 8,62 sec.| 8,47 sec.| 4,58 sec.
4e kwartaal |10 seconden 8,41 sec.| 8,46 sec.| 7,92 sec.
Gemiddelde |10 seconden 8,41 sec.| 8,40 sec.| 4,24 sec.

Gemiddelde duur om een internationale verbinding tot stand te brengen
12
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Gemiddelde duur om een internationale verbinding tot stand te brengen
(vergelijking per kwartaal)
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Sedert 2003 wordt deze parameter gemeten op basitet werkelijke uitgaande verkeer
vanuit alle internationale schakelaars dag en n&sddert 2007 gebruikt Belgacom een nieuw
meetinstrument waarbij een nieuwe telmethode wimreljepast: de duur om een verbinding
tot stand te brengen wordt nu gemeten voor alleeymn, al of niet geslaagd.

We zien variaties in de statistieken van 2009:

allereerst is de duur om een verbinding tot standréngen in de eerste twee kwartalen
van 2009 sterk verminderd in vergelijking met datdée kwartalen van 2008. Deze
vermindering komt door een verandering in de bergigsmethode van de duur om een
verbinding tot stand te brengen. In plaats varedaifn voor het tot stand brengen van de
verbinding te berekenen vanaf de ontvangst vardrste cijfer, berekent de aanbieder de
termijn voortaan vanaf de ontvangst van het |la&igfr;

vervolgens wordt vanaf september 2009 een verlgngan de termijnen geregistreerd.
Dit komt door de vervanging van de schakelaarsmBetmethode is nog steeds gebaseerd
op de ontvangst van het laatste cijfer maar de deagan de duur om verbindingen tot
stand te brengen in de rapporten die door dezeveisghakelaars worden verzonden, is
anders dan de waarde die door de oude schakelaeds/erstrekt.

Er wordt in de wet geen onderscheid meer gemaasietude oproepen binnen en buiten
Europa, zoals in de wet van 21 maart 1991.

Belgacom voldoet in heel ruime mate aan de wektetioelstelling.
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2.1.1.10. Antwoordtijd voor diensten met tussenkbman een telefonist (art. 13 van de
bijlage bij de WEC)

Tijd tussen het einde van het welkomstbericht énogenblik waarop de telefonist of een
gelijkwaardig spraaksysteem de oproeper antwoordt

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd (in seconden)
in de wet
2002| 2003 | 2004| 2005/ 2006 200F 2008 2009

le kwartaal Max20 |252| 7,82| 3,32 4,67 4,94 3,1 1,8 2,8
2e kwartaal Max20 | 464| 854 | 521| 4,72 5,38 4 2,4 2,4
3e kwartaal Max20 | 7,53| 10,19| 490| 5,81 547 3,2 2,8 2,8
4e kwartaal Max20 | 6,81| 10,58 4,48 8,26 6,18 4,1 2,4 2,
Gemiddelde Max20 | 4,66| 920 | 447 | 572| 5,46 3,6 2,2 2,3

Tijd tussen het einde van het welkomstbericht en het ogenblik waarop de telefonist of een
gelijkwaardig spraaksysteem de oproeper antwoordt
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Tijd tussen het einde van het welkomstbericht en het ogenblik waarop de telefonist of een
gelijkwaardig spraaksysteem de oproeper antwoordt
(vergelijking per kwartaal)
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In 2003 heeft Belgacom het gespecialiseerde cadicaigeschaft, dat de oproepen naar de
diensten met tussenkomst van een telefonist cesgteatle. Deze wijziging heeft geleid tot
langere wachttijden in 2003. De resultaten van 20pOgelijkwaardig aan die van 2008.

Som van de duur om een verbinding tot stand tegemenvan de duur van de beltoon en het
welkomstbericht

Belgacom berekent deze som momenteel niet nauvgkedioch kunnen de volgende
elementen nuttig zijn om deze som te ramen:

- de hierboven vermelde antwoordtijd (gemiddeld Z8osden voor 2009) omvat de tijd
die gemiddeld verloopt tussen het einde van hekames$tbericht en het ogenblik waarop
de telefonist de oproeper antwoordt;

- de duur van het welkomstbericht kan worden gesabdta 5 seconden;

- de duur om de verbinding tot stand te brengen tétstaargelang van het netwerk van
oorsprong. Bij oproepen die van het netwerk vang8sdm komen bedraagt deze
gemiddeld 1,23 seconden (zie hierboven, duur omvedrnding tot stand te brengen op
nationaal niveau).

Op basis van deze elementen zou de som van deduaen verbinding tot stand te brengen,

de duur van de beltoon en het welkomstbericht higlmen een interval van 7,5 tot 8,5
seconden moeten bevinden.
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Percentage oproepen die binnen 20 seconden weekamtwoord

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd in
de wef
2007 2008 2009
le kwartaal - 88,67%| 94,55% 93,35%
2e kwartaal - 85,54%| 92,87% 93,20%
3e kwartaal - 88,82%| 93,17% 93,59%
4e kwartaal - 89,94%| 92,19% 93,71%
Gemiddelde - 87,14%| 93,27% 93,46%
Percentage oproepen dat binnen 20 seconden wordt beantwoord
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®De wet van 13 juni 2005 legt voor deze indicataake dienstkwaliteit geen doelstelling vast
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Percentage oproepen dat binnen 20 seconden wordt beantwoord
(vergelijking per kwartaal)
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Het percentage oproepen dat binnen 20 secondert Wweatitwoord, is stabiel ten opzichte
van 2008, wat overeenstemt met de stabiliteit doedtvwaargenomen op het vlak van de
antwoordtijd voor de voormelde diensten met tusserst van een telefonist.

Zoals hierboven is aangestipt, wordt, overeenk@ndé wettelijke bepalingen die nu van

kracht zijn, de termijn gemeten die verloopt tuseeheinde van het welkomstbericht en het
ogenblik waarop de telefonist de oproeper antwodrdtle gemeten termijn zit dus niet de

tijd die verloopt tussen het ogenblik waarop debireting tot stand is gebracht en het einde
van het welkomstbericht, dat ettelijke minuten klamen, met name wanneer de telefonisten
niet te bereiken zijn door een toestroom van aag@mna

De gemeten elementen weerspiegelen daarom niet alijkheden die de gebruikers
ondervinden wanneer ze een helpdesk proberenee&err

Het BIPT is van plan om in 2011 een meetcampagneetdchten in verband met de

werkelijke wachttijden, om met name de nalevingdeordelen van de nieuwe reglementaire
bepalingen die op dat gebieden zouden kunnen wondewoerd.
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2.1.1.11. Betwistingen van en complexe vragen deeturering (art. 18 van de bijlage bij

de WEC)

Percentage betwistingen van en complexe vragen facturering, in verhouding tot het
totale aantal verzonden facturen

Doelstelling Uitvoering

vastgelegd

in de wet
2002 | 2003| 2004 2005 2006 2007 2008 20
le kwartaal Max 1% | 0,84%] 0,51 %] 0,55 %] 0,37 %] 0,66 %| 0,66%/| 0,36%| 0,33%
2e kwartaal Max 1% | 0,67%] 0,36 %] 0,49 %] 0,31 %| 0,61%| 0,42%/| 0,35%| 0,34%
3e kwartaal Max 1% | 0,54%] 0,41 %] 0,51 %] 0,28 %] 0,56 %| 0,45%/| 0,31%/| 0,28%
4e kwartaal Max 1% | 0,51%/| 0,56 %| 0,40 %] 0,35 %| 0,64 %| 0,44%/| 0,30% | 0,30%
Gemiddelde Max 1% | 0,64%] 0,45 %| 0,49 %| 0,33 %| 0,62 %| 0,49% | 0,33%| 0,31%
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Percentage betwistingen van en complexe vragenover facturering, in verhouding tot het
totale aantal verzonden facturen
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De resultaten houden rekening met de “particuliefielisiness-" en “corporate” klanten. We
stellen vast dat de wettelijke doelstelling ruinsais wordt gehaald en we merken een
constante verbetering van de resultaten sedert 2006
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2.1.2. De technische voorwaarden voor de beschiklsizlling van openbare telefoons

2.1.2.1. Beschikbaarstelling van openbare beta&tebns (art. 23 van de bijlage bij de

WEC)

Sedert medio 2008, toen de actieve penetratiegvaad de mobiele telefonie de 95%
overschreed, bedraagt het aantal telefooncellerdelaanbieder overeenkomstig artikel 23
van de bijlage bij de WEC op het grondgebied ingtaoet houden 2.000.

Aantal openbare betaaltelefoons op 31 december 2008009.

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd in
de wet
2008 2009
Aantal 2.000 7.948| 6.726
telefooncellen

De norm wordt dus in heel ruime mate nageleefd.

2.1.2.2. Werking van de openbare betaaltelefoorrs. @6 van de bijlage bij de WEC)

Percentage van de storingen aan openbare betafitate opgeheven binnen 48 uur volgend
op de vaststelling van de storing door de aanbie@er de universele dienst

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd
in de wet
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
le kwartaal | Min 96% | 90,5% | 92,03 %| 88,38%| 91,93 %| 93,90 % | 95,80%)| 95,25%]| 92,90%
2e kwartaal | Min 96% | 90,5% | 89,46 % | 85,20%| 90,43 %| 89,49 % | 89,60%| 88,26%)| 89,59%
3e kwartaal | Min 96% | 88,6% | 85,49 % |82,90%| 86,82 %| 88,80 % | 92,92%| 87,42%| 91,42%
4e kwartaal | Min 96% 91% | 88,21 % | 85,00%| 88,41 % | 94,10 %| 93,37%| 93,88%| 94,14%
Gemiddelde| Min 96% | 89,8% | 88,80 % | 85,38%| 89,36 %| 91,57 %| 92,92%| 91,2% | 92,00%
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Percentage van de storingen aan openbare betaaltelefoons opgeheven binnen 48 uur volgend
op de vaststelling van de storing door de aanbieder van de universele dienst
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Van de 4% resterende storingen, percentage varialmgen aan openbare betaaltelefoons
opgeheven binnen 72 uur volgend op de vaststallimgde storing door de aanbieder van de
universele dienst

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd
in de wet
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
le kwartaal 100% 94,7% | 94,98 %| 92,40%| 94,85 %| 96,5 % | 97,66%)]| 96,92%)| 95,58%
2e kwartaal 100% 94,7% | 92,95 %] 90,69%| 94,4 % | 92,89 %| 93,46%) 90,82%| 92,67%
3e kwartaal 100% 96,1% | 90,19 %| 88,40%| 92,58 % | 94,10 %| 95,56%) 91,28%)| 95,12%
4e kwartaal 100% 94,2% | 91,70 %| 89,74%| 93,7 % | 96,21 %| 95,40%)] 94,91%)| 95,85%
Gemiddelde| 100% 94,55% | 92,46 % | 90,32%| 93,94 % | 94,92 %| 95,52%)| 93,50%| 94,80%

De resultaten inzake herstellingstermijnen vanedef@oncellen liggen nog altijd onder de
doelstelling. Toch zien we een verbetering ten dpgei van 2008, die bevestigd lijkt te
worden in het eerste en tweede kwartaal van 2010.

Er wordt in herinnering gebracht dat met het syat@eor de telling van storingen dat door
Belgacom wordt gebruikt (ARGUS) geen onderscheidwarden gemaakt tussen de "echte"
technische defecten en de storingen waardoor da@ngevan het toestel niet getroffen wordt.
Volgens Belgacom zouden die laatste resultatenveieekend mogen worden in de meting
van de indicatoren in verband met de universelativenplichtingen. Belgacom schat het
volume van die storingen op ongeveer 10 % van desiplde storingstickets.

Percentage functionerende openbare betaaltelefoons

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd
in de wet
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

1le kwartaal | Min 90 % 97,4% | 94,60% 9520% 98,45% 99,2P6 99,27%,49%| 99,38%
2e kwartaal | Min 90 % 97,8% | 96,03% 96,87% 99,48% 98,54(% 99,18%,11%| 99,26%
3e kwartaal |[Min 90 % | 96,24%| 95 % 97,10%| 99,22% 98,6 % 99,14%98,90%| 99,11%
4e kwartaal | Min 90 % 95,4% | 95,02% 97,91% 99,09% 98,77(% 99,3%%,21%| 99,24%
Gemiddelde| Min 90% 96,6% | 95,16%| 96,76% 99,15% 98,77|% 99,22%,18%| 99,25%
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Percentage functionerende openbare betaaltelefoons
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Men kan de goede prestatie van Belgacom op datedebénadrukken. De vastgelegde
doelstelling werd altijd gehaald sinds 1999, wdtgrebleem in verband met de niet-naleving
van de wettelijke doelstellingen betreffende dentgren voor opheffing van de storingen,
sterk verkleint.
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2.1.2.3. Openbaarmaking van informatie over de opare betaaltelefoons (art. 26 van de
bijlage bij de WEC)

De vastgelegde informatie is gepubliceerd op eafopioster” die op of nabij de openbare
betaaltelefoons is aangebracht.

Die informatie is voor de publicatie ervan meegédiean de Ombudsdienst en aan het
Raadgevend Comité voor de telecommunicatie.
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2.1.3. De technische voorwaarden voor de verstrekig van de universele inlichtingendienst (art.
29 van de bijlage bij de WEC)

Tijd tussen het einde van het welkomstbericht énogenblik waarop de telefonist of een
gelijkwaardig spraaksysteem de oproeper antwoordt

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd in (in seconden)
de wet
2007 2008 2009

le kwartaal Max 20 1,8 1,4 1,8
2e kwartaal Max 20 2,3 1,9 2,8
3e kwartaal Max 20 1,2 1,5 2,1
4e kwartaal Max 20 2,1 1,8 2,8
Gemiddelde Max 20 1,9 1,7 2,3

Tijd tussen het einde van het welkomstberichten het ogenblik waarop de telefonist of een
gelijkwaardig spraaksysteem de oproeper antwoordt

25

20 A
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—/r—3e kwartaal
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Gemiddelde
wannnne | de wet vastgelegde
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Tijd tussen het einde van het welkomstbericht en het ogenblik waarop de telefonist of een
gelijkwaardig spraaksysteem de oproeper antwoordt
(vergelijking per kwartaal)

2,5 1 02007 ©@2008 @2009

1,5 1

le kwartaal 2e kwartaal 3e kwartaal 4e kwartaal Gemiddelde

Men stelt vast dat Belgacom in heel ruime mate aichan de doelstelling die in de WEC is
vastgesteld. In 2008 is een minder goede presganeteren ten opzichte van de voorgaande
jaren.

Som van de duur om een verbinding tot stand tegaergnvan de duur van de beltoon en het
welkomstbericht

Belgacom berekent deze som momenteel niet nauvgkedidoch kunnen de volgende
elementen nuttig zijn om deze som te ramen:

- de hierboven vermelde antwoordtijd (gemiddeld Z8osden voor 2009) omvat de tijd
die gemiddeld verloopt tussen het einde van hekams$tbericht en het ogenblik waarop
de telefonist de oproeper antwoordt;

- de duur van het welkomstbericht kan worden gesobdta 5 seconden;

- de duur om de verbinding tot stand te brengen hétstaargelang van het netwerk van
oorsprong. Bij oproepen die van het netwerk vang&mm komen bedraagt deze
gemiddeld 1,23 seconden (zie hierboven, duur onmvedrinding tot stand te brengen op
nationaal niveau).

Op basis van deze elementen zou de som van deduaen verbinding tot stand te brengen,

de duur van de beltoon en het welkomstbericht hittnen een interval van 7,5 tot 8,5
seconden moeten bevinden.
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Percentage oproepen die binnen 20 seconden weekamtwoord

Doelstelling Uitvoering
vastgelegd in
de wef
2007 2008 2009
le kwartaal - 94,57% 95,87% 95,18%
2e kwartaal - 93,13% 94,66% 91,20%
3e kwartaal - 96,70% 95,36% 93,10%
4e kwartaal - 94,10% 94,22% 91,26%
Gemiddelde - 94,60% 95,03% 92,69%
Percentage oproepen dat binnen 20 seconden wordt beantwoord
98%
97% A
96%
95% A
94% A
93% A
92% A
91% - —o— 2007
90% 2008
—2—2009
89% 1
88%
le kwartaal 2e kwartaal 3e kwartaal 4e kwartaal Gemiddelde

"De wet van 13 juni 2005 legt voor deze indicataake dienstkwaliteit geen doelstelling vast
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Percentage oproepen dat binnen 20 seconden wordt beantwoord
(vergelijking per kwartaal)
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1le kwartaal 2e kwartaal 3e kwartaal 4e kwartaal

Het percentage oproepen naar de dienst nationahtingen dat binnen 20 seconden wordt
beantwoord, is in 2009 verminderd. De wet legt echeen normen op.

Belgacom verklaart het lagere percentage oproepan ae dienst nationale inlichtingen dat
binnen 20 seconden wordt beantwoord, met name de@fname van het aantal oproepen
naar callcenters. Deze afname resulteert immersedn lichte vermindering van de
schaalvoordelen van de activitieiten van Belgacddi®ctory Information ServicesDe
seizoensinvloed van de verlofperiodes waarin hetqreeel in de callcenters minder talrijk is,
blijkt bijvoorbeeld meer ontregelend te werken dahet verleden.
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2.1.4. Technische voorwaarden voor de beschikbaagiing van de universele telefoongids

Publicatie van inlichtingen in de universele tetwigids

Artikel 31 van de bijlage bij de WEC voorziet in derplichting om een lijst van inlichtingen
te publiceren in de universele telefoongids.

De gevraagde inlichtingen worden in de telefoorgidsekendgemaakt en door het Instituut
gecontroleerd.

Mededeling van de inlichtingen voor de publicativa® aan de Ombudsdienst voor
telecommunicatie en aan het Raadgevend Comitédet@lecommunicatie

De informatie is meegedeeld aan de Ombudsdiensiarrhet Raadgevend Comité voor de
telecommunicatie voor de publicatie ervan in denmfatiebladzijden van de telefoongidsen.

De inlichtingen zijn op de volgende data verstrekt:

- 03/06/2009 : boekdeel 1 (Brussel)

- 09/06/2009 : boekdeel 2 (Brugge)

- 09/06/2009 : boekdeel 3 (Gent)

- verstrekt maar informatie op datum niet beschikbaaume 4 (Antwerpen) (in 2010,
meegedeeld op 12/10)

- verstrekt maar informatie op datum niet beschikbaaume 6 (Liege) (in 2010,
meegedeeld op 12/10)

- 07/01/2010 : boekdeel 51 (Hasselt)

- 07/01/2010: boekdeel 52 (Leuven/Mechelen/Herentals)

- 07/01/2010: boekdeel 71 (Charleroi/Namen)

- 07/01/2010: boekdeel 72 (Aarlen)

- 07/01/2010: boekdeel 8 (Bergen).
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2.1.5. Financiéle voorwaarden voor de verstrekkingan de universele dienst

2.1.5.1. Betaalbaarheid van de prijs (art. 34, 8an de bijlage bij de WEC)

Wegens gebrek aan het ministerieel besluit totstalting van de wegingscoéfficiént die moet
worden toegepast op de modelverrichtingen die dievkiomen waarvan de prijsontwikkeling
wordt gecontroleerd en omdat de minister de caefdtor niet heeft vastgesteld die
meespeelt in dprice-cagormule, is het niet mogelijk om via gice cap de betaalbaarheid
van de prijs van de openbare telefoondienst opvaste locatie na te gaan.

2.1.5.2. Differentiatie van de tarieven (art. 3428van de bijlage bij de WEC)

Paragraaf 2 van artikel 34 van de bijlage bij deGMiepaalt dat de aanbieder verschillende
tarieven mag toepassen voor eenzelfde verrichtiogy, zover deze differentiatie gebaseerd is
op objectieve, transparante en niet-discriminererrdteria. Deze gedifferentieerde tarieven
moeten ook worden goedgekeurd door het Instituugegubliceerd voor toepassing op de
abonnees.

Het basistariefplan van Belgacom dat de aanslyitie abonnement en de gesprekskosten
omvat, wordt aangevuld met kortingsprogramma's @rkeurstariefplannen. Sommige van
die programma’s bieden de klanten de mogelijkhedtegen betaling van een bijkomend
abonnementsgeld of via een aangerekend minimumayéar te genieten die lager liggen dan
de basistarieven op hun verkeer en/of volumekogtingAndere bestaan uit kortingen op
sommige internationale oproepen of uit een vasje jper nationale oproep ongeacht de duur
ervan, zonder dat er abonnementsgeld verschuldigériis bovendien een tariefplan met
betrekking tot het basisabonnementsgeld voor @¢otmhlijn die bestemd is voor natuurlijke
personen (geen rechtspersonen) die heel weinigerbelDok worden er tariefplannen
aangeboden waarin minuten verkeer zijn begrepantegn bepaalde prijs.

De tarieven die aan die verschillende verrichtingerbonden zijn, worden toegepast op alle
klanten die in dezelfde objectieve omstandighedekeren.

Wat de openbare betaaltelefoons betreft, bedraagirigs per basiseenheid sedert 1 maart
2007 € 0,5 vanuit alle soorten telefooncellen.

De tijd voor elke basiseenheid is als volgt vadtgds

Piekuren Daluren
Nationaal verkeer naar vaste 75 150
toestellen
Nationaal verkeer naar 27 54
mobiele toestellen
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2.1.5.3. Kosteloosheid van de minimumdienst (a4, 8 3, van de bijlage bij de WEC)

Volgens Belgacom werd de minimumdienst volgens ddteNjk bepaalde voorwaarden
verstrekt.

Uitvoering
2002 2003 2004 2005 2006 200y 2008 2009
In 330.149| 494.046| 502.675| 503.623| 439.521| 315.091| 279.674| 251.538
minimumdi
enst gezet

Dit cijfer betekent niet dat 251.538 personen omtiemaatregel gevallen zijn, daar eenzelfde
persoon in de loop van een periode verschillendenken de minimumdienst kan worden
gezet.

De minimumdienst loopt gedurende 90 dagen. Zesged na de aanvang van de
minimumdienst wordt aan de klant per gewone pastoeef gestuurd om die op de hoogte te
brengen van de op handen zijnde buitengebruikstellian zijn aansluiting. De werkelijke
buitengebruikstelling volgt 30 dagen later.

Er worden aan de klant geen bijkomende kosten aekged behalve kosten voor nieuwe
aansluiting en administratieve kosten die wordemgaeekend voor de herinnering
overeenkomstig de algemene voorwaarden van Belgacom

Er wordt erop gewezen dat wanneer het dossier n@gopordt overgezonden aan een externe
partner (incassobureau of deurwaarder) daarvoornesres dossierkosten worden
aangerekend. Het abonnementsgeld voor de lijn eoflike toestellen blijft verschuldigd.

Tijdens de looptijd van de minimumdienst wordt ad& klant een voorstel voor een
aanzuiveringsplan toegestuurd. De gehele schuld aaveyezuiverd zijn binnen een redelijke
termijn waarover Belgacom en de klant onderhanddidie nieuwe factuur die tijdens die
periode wordt opgemaakt moet binnen een termijnladagen aangezuiverd zijn.

2.1.5.4. Mededeling van de tariefvoorwaarden aanQimbudsdienst voor telecommunicatie
en aan het Raadgevend Comité voor de telecommurgdart. 34, 8 4 van de bijlage bij de
WEC)

De tariefvoorwaarden van de diensten die deel kigmaan de universeledienstverlening zijn

schriftelijk ter informatie meegedeeld aan de Onsoiehst en aan het Raadgevend Comité
op 30.11.09.
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2.1.5.5. Rechtstreekse en gratis toegankelijkhead de nooddiensten (art. 37 van de bijlage
bij de WEC)

Voor de volgende nummers is een oproep gratis:

- medische spoeddienst (100)

- brandweer (100)

- politiediensten (101)

- centra voor teleonthaal (106-107-108)

- kindertelefoondiensten (102-103)

- Franstalig centrum voor zelfmoordpreventie (080A32)

- Nederlandstalig centrum voor zelfmoordpreventie§89 95 55)

- antigifcentrum (070 245 245)

- Child Focus (116.000)

- naar het Europees noodnummer (112), dat toegahgenertot de medische spoeddienst
(100), de brandweer (100) en de politiediensted )10

Het nummer 104 is toegekend maar was niet in gelopi 31 december 2009 omdat de
betrokken instellingen geen aanvraag hebben ingddie

2.1.5.6. Kosteloosheid van de universele telefodagvoor de abonnees (art. 39 van de
bijlage bij de WEC)

Belgacom heeft in 2009 de universele telefoongidatigy beschikbaar gesteld aan de
abonnees.
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2.2.ALGEMENE BEOORDELING

De hierna volgende

tabel

geeft een samenvatting \n statistieken

inzake

kwaliteitsprestaties van de universeledienstverlene2009, zoals Belgacom aan het BIPT
heeft meegedeeld. De tabel vermeldt enkel de iexiteaarvoor in de wet een doelstelling is

vastgelegd.
o - Doelstelli | Resultaat .
Bestanddeel | Criterium Statistiek ng 2009 Opmerking
Lichte
o 1 . .
% uitgevoerd binnen Min 95% verl_)eterlng ten
5 werkdagen opzichte van
2008
Aansluitingstermijn | % contracten -
waarvoor de le dag Llcgte :
een datum voor Min 95% verbetering ten
o opzichte van
aansluiting is
2008
vastgesteld
Lichte
: ‘0 . .
Storingspercentage | "% storingen per Max 7.5% verslechtermg
van de lijnen toegangslijn ten opzichte
van 2008
. Verbetering
0
3{05\3%2?;'&2?] binnen Min 80% ten opzichte
van 2008
. . Verbetering
= 0
S e | oveeen P i s
£ gen op i van 2008
© . Verbetering
o)
S % verholpen binnen |\ . ggo, ten opzichte
@ 60 volle uren
= van 2008
% % niet-geslaagde Lichte
4] verslechtering
o oproepen op Max 1,5% ich
17 Percentage niet- nationaal niveau ten opzichte
ﬁ eslaagde oproepen van 2008
9 gae OproepPeN o hiet-geslaagde Verslechtering
oproepen op Max 5% ten opzichte
internationaal niveau van 2008
Lichte
Gemiddelde duur op| Max 5 verslechtering
Duur om nationaal niveau sec. ten opzichte
verbindingen tot van 2008
stand te brengen Gemiddelde duur op| Max 10 Verbetgrlng
. ) ) ten opzichte
internationaal niveay sec.
van 2008
Antwoordtijd voor de| Termijn tussen het Status-quo ten
diensten met einde van het Max 20 us-q
: opzichte van
tussenkomst van eemn welkomstbericht en | sec.
. 2008
telefonist het antwoord
Betwistingen van en Lichte
g % betwistingen en verbetering ten
complexe vragen Max 1%

over facturering

complexe vragen

opzichte van
2008
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Bestanddeel | Criterium Statistiek Elgelstell
c Dekking Aantal
% grondgebied telefooncellen 2.000
(&)
[
S % storingen
© opgeheven binnen| Min 96%
L Opheffing van de | 48 uur
= storingen % storingen
2 opgeheven binnen| 100%
g 72 uur
© % functi d
Werking o TUNClioNerende 1 \yin 900s
telefooncellen
c
()
=
= Termijn tussen het
L Antwoordtermiin einde van het Max 20
= ) welkomstbericht er) sec.
& het antwoord
[}
2

Resultaa

t 2009

Opmerking

Vermindering
van het aantal
ten opzichte
van 2008

Verbetering
ten opzichte
van 2008

Verbetering
ten opzichte
van 2008

Verbetering
ten opzichte
van 2008

Verslechtering
ten opzichte
van 2008
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Uit de bovenstaande tabel blijkt duidelijk dat watreft de kwaliteit van de universele dienst,
gelet op de statistieken waarin de wet voorziet gneotste probleem wordt gevormd door de
situatie omtrent het verhelpen van storingen opjden en in de telefooncellen. Toch wordt
voor 2009 een verbetering genoteerd voor al depecten. Het specifieke actieplan dat
Belgacom medio 2008 heeft ingevoerd lijkt dus ingiede richting te gaan. De grafiek
hieronder laat zien dat de kwartaalresultaten \@opheffing van storingen binnen 35 uur
sedert het vierde kwartaal van 2008 in totaal dmhesau zitten van de doelstelling.

Opheffing van storingen op lijnen -% opgeheven binnen 35 volle uren
90%
88% -
-
84% - al
82% -
- -
\
78% - =
-2
76% A 4 ,
wanssre ) elstelling

74% - Uitvoering
72% A
70% T T T T T T T T T T T T T

Kl K2 K3 K4 K1 K2 K3 K4 K1 K2 K3 K4 K1 K2
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Overigens, wat betreft de storingen op de toeganes| dient er nogmaals te worden op
gewezen dat Belgacom een alternatieve oplossirty &g de klanten die het slachtoffer zijn
van storingen die pas na twee werkdagen worden evegigt, wat de reikwijdte van het
probleem vanuit het standpunt van de klanten béperk

De omvang van het probleem betreffende de storingende openbare telefooncellen moet
worden gerelativeerd rekening houdende met heingerigebruik van de telefooncellen,
aangezien meer dan 99% van de telefooncellen turexrt en er veel meer telefooncellen in
werking zijn dan wat wettelijk vereist is.

Belgacom voldoet in tamelijk ruime mate aan zijrakteitsverplichtingen vanuit het oogpunt
van het aantal storingen, duur om verbindingerstand te brengen en voor betwistingen en
complexe vragen over de facturering. Hetzelfdetgeddr de antwoordtijden voor de diensten
met tussenkomst van een telefonist. De op dat perdtrekte cijfers lijken echter niet te
stroken met de manier waarop de consumenten drbaben; volgens hen zijn de wachttijden
immers heel wat langer dan diegene die Belgacomt moeereenkomstig het bestaande
regelgevingskader. In 2011 zal het Instituut e@ksemetingen verrichten om de wachttijd te
beoordelen, niet alleen bij de universelediensévert, maar ook bij andere operatoren. Het is
mogelijk dat deze metingen zullen worden gepubiitee

De overige elementen van de universele dienst wocdeect verricht, waarbij wordt voldaan
aan de kwaliteitscriteria die zijn vastgesteld enldilage bij de WEC.

De financiéle verrichtingsvoorwaarden worden nagfelevoor alle elementen, behalve voor
het vaste geografische element; de inhoud van dbetteffende verplichting is nog niet
bepaald.

Algemeen gesteld, zoals vermeld in punt 3.3 verrdele tekst, wil het Instituut de relevantie
herbekijken van de huidige universeledienstverpiiigen, alsook de kwaliteits- en
prijscriteria die in de komende maanden wordenge&syd, voordat de procedures voor de
aanwijzing van de aanbieders worden gelanceerd.belebud van een verplichting inzake
territoriale dekking van de openbare telefooncellalsook de vaststelling van relevante
kwaliteitsdoelstellingen die moeten worden opgelegar het vaste geografische element van
de universele dienst zijn voorbeelden van puntenbgidie gelegenheid ter discussie zullen
worden voorgelegd.
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3. TOEKOMSTIGE BELEIDSLIINEN MET BETREKKING TOT DE  INHOUD VAN
DE UNIVERSELE DIENST

In dit hoofdstuk zullen we eerst de ontwikkelingeshetsen van het regelgevingskader dat
van toepassing is op de universele dienst; zowalndeikkelingen die sedert 2009 hebben

plaatsgevonden als diegene die in de nabije toekawnslen verwacht, na de verplichte

omzetting van het nieuwe Europese regelgevingskafdea rechterlijke beslissingen.

Vervolgens worden de operationele kwesties bekekewerband houden met de uitvoering
van de universele dienst, in het bijzonder watatgade telefoontarieven betreft.

Daarna komen de toekomstige ontwikkelingen op et gan de universele dienst aan bod,
ontwikkelingen die het Instituut wenst te realisenme het kader van zijn strategisch plan.

Om de actualiteit van zo dichtbij mogelijk te vahgerordt in dit deel ook verwezen naar wat
gebeurde in 2010.

3.1.DE RECENTE WIJZIGINGEN EN DE PROJECTEN INZAKE REGELGEVING

3.1.1. Het Europese regelgevingskader

3.1.1.1. Richtlijn 2009/136, de “burgerrechtenridhn”

Een opmerkelijk feit in 2009 was de publicatie iet HPublicatieblad van de Europese
Gemeenschappen van 18 december 2009 van tweeijm@htidie het regelgevingskader
hervormen dat van toepassing is op de sector vatedlronische communicatie. Het gaat om
Richtlijn 2009/140/EG, de “beterregelgevenrichtiffryenoemd, en Richtlijn 2009/136/EG,
de “burgerrechtenrichtlijr”

Deze richtlijnen zijn in werking getreden op 19 elmber 2009 en moeten uiterlijk 25 mei
2011 omgezet zijn in de nationale rechtsorde.

De voornaamste vernieuwingen die aangebracht zin Richtlijn 2009/136, de
“burgerrechtenrichtlijn” kunnen als volgt wordemsangevat.

Allereerst opent deze nieuwe richtljn voor de ftalsn de mogelijkheid om
universeledienstverplichtingen te scheppen op ledtiegl van breedband. Zo benadrukt

8 Richtlijn 2009/140/EG van het Europees ParlemerdeeRaad van 25 november 2009 tot wijziging van
Richtlijn 2002/21/EG inzake een gemeenschappedijlelgevingskader voor
elektronischecommunicatienetwerken en -dienstechti§n 2002/19/EG inzake de toegang tot en intensxtie
van elektronischecommunicatienetwerken en bijbatdedaciliteiten, en Richtlijn 2002/20/EG betreffiende
machtiging voor elektronischecommunicatienetwerer-diensten

° Richtlijn 2009/136/EG van het Europees ParlemerdeeRaad van 25 november 2009 tot wijziging van
Richtlijn 2002/22/EG inzake de universele diensgehruikersrechten met betrekking tot
elektronischecommunicatienetwerken en -dienstechtijin 2002/58/EG betreffende de verwerking van
persoonsgegevens en de bescherming van de pajkedevenssfeer in de sector elektronische commtieica
en Verordening (EG) nr. 2006/2004 betreffende saveeking tussen de nationale instanties die
verantwoordelijk zijn voor handhaving van de weiggvnzake consumentenbescherming
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considerans 5 van de richtlijn het volgendBaarom is het niet nodig op communautair
niveau een specifieke data- of bitsnelheid op ¢ggda. Flexibiliteit is noodzakelijk om de

lidstaten indien nodig in staat te stellen ervoerzbrgen dat een dataverbinding in staat is
bevredigende datasnelheden te ondersteunen, dieemde zijn om functionele toegang tot
internet mogelijk te maken, zoals deze, naar behoekening houdend met specifieke
omstandigheden op de nationale markten, door dedidn is gedefinieerd, bijvoorbeeld de
door de meerderheid van de abonnees in de destesttef lidstaat gebruikte bandbreedte en
de technische haalbaarheid, mits er in het kader daze maatregelen naar wordt gestreefd
verstoring van de markt tot een minimum te bepetken

Richtlijin 2009/136/EG wil ook de technologische mmaliteit en de technologische
ontwikkelingen bevorderen.

Om de technologische neutraliteit in acht te nensezlf het nieuwe regelgevingskader voor
om een scheiding te maken tussen de universele@deepkchtingen met betrekking tot de
levering van een aansluiting op het communicatigest en diegene die verband houden met
de levering van een openbare dienst.

Het nieuwe Europese kader stelt ook vast dat dentdogische vooruitgang heeft geleid tot
een sterke daling van het aantal openbare betfalbels. Het is daarom de taak van de
nationale regulator om te beslissen geen univetwgistverplichtingen op dat gebied op te
leggen, als deze regulator de zekerheid heeft datliensten die door de telefooncellen
worden verstrekt, ruimschoots toegankelijk zijn. nito de nationale regulator tot de
omgekeerde conclusie, dan heeft hij nu overeenkgmgtet nieuwe Europese
regelgevingskader de mogelijkheid om de aanbieder de universele dienst behalve de
verplichting om openbare betaaltelefoons te vetkée, indien nodig, de verplichting op te
leggen om andere toegangspunten tot openbare sgedakiediensten beschikbaar te stellen.

Richtlijin  2009/136/EG  heeft het ook over de hypsthe waarin de
universeledienstverplichtingen de facto worden wukehvzonder dat daartoe een aanbieder
moet worden aangewezen. In dat geval zouden denadgi regulatoren in staat moeten zijn
om toezicht te houden op de evolutie en het niw@aude tarieven van deze verrichtingen die
door de markt worden uitgevoerd.

Ten slotte besteedt het nieuwe Europese regelgekadgr bijzondere aandacht aan de
gebruikers met een handicap en wordt daarin hatdptmt ingenomen dat de apparatuur die
door die personen wordt gebruikt om voor hen degdog tot het netwerk te
vergemakkelijken, onder het toepassingsgebied varrichtlijn zou moeten vallen. De
doelstelling bestaat erin dat personen met een idemdover hetzelfde gebruiksgemak
beschikken als andere consumenten.

3.1.1.2. De raadpleging die door de Europese Consmriss gelanceerd

Samen met de hervorming van sommige bepalingerheaiuropese regelgevingskader dat
van toepassing is op de universele dienst hee@atamissie in het voorjaar van 2010 een
openbare raadpleging gelanceerd over de toekomsievaniversele dierSt

De raadpleging ging in op de volgende grote thema’s

10 http://ec.europa.eu/information_society/policy/ecafaioc/library/public_consult/universal_service20d0éx_en.htm
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Wat zijn de basisbegrippen die inzake universedastidoorslaggevend zijn? Is de aanpak die
erin  bestaat de universele dienst te definiéren rvoae traditionele
spraaktelecommunicatiediensten nog steeds valali® veranderende digitale omgeving van
vandaag? Biedt de markt vandaag voor iedereen rigetpd deze basisdiensten, waardoor
sociale uitsluiting wordt voorkomen? Hoe te garaadedat inwoners van landelijke en
afgelegen gebieden of personen met een laag inkawwmegang kunnen krijgen tot de
basistelecommunicatiediensten en deze kunnen gebrii

Hoe moet wat breedband betreft het universeledetesti worden gezien ten opzichte van de
Europese doelstelling inzake “breedband voor iet€fels er voldoende concurrentie? Zijn
er betere strategische opties? Aangezien binnempBude situatie inzake breedband
(toegankelijkheid, penetratiegraad, tarieven, deowan de digitale kloof, ...) sterk verschilt

van land tot land, is het de vraag wat het juistenaicht is tussen een antwoord dat
gecoordineerd is op Europese schaal en een flegibdie nodig is op nationaal niveau.

Welke mechanismen moeten worden ingesteld om destsgle diensten te financieren, met
name wanneer men een universele breedbanddekkeryvesgt. Moet deze nog uitsluitend
door de telecommunicatiesector worden gefinancigal®len er andere financieringsbronnen
geschikt zijn, met name indien men ervan uitgadtas@lere economische sectoren en de
maatschappij in haar geheel ook profit zouden kiek van een dergelijk
universeledienstbeleid?

De Commissie kondigt aan dat zij voor het einde diaijaar, 2010, conclusies zal trekken uit

deze openbare raadpleging, conclusies die zoudenekuuitmonden in nieuwe voorstellen
tot wijziging van het Europese regelgevingskader.
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3.1.2. Het nationale regelgevingskader

Op nationaal niveau zijn er twee wijzigingen geweeat het regelgevingskader betreft dat
van toepassing is op de universele dienst: eerigivigz in juni 2009 met betrekking tot het
stelsel van de telefooncelfénen een tweede in april 2010 in verband met deenséte
telefoongid4®

Bovendien is denkwerk aangevat over een eventugaing van het regelgevingsstelsel dat
momenteel van kracht is voor de sociale telefotan.

Ten slotte zijn de bepalingen in verband met devarsele dienst voorbereid die moeten
worden opgenomen in het voorontwerp van wet totedtimg van de Europese richtlijnen. Dit
voorontwerp van wet zou ook de wettelijke bepalingsoeten aanpassen in verband met de
mechanismen voor de financiering van de univerg@ast, naar aanleiding van de twee
arresten die het Hof van Justitie van de Europesméenschappen in oktober 2010 heeft
uitgesproken.

3.1.2.1. De wijzigingen aan het stelsel van deftadacellen

De wet van 18 mei 2009 houdende diverse bepalimggake elektronische communicatie
(BS 04/06/2009) heeft de regelgeving in verband Ine¢telement “openbare telefooncellen”
van de universele dienst aanzienlijk vereenvoudigd.

Artikel 24 van de bijlage bij de wet van 13 juniGB) dat handelde over de verdeling van de
verplichte telefooncellen op het nationale grondegbwerd vervangen. Voordien luidde de
tekst:

“Art. 24. De Koning bepaalt, na advies van het Instituetpddere regels van de
verdeling van het aantal openbare telefoons overgdmeenten, daarbij rekening
houdende met de volgende criteria:

1° de bevolkingsdichtheid;

2° de oppervlakte;

3° de dekking van de mobiele openbare telefoondiéns

Het koninklijk besluit van 27 april 2007 tot vasithg van de nadere regels inzake de
verdeling van het aantal openbare telefoons (BS i12anjuli 2007) werd genomen ter
uitvoering van deze bepaling.

Artikel 32 van de wijzigingswet van 18 mei 2009 waangt deze tekst van artikel 24 door de
volgende tekst:

“Art. 24. De Koning kan bij een besluit vastgesteld na ogerla de
Ministerraad, na advies van het Instituut, de mddden vastleggen inzake
geografische spreiding van het aantal publieke foeletoestellen. Bij gebrek aan
dergelijk koninklijk besluit, is de aanbieder vom de verdeling van de openbare
telefoontoestellen zelf te bepalen rekening houdesidartikel 23. »

! Zie de wet van 18 mei 2009 houdende diverse begmliinzake elektronische communicatie (BS
04/06/2009)

12 Zie het ministerieel besluit van 7 april 2010 deg¢r@enkomstig artikel 30 van de bijlage bij de wast 13
juni 2005 betreffende de elektronische communicat® afwijking toestaat op de jaarlijkse verdelag de
universele telefoongids (BS 07/04/2010).
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De wetswijziging heeft dus geen betrekking op leettal telefooncellen maar op de manier
waarop deze worden verspreid over het grondgebedrdien moestde verdeling van de
telefooncellen tussen de gemeenten worden bepaalddeé Koning rekening houdend met de
bevolkingsdichtheid, de opperviakte en de dekkiag de mobiele openbare telefoondienst.
Het koninklijk besluit van 27 april 2007 was genamter uitvoering van het voormalige
artikel 24 en voorzag in een wiskundige formule @&, gemeente, een interval te bepalen
waarbinnen het aantal openbare telefoons diendealten. De waarden van het interval
werden berekend aan de hand van de opperviakteaamtal inwoners en de gemiddelde
dekkingsgraad van de mobiele telefonie.

Wat betreft de verdeling van de openbare telefd@rcdestaat, bij gebrek aan koninklijk
besluit ter uitvoering van het nieuwe artikel 24, enige resterende verplichting voor de
aanbieder erin om één telefooncel per gemeenteheuaden; van de 2000 telefooncellen die
verplicht blijven op Januari 2009, dienen er 589 te worden herverdeetttiode gemeenten,
de andere mogen vrij worden geplaatst door de adahi

3.1.2.2. De wijzigingen aan het stelsel van deftedagidsen

Wat betreft de universele telefoongids had de r@nisn november 2008 het plan
aangekondigd om het papiervolume dat wordt verbrurkor de uitgave van de
telefoongidsen te verminderen.

Deze wens is geconcretiseerd in het ministeriesluievan 7 april 2010, dat voor de
telefoongidsen een opt-insysteem instelt; dit betekdat de abonnees die een papieren
telefoongids willen, dit zullen moeten aanvragen.

Dit nieuwe systeem zal ingaan op 1 januari 201larkip de universeledienstverlener de
universele telefoongids jaarlijks verspreidt opduukkelijk verzoek van de abonnee. Het
ministerieel besluit schrijft ook voor dat de aagen om een telefoongids te ontvangen
schriftelijk, per e-mail of telefonisch mogen get®mu Het is de taak van de minister om de
nadere regels voor de indiening van het verzoeHl ¢go&euren.

Er moet echter worden opgemerkt dat niets eenvetgean telefoongidsen verbiedt om een
soort van “universele telefoongids” te blijven exXgn en deze te verspreiden aan abonnees
die niet uitdrukkelijk hebben verzocht om deze tgetntvangen. In 2011 zullen twee stelsels
voor de verspreiding van de telefoongids naastaelkainnen bestaan, namelijk een opt-
insysteem in bepaalde streken van het land en@enutsysteem in andere delen.

3.1.2.3. De raadpleging over de wijziging van hegelgevingskader dat van toepassing is
op de sociale telefoontarieven

Het Instituut heeft van 9 maart tot 30 april 2080 ®penbare raadpleging gehouden met als
doel het advies van de sector in te winnen ovenestavoorstel tot wijziging van de wet van
13 juni 2005 betreffende de elektronische commuigicaat betreft het sociaal telefoontarief,
alsook over de amendementen die op dit wetsvooxstedn ingediend.

Deze raadpleging was aanvankelijk gehouden op ekrzan de Commissie Infrastructuur
van de Kamer van volksvertegenwoordigers. Het tingti heeft vervolgens beslist de
raadpleging te verruimen zodat er in algemene nin worden nagedacht over het sociale
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element van de universele dienst. Doordat het wetstel de toegestane kortingen en de lijst
van de begunstigden wijzigt, raakt het in werkélgld aan het systeem van de sociale
tarieven in zijn geheel. De raadpleging moest audiézelfde zin worden verruimd; het is
immers onmogelijk geen rekening te houden met laetek waarin de wet zou worden
toegepast, als deze wet zou worden aangenomen.

De samenvatting van deze openbare raadplegingvisden op de website van het BIPT op
het volgende adres:
http://ibpt.be/ShowDoc.aspx?objectiD=3351&lang=nl

3.1.2.4. De arresten van het Hof van Justitie vaoli&ober 2010 betreffende de financiering
van de universeledienstverplichtingen met betrelkkitot de sociale telefoontarieven

Op 30 oktober 2006 heeft het Instituut in zijn hax@dheid van beheerder van het fonds voor
de universele dienst inzake sociale tarieven, gisbaan de toen geldende reglementering,
een besluit genomen over de methode voor de bgpaiin compensaties per operator voor
het sociale element van de universele dienst. Naaleiding van dit besluit is het fonds voor
de universele dienst inzake sociale tarieven gesatil en zijn er naar de operatoren facturen
verstuurd. De wet van 25 april 2007 heeft echter regelgevingskader gewijzigd met
betrekking tot de methode voor de berekening vaoodepensaties en vergoedingen met het
oog op de financiering van het fonds voor de urseler dienst inzake sociale tarieven. Met
een besluit van 20 juni 2007 heeft het Instituuarden zijn besluit van 30 oktober 2006
waarvan de wettelijke grondslag was gewijzigd, inge&ken en de operatoren de geinde
sommen terugbetaald. In afwachting van een besluierband met de conformiteit van het
nieuwe nationale regelgevingskader met het Europester, heeft het Instituut, naar
aanleiding van de verschillende ingediende reckeszan zijn hoedanigheid van beheerder
van het fonds voor de universele dienst, geen keie§ meer gemaakt van de kosten die de
operatoren die sociale telefoontarieven verstrek&edert 1 juli 2005 hebben gedragen.

Aan het Hof van Justitie van de Europese Gemeeppehais de vraag voorgelegd of het
nationale regelgevingskader strookte met het Ew®peader, naar aanleiding van een
vordering die ingesteld is door de Europese Comeness de prejudiciéle vraag die gesteld is
door het Belgische Grondwettelijk Hof.

Er zijn voor het Hof van Justitie van de Europesam@enschappen vier principiéle vragen
gesteld: kan het nationale Parlement de functiezuwien van een reguleringsinstantie?;
mogen de kosten van de last van de universeletdi@eseenstemmen met de lagere winst of
de winstderving die de operator ondervindt?; valda Belgische regelgevingskader aan de
Europese voorschriften, wat betreft het in aannmgrkiemen van de immateriéle voordelen
die de operatoren hebben; zijn de Europese vetplgdn inzake billijkheid van de last van
de universele dienst voor de leverancier correctgemat door het nationale
regelgevingskader?

Op 6 oktober 2010 heeft het Hof van Justitie meteli&ing tot deze vragen twee arresten
geveld, waaruit het volgende blijkt:

- dat het de taak is van het Belgische Grondwettéligd om na te gaan of de

Belgische wetgever, wanneer hij op het gebied vam aektronische-
communicatiediensten als nationale regelgevendaritis optreedt, mag worden
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beschouwd als een nationale regelgevende instatige voldoet aan alle
voorwaarden die zijn vastgesteld in de Kaderrighgh in Richtlijn 2002/2:

- dat de Commissie niet heeft vastgesteld dat demag wetgeving in kwestie,
door te bepalen dat de nettokosten van het sogliaheent van de universele dienst
overeenstemmen met het verschil tussen de ontwangie de aanbieder die
diensten tegen sociale tarieven verstrekt, zowdmijin normale commerciéle
omstandigheden en de inkomsten die hij daadwekkahjvangt als gevolg van de
tariefkortingen waarin deze wetgeving ten behoeae de begunstigden van
sociale tarieven voorziet, geen rekening zal houdest de kosten die de
ondernemingen die zijn aangewezen om de univerdiEest te verstrekken,
zouden hebben vermeden als ze ervoor hadden kumkiezen om de
verplichtingen in verband met die dienst niet terublen™*

- dat het hof van oordeel is dat het Belgische wigtéekader niet met het Europese
kader strookt

o “door enerzijds bij de berekening van de nettokoster het aanbieden
van het sociale element van de universele dierext gekening te houden
met de marktvoordelen, met inbegrip van de immétenvoordelen, die
hieruit voortvloeien voor de ondernemingen die oetievering van deze
dienst zijn belast,

o en door anderzijds in het algemeen en op basisdeaherekening van de
nettokosten van de aanbieder van de universelestidie voorheen de
enige aanbieder van deze dienst was, vast tersiddiealle ondernemingen
die voortaan deze dienst moeten leveren, hierdaadaerkelijk een
onredelijke last moeten dragen, zonder naast dokatten die de levering
van de universele dienst voor elke betrokken operateebrengt, alle
eigen kenmerken van deze operator, zoals het nvaawijn uitrusting of
zijn economische en financiéle situatie, spectidkebben onderzocft’

Het nationale regelgevingskader zal daarom moetaden aangepast aan het arrest van het
Hof van Justitie.

3.1.2.5. Het ontwerp van aanpassing van het regeiggskader

Op verzoek van de minister heeft het Instituut eeorontwerp van wet voorbereid voor de
omzetting van Richtlijn 2009/140/EG, de “beterrggslenrichtlin” en Richtlijn
2009/136/EG, de “burgerrechtenrichtlijn”.

Wat de aspecten inzake universele dienst betrefthén de voornaamste wijzigingen die de
minister voorstelt in het nationale regelgevingskashn te brengen, betrekking op:

- de invoering van een verplichting voor de aanbiemareen minimumsnelheid te bieden
om een functionele internettoegang mogelijk te maket een snelheid die compatibel is

13 Zie punt 31 van het arrest van het EHvJ van 6 @kt@010 in de zaak C-389/08
14 Zie punt 80 van het arrest van het EHvJ van 6 @kt@010 in de zaak C-222/08
15 Zie punt 88 van het arrest van het EHvJ van 6 @kt@010 in de zaak C-222/08
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met de ontwikkeling van de informatiemaatschapggt zal aan de Koning toekomen om
het niveau van die snelheid vast te stellen;

- het feit dat de aanbieder van de universele diiestoegangspunten op een vaste locatie
levert, het Instituut op de hoogte zal moeten beanganneer hij het voornemen heeft om
een aanzienlijk deel of het geheel van de actigaddor zijn netwerk voor lokale toegang
worden gevormd, over te dragen. Op basis van d@&pematie moet het Instituut het
effect kunnen beoordelen dat de overdracht vanvactkan hebben op de
universeledienstverlening, zowel op het gebied danlevering van toegang als qua
spraaktelefoniedienst;

- de toekenning aan het BIPT van de bevoegdheid onunileerseledienstverplichting
inzake telefooncellen af te schaffen wanneer deemstl of vergelijkbare diensten
ruimschoots toegankelijk zijn;

- in de veronderstelling dat er een universelediamptichting inzake telefooncellen
behouden zou blijven, de invoering van de mogediilflom de toegang te waarborgen tot
de telefoniediensten via andere technologieén;

- de concretisering in de wet van het opt-insysteeor fet verkrijgen van een telefoongids
dat nu opgenomen is in het ministerieel besluit ¥april 2010;

- de creatie van een nieuwe taak voor het BIPT dre lmstaat toezicht te houden op de
ontwikkeling en het niveau van de retailtarievene dileel uitmaken van de
universeledienstverplichtingen, wanneer geen enk@lerator is aangewezen om die
dienst te verstrekken.

Bovendien bevat het voorontwerp van wet dat dobBiRT is voorbereid bepalingen die tot
doel hebben rekening te houden met de arresterhetihlof van Justitie van de Europese
Gemeenschappen, wat de financiering van de unieemdienst betreft. Inzake sociale
telefoontarieven bijvoorbeeld wordt bepaald dakdsten die de aanbieders dragen, worden
vastgesteld op basis van de methode van de kogteopdlange termijn vermijdbaar zijn,
verminderd met onder andere de immateriéle voondélet Instituut zal vervolgens de al of
niet billijke aard van de aldus bepaalde last beéelen. Het wetsontwerp bepaalt ook dat in
de toekomst slechts twee leveranciers, de enedmweaste dienst, de andere voor de mobiele
dienst, via een open procedure zullen worden aaggeEwom de sociale telefoontarieven te
verstrekken, met dien verstande dat eenzelfde teestaande juridische entiteit of een entiteit
die voor de gelegenheid wordt samengesteld, zicly kendidaat stellen voor beide
verrichtingen. Het voorontwerp van wet schrijft oodor dat het Instituut eveneens de al dan
niet billijkheid zal beoordelen van de last die dtogedragen voor de overige elementen van
de universele dienst.

Het gehele voorontwerp van wet tot omzetting vanrfieuwe Europese regelgevingskader
wordt voorgelegd voor een openbare raadplegingftbept op 31 januari 2011 Daarna kan
het het wetgevende parcours beginnen afleggen dydatiterlijk 25 mei 2011 kan worden
aangenomen.

'8 Het raadplegingsdocument is gepubliceerd op heisad
http://www.ibpt.be/ShowDoc.aspx?objectiD=3378&lang=
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3.2.OPERATIONELE ASPECTEN

3.2.1. STT-databank

Ter herinnering: het sociale element van de unélerdienst bestaat in de verplichting, voor
alle vaste en mobiele operatoren die eindgebruisr&lanten hebben, om een korting op de
aansluiting, het abonnement en de verbindingen teoekennen aan de personen die
beantwoorden aan bepaalde criteria.

Deze verplichting die van kracht is sinds de inwegkceding van de wet van 13 juni 2005
wordt vastgelegd in artikel 74 van die wet en dé&kelen 22 en 28 van de bijlage. Ze wordt
ook gepreciseerd in een koninklijk besluit van @02006.

Zoals bepaald in artikel 22, § 2, van de bijlagedei wet van 13 juni 2005, werd binnen het
Instituut een gegevensbank betreffende de begudestiyan de sociale telefoontarieven
gecreéerd, die de naam “STTS” kreeg.

In de praktijk dient het BIPT de geldigheid na &&ag van de aanvragen voor toekenning van
sociale tarieven die de aanvragers indienen bijdperator via de STTS-toepassing waartoe
de operatoren toegang hebben. Het BIPT controleeerste instantie in de gegevensbank of
de voorwaarden dat er maar één sociaal tarief pguristigde mag zijn en slechts één
begunstigde per huishouden, worden vervuld. Deasspg stuurt vervolgens een verzoek
naar de Kruispuntbank van de Sociale Zekerheid |K&4 na te gaan of kan worden
vastgesteld op basis van de gegevens waarover debiéSchikt, of de persoon onder de
voorwaarden valt om het sociaal telefoontariefd¢aigten. Indien dat het geval is, wordt de
operator automatisch ingelicht dat hij het STT diee te passen voor die klant. Indien het
niet mogelijk is om op basis van de gegevens vakié vast te stellen of de persoon onder
die voorwaarden valt, neemt het BIPT contact op deeklant via briefwisseling teneinde
hem een reeks documenten te vragen die achteré&gnzworden gecontroleerd door
personeelsleden van het Instituut. We hebben hetaipogenblik over een “manuele”
behandeling van het aanvraagdossier.

In 2009 heeft het BIPT 38.170 dossiers behandeldrwaa 49 % heeft geleid tot een
beslissing om het recht toe te kennen.
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Verdeling van de aanvraagdossiers voor toekergim@ 2009 behandeld zijn
Type dossier Beslissing tot toekenning Eerste | % Uiteindelij | %
onderzo ke
ek verdeling

Dossiers die niet Nee 1.344 3,52% 19.514 51%
aan de
voorwaarden
voldoen
Dossiers die aan| Ja 9.898 25,93% 18.656 49%
de voorwaarden
voldoen
Dossiers dig Misschien (totaal) 26.928 | 70,55%
misschien aan de  Misschien dat resulteert in 5.616 14,71%
voorwaarden een NEE
voldoen Misschien dat resulteert in 8.758 22,94%

een JA

Misschien dat automatisch 12.554 32,89%

wordt afgesloten (geen

antwoord van de

aanvrager)

Totaal 38170 38170

Tegenwoordig bieden de meest representatieve lxenokperatoren op de markt werkelijk
de sociale telefoontarieven aan aan de klantedl@hetoe een aanvraag indienen en van wie

de aanvraag gel

dig wordt verklaard.

In de tabel hieronder kan per interval van een geaspreiding van de STT-klanten over de
operatoren worden vergeleken:

Verloop van het aantal STT-begunstigden in 2002040

Aantal Aantal

actieve actieve

dossiers op dossiers op
Operator 01/12/2009 [Percentage |01/12/2010 |Percentage
Belgacom 358.913 95,08% 361.304 93,36%
Telenet 6.402 1,70% 11.522 2,98%
MOBISTAR 6.277 1,66% 7.150 1,85%
PROXIMUS (BELGACOM
MOBILE) 4.762 1,26% 5.663 1,46%
BASE 719 0,19% 841 0,22%
Scarlet Belgium 220 0,06% 274 0,07%
KPN Belgium 101 0,03% 130 0,03%
Tele2 Belgium 76 0,02% 81 0,02%
BRUTELE 33 0,01% 41 0,01%
TOTAAL 377.503 100,00% 387.006 100,00%

Men stelt vast dat het aantal begunstigden vanSd@nvan jaar tot jaar is gestegen, dat het
aandeel van Belgacom in hun aantal nog altijd geeot is, hoewel het lichtjes daalt, en ten
slotte dat het klantenaantal van Telenet nagenestyfbeld is.
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3.2.1.1. Financiering van de "STTS"-databank

De financiering van de STTS-gegevensbank maaktdwmtverp uit van een specifiek stelsel
dat werd gecreéerd aan de hand van een wijzigingavidkel 30 van de wet van 17 januari
2003 (BIPT-wet), ingevoerd door de herstelwet vanqud 2006.

Deze bepaling schrijft voor dat sommige kosten eénband met de werking van de STTS-
databank mogen worden doorberekend aan de operatbee Raad van het BIPT heeft

daarom op 22 april 2009 een besluit genomen inzikenethode voor verdeling van de

kosten Dbetreffende de gegevensbank van het soatdenent van de universele

telecommunicatiedienst alsook betreffende de spé&eifberekeningselementen voor de jaren
2006 en 2007.

Krachtens dat besluit werden de facturen betreffeawl financiering van de kosten voor de
gegevensbank voor 2006 en 2007 verstuurd naartoskken operatoren.

Op 6 juli 2009 hebben Belgacom en Belgacom Molekeh het besluit van het BIPT een
vordering tot nietigverklaring ingediend bij hetfivan beroep van Brussel.

Het Brusselse hof van beroep heeft zijn vonnisdwver geveld op 7 september 2010 en het
besluit van het BIPT deels vernietigd. De impaat tiat arrest van het hof van beroep op de
bedragen die aan de sector zijn aangerekend inbésiuit van 22 april 2009 wordt
voorgesteld in de onderstaande tabel.

Kosten aan te rekenen aan de sector in euro va@d@ 20

VOor arrest van 7/9/2010 Na arrest van 7/9/2010
Investeringen 680.812,2 677.776.5
Onderhoud 270.495 0
Totaal 951.307.2 677.776.5

Het Instituut bestudeert momenteel het gevolg datrworden gegeven aan dit arrest van het
hof van beroep van Brussel.

" De operatoren met een omzet van minder dan € D@@@p de markt voor openbare telefonie moeten niet
bijdragen in de financiering van de gegevensbank
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3.2.1.2 Automatisering van de STTS-databank

In 2009 zijn bij het BIPT 38.170 aanvragen voor €&hT ingediend en zijn 26.928
aanvragen, d.i. 70,55 %, manueel behandeld.

Onder manuele behandeling moet worden verstaated&l T-cel van het BIPT:

- een aanvraag van een operator heeft ontvangenematlding dat een persoon een STT
wenste te verkrijgen, waarbij de operator werd fgeineerd dat het systeem niet kon
nagaan of voldaan was aan de toekenningsvoorwa&rden

- een brief heeft gericht aan de aanvrager om hemtendelen welke stukken hij aan het
BIPT moest leveren om het STT te verkrijgen;

- een dossier heeft aangelegd met daarin de aanvaaagege de verzoeker en de brief die
aan hem is gericht;

- de documenten heeft onderzocht die eventueel deomahvrager zijn verstrekt in
antwoord op de brief van het BIFT

- aan de operator en de aanvrager de beslissing hesfgjedeeld over de al of niet
toekenning van het STT.

Op basis van een steekproef van dossiers blijkt ldiathet eerste onderzoek van het
aanvraagdossier door het Instituut de volgendehhhigen ontbreken:

Ontbrekende inlichtingen bij dossiers die manueatten worden behandeld

Soort van gevraagde inlichtingen Aantal %
Enkel inkomen 77 43%
Enkel handicap 24 13%
Enkel inkomen en handicap 66 37%
Overige 13 7%
Totaal 180 100%

Het BIPT wenst dus toegang te krijgen tot de datkéa van de FOD Financién en van de
Directie-generaal Personen met een Handicap (D@RHhet aantal dossiers te verminderen
die manueel moeten worden behandeld.

'8 Op dit moment stuurt het systeem maar één intightian de operator, namelijk het feit dat de aa@rria
dan nee over een STT beschikt

9 Er moet worden opgemerkt dat als de eerste lsriediistuurd, in 100% van de gevallen van manuele
behandeling, het vervolg van het proces afhangthearfieit of de aanvrager al dan niet een antwbemagystuurt.
In 32,89% van de gevallen worden de dossiers mandanden automatisch afgesloten doordat er geen
antwoord is geregistreerd.
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3.2.2. Besluit van het BIPT ter uitvoering van arkel 3, tweede lid, van de WEC

Artikel 3, tweede lid, van de bijlage bij de wettieéfende de elektronische communicatie
bepaalt:

“Behalve in geval van overmacht of van een uitdalikk akkoord tussen de
persoon en een aanbieder van het vaste geografedelngent van de universele dienst,
is deze laatste verplicht de leveringsvoorwaardss te passen die hij gepubliceerd
heeft.

Indien een aanbieder van het vaste geografischemeié van de universele
dienst, in antwoord op een specifieke vraag, eeigziyan oordeel is dat het niet
redelijk is zijn leveringsvoorwaarden aan te houdmals die zijn gepubliceerd, dan
heeft hij eerst de toestemming van het Institudighom die voorwaarden te wijzigen.”

Op basis van die bepaling heeft Belgacom, in deeen2008, in zijn hoedanigheid van
aanbieder van het vaste geografische element vamigersele dienst inzake elektronische
communicatie, bij het BIPT een aanvraag ingedienchet de toestemming te verlenen om in
sommige gevallen af te wijken van de standaardvaarden voor de verrichting van dit
element.

Het soort situaties dat hier wordt beoogd, heetrelsking op aanvragen voor nieuwe
aansluitingen op het vaste openbare telefoonnetvdrden ingediend door de eigenaars of
bewoners van nieuwe of recente woningen die geleern een geografisch gebied waar de
infrastructuur van het vaste openbare telefoonagtmet is aangelegd.

Om zware graaf- en bekabelingswerkzaamheden atsiggean de aparte of ver verwijderde
ligging van sommige woningen te vermijden, vroedggBeom aan het BIPT de toestemming
om deze woningen op het vaste openbare telefocaarette sluiten door middel van een
simbox, die gebruikmaakt van het mobiele netwerk Balgacom.

Na raadpleging van de sector heeft het BIPT, hijl@esluit van 17 juni 2009, aan Belgacom
toegestaan om af te wijken van zijn verplichtinggnhet stuk van de universele dienst, op
volgende voorwaarden:

- de aanvraag tot aansluiting dient betrekking tebbalop een netwerkaansluitpunt dat zich
op een plaats bevindt waarvoor meer dan 25 metet warden gegraven per aansluiting;

- het bereik van het mobiele netwerk dat door de sknordt gebruikt, moet op de plaats
van de aansluiting voldoende zijn om een toegahdned netwerk te garanderen alsook
een telefoondienst van dezelfde kwaliteit als diegdie de houders van een klassieke
aansluiting genieten die uitgevoerd is volgens d@ndaardvoorwaarden voor de
verrichting van het vaste geografische element.

Bovendien is de aan Belgacom toegestane afwijkigygetkt tot een maximum van 1.000

nieuwe aansluitingen per jaar. Belgacom dientegen 31 januari van elk jaar, aan het BIPT
de lijst mee te delen van de aansluitingen digdstervoor zijn gerealiseerd met toepassing
van de techniek van de simboxes, alsook de tedmmigegevens die nodig zijn voor de

beoordeling van de inachtneming van het criteriam ge 25 meter graafwerkzaamheden.

Het BIPT controleert momenteel de correcte uitvggerian dit besluit door Belgacom.
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3.3.VOORUITZICHTEN

De beslissingen die in het najaar van 2010 zijrogean door zowel het Hof van Justitie van
de Europese Gemeenschappen als door het Brussdlsarhberoep hebben de verdienste
gehad van een eind te maken aan de jarenlange evheek over de mechanismen voor de
financiering van de universele dienst.

Het standpunt van de Europese Commissie over d@rus van de universele dienst, dat
tegen het einde van 2010 wordt verwacht, zou odknigejke controverses uit de weg
moeten ruimen over de rol en de aard van de umkerdienst in de sector van de
elektronische communicatie.

Ten slotte zal de nationale wetgever bij de aanngman het wetsontwerp tot omzetting van
de Richtlijnen 2009/136/EG en 2009/140/EG in deplean het eerste semester van 2011 de
gelegenheid krijgen om zijn aanpak van de univerdanst duidelijk te maken.

Van zijn kant heeft het Instituut zopas zijn stgegeh plan gedefinieerd, waarin het benadrukt
dat de universele dienst een sleutelelement is de@ociale cohesie en dat de omvang van de
universele dienst moet worden herbekeken in hdit lican de nieuwe technologische
ontwikkelingen.

Voor het jaar 2011 ziet het BIPT dus twee hoofélijrvoor zijn optreden op het gebied van
de universele dienst.

Allereerst zal een verdere automatisering van dequures voor de toekenning van de
sociale tarieven worden toegepast om een snelleptimale service te bieden aan de
begunstigden en aan de aanvragers.

Vervolgens zou het BIPT een groot debat willen begn over de vraag of niet ervan mag
worden uit gegaan dat sommige elementen van derseile dienst tegenwoordig in Belgié
correct worden verricht door de markt. Dit zou @ueel impliceren dat men niet langer een
aanbieder aanwijst voor de betrokken elementerdeamiversele dienst. Voor de elementen
waarvoor zou vaststaan dat er a priori een regujeniodig is, zal ook een debat moeten
worden gevoerd in verband met de criteria “kwdliten “betaalbare prijs” die men wenst op
te leggen, rekening houdende met de technologisecblitie enerzijds en anderzijds met de
ervaring die is opgedaan sedert de invoering varglementering inzake universele dienst in
1997. Dit verslag en de verslagen van de vorigenjaullen bijdragen tot dit denkwerk dat
ook ter raadpleging zal worden voorgelegd.

Nadat deze analyses verricht zullen zijn, met naradat alle belanghebbende partijen

geraadpleegd zullen zijn, zou kunnen worden overgegtot de aanwijzing via een
offerteaanvraag van aanbieders voor sommige elemeain de universele dienst.
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