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Le présent rapport a é&é daboré par | Inditut belge des services postauix et des télécommunications en
goplication de ' article 16, dinéa 2 de I'annexe 1 de laloi du 21 mars 1991, lequel charge I’ Indtitut du
contr6le des obligations de sarvice universd & lui atribue lamisson de faire rgpport au Ministre sur les
autres services qui devraient étre prestés au titre du service universel aind que leurs modalités de
prestation.

1. Contenu actuel du service univer sel

1.1. Princpe

Le principe du service universd consste, dans un marché ouvert ala concurrence, agarantir atous
les utilisateurs et aun prix abordable I'acces aun ensemble minima de services d'une qudité donnée.

Le service universdl comprend actuellement les services mentionnés al'article 84 delaloi du 21 mars
1991, asavoir :

lamise adispostion sur tout le territoire de I'acces au réseau public fixe de base;
I'acheminement gratuit des gppels durgence ;

lamise adisposition d'un service d'assstance aux abomés ;

lamise adigposition d'un service de rensaeignements aux abonnés ;

lafourniture de maniere continuée, en cas de non-paiement de la facture téléphonique, des
ééments du service universd de tééphonie vocae de base suivants : la possbilité détre
gppelé par un autre abonné, al'exclusion des appels payables al'arrivée et la possibilité
d'appeler les services durgence ;

6. I'éablissement, la maintenance et le fonctionnement des postes tél éphoniques payants
publics;

I'édition de I'annuaire universel dans les zones oul personne n'édite un tel annuaire ;

8. lafourniture du service de téléphonie vocale de base ades conditions tarifaires facilitant
I'acces ace service acertaines personnes en difficultés.
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1.2. Développement du marché
Le service universd est lié au marché des services de téécommunications. Bien que les obligations de
sarvice universe portent uniquement sur latdéphonie fixe et les cabines publiques, il et utile d avoir une
vison de I’ acoés des ménages ala tdéphonie au senslarge (induant la tééphonie mobile) et al’ Internet,
de plus en plus souvent considéré comme une exigence de base dans la nouvele sociéé de
linformetion.

A. Latééphonie

S nous observons les dépenses totales en matiére de télécommunications par habitant dans I’ Union
Européenne en 2002 (graphique 1.1), nous congtatons que |a Belgique occupait |a septieme place avec
environ 909 euros par habitant. La Suede était dans le peloton de téte avec 1.065 euros par habitant
ou 17% de plus qu’en Belgique. En 2002, la moyenne de I’ Union européenne &ait de 756 euros par
habitant. La Grece fermait les rangs avec 500 euros par habitant.
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Graphique 1.1. Dépenses totales en matiére de télécommunications par habitant
dans |’ Union Européenne en 2002 (en euros) *

Aux Etats-Unis, les dépenses totales en matiere de télécommunications s devaient al1.015 euros par
habitant en 2002 et 41.160 euros au Japon, soit des chiffres comparables au leader de I’Union
européenne, la Suede.

Selon les prévisons de I'EITO, la Suede occuperait toujours la premiére place en 2004 avec une
moyenne de dépenses en matiére de télécommunications de 1.156 euros par habitant, soit une
augmentation de 8,5% par rapport a2002. Toujours seon ces prévisons, laBedgique perdrait une place
dans |e classement européen en passant de la septieme ala huitiéme place. Les dépenses en mdiére de
téécommunications par habitant devraient S dever a967 euros en 2004, soit une augmentation prévue
de 6,5% par rapport a2002. Le retard par rapport au leader, la Suéde, s agrandirait a19%. La
moyenne de I’ Union européenne serait de 817 euros par habitant, soit une augmentation prévue de 8%
par rgpport 22002. En 2004, la Grece serait toujours le dernier classe avec 545 euros par habitant, soit

1 European Information Technology Observatory 2003, 118Me &dition; IBPT, selon ladéclaration des opérateurs;
calculsIBPT
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une augmentation prévue de 9% par rapport a2002.

Parmi les dépenses totaes en matiére de tdlécommunications, la tdéphonie vocae (fixe) représentait
44% en Belgique, ce qui est supérieur alamoyenne européenne qui S devait a38% (graphique 1.2).
Par rapport aux données de 2001 publiées dans le « rapport de I'|BPT concernant I’ évolution du
sarvice universe des tdécommunications pendant I année 2001 », on observe une forte diminution de
la part représentée par la téléphonie vocde (fixe) dans les dépenses totades en mdiere de
tdécommunications puisgue la tdéphonie vocde (fixe) représentait aors 55% des dépenses en Belgique
et dans 1’ Union européenne. Vu les disparités encore importantes entre les tarifs pratiqués, il ext difficile
d’ éablir des comparai sons précises entre les différents pays ; nénamoins, la progression constante de
lapart de marché prise par les mobiles s effectue chez nous de maniére Smilare acdle condatée dans
I'ensamble de I’ Europe. En 2002, comme partout ailleurs, les dépenses en matiére de tdéphonie mobile
ont pour lapremiere fois dépassé celles de latéléphonie fixe.

AR K2 > ‘\{\0 & & RS @ @ > @ NE
NP & &V o L S
& & C ¥ N P& &
SF > v 9

\ o

O Services de téléphonie mobile W Services télé-phoniques [0 Commutation de données et lignes louées

Graphique 1.2. Répartition des dépenses totales en matiére de télécommunications
dans|’Union Européenne en 2002

En terme de densité des raccordements tel éphonigues fixes en % de la population (graphique 1.3), la
Begique occupe la 11°™ place parmi les Etats membres de I’ Union européenne, avec 51% en 2001.
Lamoyenne dans |’ union européenne est de 59%.

En trois ans, I’on a pu observer une baisse de 14,3% du nombre de raccordements tél éphoniques
andogiques PSTN en Belgique. Cda éant, le nombretotal des raccordements tél éphoniques n'abaissé
que de 2,7%. L’ augmentation des raccordements tééphoniques par RNIS et des raccordements

2European Information Technology Observatory 2003, 118Me &dition; IBPT, selon ladéclaration des opérateurs;
calculsIBPT
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téléphoniques viale céble aen effet compensg la diminution des raccordements ana ogiques.
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Graphique 1.3. Densité des raccordements téléphoniques fixes dans|’U.E. en % de |la population®

La tdéphonie mobile ne fait pas partie du service universd actuelement. Cependant, il est utile de
survelller le dével oppement de ce secteur, dans la pergpective d’ une réflexion sur I’ évolution du contenu
du service universd puisue lamohbilophonie devient de plus en plus répandue, ce qui augmente le risque
d exclusion sociae pour ceux qui 0’ ont pas les moyens financiers d'y accéder.

Le graphique 1.4. ci-dessous montre la pénétration de la té éphonie mobile dans les Etats membres de
I’Union européenne. Suite aune augmentation de 42% entre fin 2000 et fin 2001, le Luxembourg est
devenu le pays ala densté de mobilophonie la plus devée (97,4%) del’ Union européenne. Avec I'Itdie
et I’ Autriche, il dépasse le taux de pénération de 830 mobilophones pour 1000 habitants. Pour la
période congdérée, la moyenne européenne est passte de 626 apres de 750 mobilophones pour 1000
hebitants. La Belgique a grimpé dans le classement de I’ UE de la 12°™ place ala 9°™ place avec une
densité de la mohbilophonie de 746 unités pour 1000 habitants ou un degré de pénétration de 75%. La
derniére place est désormais occupée par la France avec 624 mobilophones pour 1000 habitants.

3 OCDE, Perspectives des communications 2003, calculs IBPT
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Graphique 1.4. Densité de mobilophonie/1000 habitants dans les pays de I’ Union européenne’

Comme le montre le graphique 1.5. ci-dessous, dors que la densité de mobilophonie en Begique n'é&ait
encore que de 31% fin juin 1999, dle ateignait 75% fin 2001. Fin 2002, le taux de pénétration en
Belgique était de 78,6% (8.135.500 nombre de clients).
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Graphique 1.5. Evolution de la densité de mobilophonie en Belgique®

Cependant, il et anoter qu'en 2002 la proportion de clients actifs est de 89,6 % de I'ensemble des
abonnés, soit 7.285.390 clients.

L’évolution est tout afait inverse en matiere d' utilisation des cabines publiques en Belgique. Depuis
1997, on observe en effet une baisse congtante du point de vue de leur utilisation, comme illustré sur
le graphique 1 ci-dessous. Ce phénomene et tres certainement i€ ala progresson du taux de
pénétration de la téléphonie mohbile dans la population souligné plus haui.

4 OCDE, Perspectives des communications 2003, tableau 4.6
5 Source IBPT
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Graphique 1.6 Evolution de I’ usage des tél éphones payants entre 1997 et 2003
(trafic par mois en nombre d’ heures)®
B. Internet

L’ Internet et le courrier dectronique sont devenus des outils de communication de plus en plus répandus
et I’acces aces technologies par tous les citoyens conditionne le développement de la société de
I'information. Actuellement, I’ acces au réseau public fixe de base qui doit étre fourni atous aun prix
abordable par |e prestataire de service universd doit érete qu'il permette aux utilisateurs d' accéder
au réseaul Internet (viaun modem). L’ accés al’ Internet alarge bande n'est par contre pas inscrit dans
le champ du service universdl défini au niveau européen.

En 2002, la Belgique se Stuait juste au-dessus de la moyenne en terme de taux de pénétration des

connexions al’ Internet dans les ménages. 40,9% des ménages belges disposaient d’ une connexion a
I’ Internet en 2002 dors que la moyenne européenne atteint 40,4%. Aux Pays-Bas et dans les pays

scandinaves, les taux sont néanmoins beaucoup plus devés : en 2002, 65,5% des ménages hollandais
disposaient d’ une connexion Internet.

Il est anoter cependant que la Belgique se caractérise par une pénétration tres importante des
connexions alarge bande; en effet, en décembre 2002, pres de 51 % des connexions des ménages sont
des connexions alarge bande.

Cependant, bien que la B gique dispose des tarifs parmi les plus bas en acces alarge bande, tant pour
le cible quel’ADSL ou les prix sont respectivement de 64,1% et 60,8 % moins éevés que la
moyenne européenne, |’ utilisation d’ Internet via un raccordement normal PSTN revient a34,82€ (20h
loff-peak) contre 27,74€ pour la moyenne européenne.

6 Source : Belgacom



Lestarifs nettement trop devés de ces connexions afaible débit se révélent fortement dissuasifs pour
de nombreux utilisateurs dont le faible trafic ne judtifie pas |e recours aux acces alarge bande, ce qui
explique cette performance moyenne en taux de pénétration des connexions Internet dans les ménages.

Le graphique 1.7 nous montre également la progression du taux de pénération depuis 2000. En deux
ans |e taux de pénétration dans les ménages belges a plus que doublé puisqu’il est passé de 20,2% a
40,9%. Ce phénomeéne est conforme al’ évolution moyenne observée dans |’ Union européenne.

70% 1

60%

50%

40% |

30%

20%

0% —+ T

N RS N A2 &
Qfé‘é P & @%« ‘& @‘y@»& & °‘”@§W

& F
< S O@%‘v\

| 02000 m2001 02002 |

Figure 1.7. Evolution du taux de pénétration del’ Internet dansles ménages
del'Union européenne’

7 Eurostat, Innovation and Research, Level of Internet access - households
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2. Exécution des prestations du service univer sel

Conformément alamission qui lui est confiée par I’ article 16 deI’annexe 1 delaloi, I'IBPT aadressé
aBelgacom un questionnaire destiné aévaluer |e respect par cet opérateur des obligations qui pesent
aur lui en tant que prestataire du service universdl.

Ce quegtionnaire alogiquement éé congiruit en respectant la structure et la numérotation de I’ annexe
1delaloi. Il comprenat successvement :

Des questions relatives aux conditions techniques de prestation du service universd ;
Des questions relatives aux conditions financieres de prestation du service universd ;
Lalige desinformations apublier par le prestataire du service universdl.

Une synthése des réponses fournies par Belgacom est présentée ci-dessous, de maniére apouvoir les
comparer aux objectifs fixés par laloi et aux résultats ateints précédemment.

2.1. Lesconditionstechniquesde prestation du service universel
Art. 2del’annexe1 alaloi du 21 mars 1991
§ 2. Ddlai defourniture pour leraccordement au réseau public commuté

Pourcentage de contrats de raccordements valables conclus, pour lesquels I’ abonné n'a pas
demandé aétre raccordé aun moment qui lui convient, exécutés :

Raccordement au | Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation

PSTN dansles 5 1998 1999 2000 2001 2002
jours ouvrables

1% trimestre 95% 95,62% 94,92% 96,21% 97,81% 97,93%
2°™ trimestre 95% 95,75% 96,12% 95,16% 97,65% 96,95%
3°™ trimestre 95% 95,90% 95,40% 96,87% 97,19% 97,8%
4°™ trimestre 95% 95,79% 93,50% 97,69% 97,65% 97%
Moyenne 95% 95,77% 95,00% 97,00% 97,58% 97,42%

Raccordement au | Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation

PSTN dansles 8 1998 1999 2000 2001 2002
jours ouvrables

1% trimestre - - 92,39% 96,73% 98,13% 98,2%
2°™ trimestre - - 95,37% 96,68% 98,03% 97,9%
3°™ trimestre - - 93,54% 97,54% 98,06% 98%
4°™ trimestre - - 94,03% 97,95% 98,03% 97,5%
Moyenne - - 94,00% 97,00% 98,06% 97,9%
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Raccordement au | Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
PSTN au-delade 8 1998 1999 2000 2001 2002
jours ouvrables

1% trimestre - - 7,61% 3,27% 1,87% 1,8%
2°™ trimestre - - 4,63% 3,32% 1,97% 2,1%
3°M trimestre - - 6,46% 2,46% 1,94% 2%
4°™ trimestre - - 5,97% 2,05% 1,97% 2,5%
Moyenne - - 6,00% 3,00% 1,94% 2,1%

NB: Ledda dattente pour un raccordement commence dés le moment ot un contrat vaable est conclu
entre Belgacom et le client et prend fin lorsgue le raccordement est mis en service. Ce déa dattente
et exprimé en jours ouvrables. Les cas dans lesquels la date du raccordement fait 1'objet d'un
arrangement entre Belgacom et le client ne sont pas pris en consdération.

Dans qud pourcentage de cas le prestataire du service universd at-il fourni une solution dternative
parce que le dda de fourniture excédait les huit jours ouvrables ?

Les casdifficilesfont I'objet d'une enquéte technique. Dansle cas ol larédisation du raccordement est
jugée "techniquement impossible™® dans les ddlais prévus, une solution aternative est proposée aux
clients. Belgacom a défini un processus selon lequel un GSM et proposeé de maniére proactive aux
clientsrésidentiel's et Business pendant toute la durée d’ ingtalation de leur ligne.

Sur la base de cette procédure, les clients identifiés comme présentant une Situation " techniquement
impossible’ et qui ne possedent pas déaun raccordement al’ adresse en question regoivent une lettre
lesinformant de la Stuation et lesinvitant avenir chercher leur GSM dans latééboutique de leur choix.
lls doivent ramener le GSM au méme endroit au plus tard un mois gprés I'ingdlation de leur ligne.
Environ 600 GSM sont disponibles dans le cadre de cette action spécifique. Comme de plus en plus
de clients disposent d§ad' un GSM, ces clients se voient en outre proposer une carte prépayée.

Le nombre de cas "techniquement impossibles' (clients résidentids et business) traités par le prét d'un
GSM ou par lamise adisposition d’ une carte prépayée en 2002 est estimeé aenviron 3.200.

Dans que pourcentage de cas de contrats valables de raccordement, |” abonné a-t-il obtenu une
date pour lafourniture du raccordement au plustard le premier jour qui suit I’ enregistrement de sa
demande par |le prestataire de service universd ?

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1¥ trimestre 95 % - 94,23% 95,73% 98,43% 98,5%
2°™ trimestre 95 % - 95,16% 96,83% 98,51% 98%
3°™ trimestre 95 % - 95,01% 08,26% 95,36% 98,4%
4°™ trimestre 95 % - 95,21% 98,48% 98,01% 98,5%
Moyenne 95 % - 95,00% 97,00% 97,58% 98,35%

8C'est-adire lorsque I’installation de la ligne nécessite plusieurs semaines voire plusieurs mois pour des raisons
techniques
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Cette mesure N’ avait pas éé effectuée telle quele par Belgacom en 1998.

§ 3. Taux de dérangement par ligne d’acces et pour centage de dérangements sur le nombre
total delignesd’ acces

Taux de Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
dérangement 1998 1999 2000 2001 2002

1¥ trimestre 7,5% 4,57% 4,19% 3,28% 4,23% 5,74%
2°™ trimestre 7,5% 4,57% 4,03% 3,56% 4,51% 5,54%
3°™ trimestre 7,5% 4,55% 3,95% 3,59% 5,25% 6,42%
4°™ trimestre 7,5% 5,05% 3,91% 3,37% 5,20% 5,90%
Moyenne 7,5% 4,69% 4,00% 3,50% 4,79% 5,9%

Il est utile de rgppeler que les dérangements provoqués par I'gppareillage termind se trouvant au point
de raccordement au réseau n'entrent pas en ligne de compte.

De méme, saulsles dérangements qui parviennent aBelgacom sont comptabilisés. Par consaquent, les
coupures de cébles ou méme l'interruption compléte de fonctionnement d'un central comportant des
milliers d'abonnés ne seront jamais imputées comme un nombre de dérangements correspondants ala
quantité rédlle des utilisateurs finds touchés.

8§ 4. L evée des dérangements
Qud a éé le pourcentage des dérangements signd és pendant |a période d’ observation qui ont é&é

levés avant lafin du jour ouvrable qui suit clui ol ils ont &€ communiqués au predtataire du service
universe ?

Levée des Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
derangements 1998 1999 2000 2001 2002

1% trimestre 90% 95,90% 88,56% 93,31% 84,36% 88,35%
2°™ trimestre 90% 94,23% 91,07% 90,76% 87,96% 87,96%
3°™ trimestre 90% 86,63% 88,87% 87,66% 78,32% 83,7%
4°™ trimestre 90% 83,38% 90,31% 87,55% 71,17% 88,82%
Moyenne 90% 90,04% 90,00% 90,00% 80,45% 84,80%

Belgacom explique les réaultats relaifs al’ année 2002 par le nombre trés élevé de dérangements au
niveau des cébles dont lalevée est, par nature, supérieure adeux jours. Ces dérangements au niveau
des cébles congtituent la magjorité des dérangements localisés dans I'infrastructure aux 2™ et 3™
trimestres. Le nombre devé de dérangements de ce type résulte des orages violents et inondations
enregistrés en juin et aolt 2002.

12



Parmi les dérangements restants, qudl pourcentage a é&é levé avant lafin du quatrieéme jour ouvrable
qui suit celui ou ils ont éé communiqués au predtataire du service universd ?

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1% trimestre 100% 99,28% 96,56% 98,40% 96,87% 95,54%
2°™ trimestre 100% 98,92% 97,93% 98,06% 98,54% 95,4%
3°™ trimestre 100% 98,02% 97,09% 96,93% 95,62% 93,1%
4°™ trimestre 100% 96,92% 97,44% 95,95% 93,93% 96,22%
Moyenne 100% 98,29% 97,00% 97,00% 96,24% 95,01%

Belgacom estime irrédiste un objectif de 100% car il ne permet pas tenir compte de certains cas tres
particuliers.

§ 5. Taux de dérangement des appels

Pourcentage d' appels défaillants au niveau nationd

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1% trimestre - 0,22% 0,32% 0,42% 0,10% 0,03%
2°™ trimestre - 0,24% 0,31% 0,34% 0,11% 0,04%
3°™ trimestre - 0,20% 0,38% 0,29% 0,09% 0,02%
4°™ trimestre - 0,31% 0,52% 0,26% 0,05% 0,05%
Moyenne - 0,24% 0,40% 0,30% 0,08% 0,03%

Un gppd défaillant est une tentative de communication vers un numéro correctement formé, mais pour
lequel aucune tonalité d'occupation ou de sonnerie ou aucun signa de réponse N'a éé reconnu sur la
ligne d'accés de I'appelant, et ceci dans les 30 secondes. Cette durée prend cours apartir du moment
ou les informations d'adresse pour |'établissement de la communication ont &€ recues par le réseau.

Les vaeurs sont mesurées au cours des heures de pointe (Situation la plus critique) au moyen dun
smulateur d'gppels.

Pourcentage d gppels défaillants au niveau interne al’ Union européenne

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1% trimestre - 6,72% 7,20% 17,92% 22,92% 12,5%
2°M€ trimestre - 4,75% 9,55% 22,85% 22,48% 10,6%
3°™ trimestre - 4,31% 9,03% 25,84% 22,69% 11,1%
4°M trimestre - 4,91% 11,82% 27,68% 20,09% 12%
Moyenne - 5,12% 9,00% 23,60% 22,2% 11,6%
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Pourcentage d' appels défaillants au niveau externe al’ Union européenne

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1% trimestre - 13,50% 20,36% 23,25% 25,43% 22,9%
2°M€ trimestre - 10,08% 12,24% 25,07% 28,84% 24,4%
3°M€ trimestre - 7,65% 15,88% 35,96% 27,04% 18,6%
4°M® trimestre - 8,66% 19,62% 29,00% 28,82% 20,1%
Moyenne - 9,88% 17,00% 28,30% 27,72% 21,4%
§ 6. Déai d’établissement d’uneliaison
Dda d éablissement d’ une liaison au niveau nationa
Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 (95% 1999 2000 2001 2002
endéans)
1% trimestre - 6,20 sec. 4,7 sec. 4,60 sec. 2,1 sec. 2,1 sec.
2°™ trimestre - 5,62 sec. 4,1 sec. 4,20 sec. 2,12 sec. 2,08 sec.
3°™ trimestre - 5,22 Sec. 4,2 sec. 3,80 sec. 2,1 sec. 2,07 sec.
4°M® trimestre - 5,00 sec. 4,9 sec. 3,40 sec. 2,09 sec. 2,07 sec.
Moyenne - 5,50 sec. 45 sec. 4,00 sec. 2,1 sec. 2,08 sec.
Dda d éablissement d’ une liaison au niveau interne al’ Union européenne
Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1% trimestre - - - 6+ 247 sec.| 6+ 25sec. |6+ 3,42 sec.
2°M€ trimestre - - 6+2,20sec.|6+2,62sec.|6+ 3,49 sec. |6+ 3,61 sec.
3°M trimestre - - 6+252sec.|6+243sec.[6+ 3,48 sec.| 6+ 3,8 sec.
4°™ trimestre - 413sec |6+ 2,54 sec. |6+ 2,52 sec. | 6 + 3,43 sec. | 6 + 3,72 sec.
Moyenne - - 6+250sec. | 6+ 250sec. | 6+ 3,32 sec. | 6 + 3,63 sec.
En 1998, cet indicateur avait &é mesuré uniquement du 24 au 30 novembre.
Dda d éablissement d’ une liaison au niveau externe al’ Union européenne
Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1% trimestre - - - 6+282sec.[6+ 353 sec.| 6+ 3,83 sec.
2°™ trimestre - - 6 + 2,78 sec. | 6 + 3,47 sec. | 6 + 4,04 sec. | 6 + 3,92 sec.
3°™ trimestre - - 6+ 3,22 sec. | 6 + 2,16 sec. | 6 + 4,03 sec. | 6 + 3,95 sec.
4°™ trimestre - 405sec. [6+3,20sec.|6+ 3,19 sec.| 6+ 3,37 sec. | 6 + 3,93 sec.
Moyenne - - 6+300sec. | 6+280sec. | 6+ 3,94 sec. | 6+ 3,90 sec.

En 1998, l'indicateur avait &é mesuré uniquement du 24 au 30 novembre.

Pour le calcul des deux indicateurs précédents, sont additionnées.
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- Ladurée entre le moment ou I’ appdant aformé le dernier chiffre du numéro d’ appd et I'envoi de
I’appe par le commutateur loca vers le commutateur internationa : durée estimée a6 secondes.

- Ladurée entrele moment ol I’ gopd entre dans le commutateur internationd et le renvoi d'un sgnd
en retour vers le commutateur local (durée mesurée en secondes).

§ 7. Déai deréponse pour les servicesavec intervention d’ un standar diste

Qud aée en moyenne le dda de réponse pour les services avec intervention d un sandardiste ?

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1% trimestre 20 sec. 16,037 sec. 15,20 sec. 3,03 sec. 4,20 sec. 2,52 sec.
2°M trimestre 20sec. | 20,395 sec. | 25,00 sec. 3,54 sec. 3,94 sec. 4,64 sec.
3°™ trimestre 20 sec. | 25,995 sec. 9,44 sec. 2,53 sec. 3,11 sec. 7,53 sec.
4°M€ trimestre 20 sec. | 10,431 sec. 7,22 Sec. 1,28 sec. 2,23 sec. 6,81 sec.
Moyenne 20 sec. 17,786 sec. 17,00 sec. 2,70 sec. 3,52 sec. 4,66 sec.

Pour mémoaire, I’amdioration des chiffres entre 1999 et 2000 sexpliquait par différents facteurs tels
gu'une maitrise plus poussée du service e par e fait que des facteurs exceptionnds ont eu une influence
négative sur les gatistiques en 1999 (un changement de numérotation en Itaie, une interruption totae
des communi cations automeatiques avec la Grande-Bretagne pendant plusieurs jours).

§ 8. Postes tééphoniques payants publics

Combien de communes fusonnées qui condituaient une entité adminidrative digtincte au 31
décembre 1970 sont équipées d’ au moins un poste téléphonique payant public ?

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002

Nombre de communes

S 2.616 2.230 2.584 2.616 2.616 2.616
fusionnées équipées

Combien de communes fusionnées disposent d’ un poste pour lequel |e paiement peut S effectuer
tant au moyen de pieces de monnaie qu’ au moyen d' une télécarte ou d’ une carte de débit ?

Laloi impose une cabine hybride dans chague commune fusonnée, ceci afin d' éviter que certaines
communes équipées de plusieurs cabines ne digposent d’ aucune cabine acoeptant le paiement avec des
pieces de monnaie.

Chague sous-commune ne dispose pas d' un poste téléphonique hybride permettant le paiement par
cartes (télécartes/ Proton) et pieces. Les 2.616 postes téléphoniques payants publics ingdlés dans les
Sous-communes permettent e paiement par télécartes et cartes Proton (rechargeables au départ des
cabines).

Belgacom conteste I'opportunité de I'obligation portant sur les pogtes hybrides, compte tenu notamment

des investissements nécessaires, du co(t opérationnel de ces postes (récolte des pieces), du vanddisme
et de l'évolution de I'utilisation des cabines publiques, aing que de I’ utilisation accrue des moyens de
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paiement éectroniques.

Qud et le nombre de postes td éphoniques payants publics en moyenne par 10.000 habitants dans
chague province et aBruxdles ?

Pour 10.000 Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
habitants 1998 1999 2000 2001 2002
Anvers 10 13,6 14,2 14,2 12,5 11,8
Flandre orientae 10 13,2 13,6 13,5 11,4 10,9
Flandre occidentale 10 17,5 18,3 18,7 16,8 15,3
Limbourg 10 11,7 12,8 12,9 12,1 12
Brabant flamand 10 14,1 14,9 14,5 13 12,9
Bruxelles 10 18,8 18,8 19,0 16,1 16
Brabant wallon 10 11,0 12,4 12,9 11,2 10,8
Hainaut 10 16,1 16,9 17,4 15,4 15,1
Liege 10 18,5 19,4 19,2 16,8 16,1
Namur 10 20,8 23,5 23,6 20,4 19,7
L uxembourg 10 24,1 27,0 26,4 24,2 23,9

Qud est le nombre de postes té éphoniques payants publics en moyenne par 10.000 habitants dans

le Royaume ?
Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
Royaume 14 15,8 16,8 16.9 14,9 14,4

Que a été le pourcentage de dérangements des postes téléphoniques payants publics levés dans
les 48 heures qui suivent la congtatation des dérangements par le prestataire de service universd ?

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1¥ trimestre 96% 76,00% 81,00% 74,83% 83% 90,5%
2°M trimestre 96% 68,00% 81,00% 67,63% 86,3% 90,5%
3°M trimestre 96% 54,00% 72,00% 72,27% 84,53% 88,6%
4°M trimestre 96% 65,15% 81,00% 81,40% 91,2% 91%
Moyenne 96% 65,42% 79,00% 74,00% 86,26% 89,8%

Belgacom signde que le vanddisme reste la cause principae des dérangements au niveau des postes
tééphoniques payants publics, et que s letrafic au départ des cabines continue adiminuer au cours du

temps, le vandalisme, lui, ne cesse de croitre,
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Parmi les dérangements restants, quel pourcentage a é&é levé dans les 72 heures qui suivent la
congtatation des dérangements par e prestataire de service universd ?

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1% trimestre 100% 88% 90% 88,02% 90,4% 94,7%
2°™ trimestre 100% 77% 90% 77,10% 92,8% 94,7%
3°™ trimestre 100% 60% 86% 81,53% 91,57% 96,1%
4°™ trimestre 100% 75% 90% 88,90% 95,3% 94,2%
Moyenne 100% 75% 89% 84,00% 92,5% 94,55%

Le phénomeéne de violence signaé ala question précédente affecte égdement la performance du point
de vue de ce paramétre.

Belgacom estime par ailleursirréaiste un objectif de 100%.
Que aétéle pourcentage de postes tél éphoniques payants publics en éat de fonctionnement ?

- pour chague moisde|’année:

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation

1998 1999 2000 2001 2002
Janvier 90 % 94 % 96 % 97,07% 97%
Février 90 % 96 % 96 % 97,25% 97,7%
Mars 90 % 98 % 96 % 97,24% 97,5%
Avril 90 % 97 % 88 % 96,53% 97,8%
Mai 90 % 97 % 88 % 96,55% 97,6%
Juin 90 % 97 % 88 % 96,3% 98%
Juillet 90 % 97 % 95,94 % 96,33% 96,5%
Aot 90 % 97 % 96,00 % 95,35% 96,11%
Septembre 90 % 97 % 96,34 % 94,59% 96,11%
Octobre 90 % 87% 97 % 96,29 % 94,25% 95,5%
Novembre 90 % 91% 98 % 96,79 % 96,07% 95,3%
Décembre 90 % 92% 98 % 97,59 % 96,21% 95,3%

- pour chague trimestre de I’ année;

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1% trimestre 90% 87% 96% 96,00% 97,19% 97,4%
2°™ trimestre 90% 85% 97% 88,00% 96,46% 97,8%
3°™ trimestre 90% 76% 97% 96,09% 95,42% 96,24%
4°™ trimestre 90% 90% 98% 96,89% 95,51% 95,4%
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- pour 'année entiere:

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002

Moyenne de 90% 84,5% 97% 94% 96,14% 96,6%
I’année

Les chiffres des 3 tableaux ci-dessus sont générés par un systeéme de monitoring sur base des
dérangements signaés mais non réparés. Ce systéme a une marge d'erreur de maximum 5%.

§ 9. Contestations et questions complexes concer nant la facturation

Qud a été |e pourcentage des contestations et questions complexes concernant la facturation par
rapport au nombre total des factures envoyées ?

Objectif | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
1998 1999 2000 2001 2002
1% trimestre 1% 0,60% 1,07% 1,10% 0,71% 0,84%
2°™ trimestre 1% 0,80% 0,73% 0,82% 0,61% 0,67%
3°™ trimestre 1% 0,80% 0,79% 0,71% 0,79% 0,54%
4°™ trimestre 1% 0,76% 1,05% 0,61% 0,88% 0,51%
Moyenne 1% 0,74% 0,90% 0,80% 0,81% 0,64%

Il faut noter que, hormis au T trimestre, les réaultats 1999 incluent non seulement les dients
"résdentids’ mais auss lesdients "business' (2°™° et 3™ trimestre) et "corporate” (4™ trimestre). Les
résultats apartir de 2000 portent sur les trois catégories de clients.

§10. Délai en casdeforce majeure

Dans combien de cas le prestataire du service universel at-il, en cas de force mgeure, indiqué a
I'utilisateur intéressé le dda danslequd sa demande sera probablement satisfaite ? Veillez préciser
le cas échéant |es raisons de force maeure judtifiant I’ gpplication de cette digpostion.

Belgacom ne dispose pas de données statistiques sur les conséguences des cas de force mgeure. En
2002, peuvent étre considérés comme cas de force mgjeure les violents orages enregistrés en juin sur
I’ensemble du pays mais avec une intensité exceptionnelle en Flandre occidentae et les inondations a
caractere exceptionne (reconnu par I'IRM) qui ont eu lieu en ao(t dans e Brabant walon, le Namurois,
larégion hutoise et le Hainaut.

Begacom argumente que, dans la plupart des cas de force mgeure, il et impossible dindiquer au dient
dans quel dda sademande sera satidfaite (il et par exemple impossible de prévoir quand auralieu une
décrue ou un dégdl).

Art. 3del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991

Des cas se sont-ils produits ol e prestataire du service universel n'a pas accordé, en matiére de
levées de dérangements, la priorité aux personnes déerminées al’ article 3 de I’annexe 1 delaloi ?
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S oui, dans combien de cas et pourquoi ?
Aucune situation de ce type n'a &¢ répertoriée en 2002.

Des cas se sont-ils produits o le temps de levée d'un dérangement pour les personnes déterminées
al’aticle 3del’annexe 1 delaloi a éé supérieur a24 heures? S oui, dans combien de cas et
pourquoi ?

Voir point ci-dessus.

Qudles ont &é les modalités de fourniture spécifique gppliquées aux personnes et inditutions visees
al’dinéaler del’aticle 3del’annexe 1 delaloi ?

Belgacom déclare que des congignes ont éé données ace sUjet ason personnd. Lorsqu'un dérangement
concernant ces dlients et sSigndé, le client est immédiatement et automatiquement reconnu comme
prioritaire par labase de données clients. Par conséquent, une "priorité supérieure’ est automatiquement
donnée ace dérangement. Cette "priorité supérieure" est reconnue par le systéme de dispatching des
travaux et le dérangement est attribué aun technicien avec une priorité supérieure.

Art. 4del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991

Le predtaaire du service universd at-il assuré la publicité des informations relatives au réseau
téléphonique public fixe de base, conformément al’ annexe C deI’annexe 1 delaloi ? Par quel
moyen? Avec quelle périodicité ?

Lesinformations relatives au réseau tééphonique public fixe de base sont disponibles sur demande ou
dans les téléboutiques.

Lesinformations rdatives aux gpécifications techniques (User Network specifications) sont publiées via
le ste Internet de Belgacom depuis aolt 1999. Ces informations sont mises ajour lors de chague
adaptation des spécifications.

Art.5del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991

Le prestataire du service universd at-il assuré la publicité des informations sur le service de
téléphonie vocale de base dans |es annuaires des abonnés au service de tééphonie ?

Ces informations sont publiées dans les annuaires tél éphoniques. Belgacom ajoint ason courrier une
copie des pages du volume n° 7% 2002-2003 correspondant aux informations apublier (description du
savice, tarifs, qualité de service, indemnités et politique dindemnisation/remboursement).

Ces informations ont-elles é&é communiquees avant leur publication au service de médiation des
tdécommunications e au Comité consultatif pour les télécommunications ?

Ces informations ont &é communiquées au service de médiation et au Comité consultatif pour les
téd écommunications avant publication. Lacommunication s et fate via Promédia, ces informations éant
publiées dans les pages d' information des annuaires.
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Lesinformations ont éé communiquées aux dates suivantes :

- 04/06/2002: volume 1 (Bruxdles)

- 12/06/2002: volume 2 (Bruges)

- 05/08/2002: volume 3 (Gand)

- 06/08/2002: volume 4 (Anvers)

- 24/09/2002: volume 6 (Liege)

- 29/10/2002: volume 51 (Hassdt)

- 04/11/2002: volume 52 (Louvan/Mdines/Herentas)
- 29/10/2002: volume 71 (Charleroi/Namur)

- 26/11/2002: volume 72 (Arlon)

- 23/01/2002: volume 8 (Mons).

Art. 6del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991

Le prestataire du service universd at-il assuré la publicité des informetions prévues sur les postes
téléphoniques payants publics dans les annuaires des abonnés au service de téléphonie et par voie
daffichage sur ou actté des postes tél éphoniques payants publics, dans le champ visud de ceux-
ci?

Les informations prévues sur |les postes té éphoniques payants publics ont éé publiées, tant dans les
annuaires que sur un "infoposter” placé sur ou aupres des postes tél éphoniques payants publics.

Ces informations ont-dlles &é, avant leur publication, communiquées pour information au service
de médiation pour les tdécommunications et au Comité consultatif pour les tdécommunications ?

Ces informations ont &é communiquées au service de médiation et au Comité consultatif avant
publication. Lacommunication a &é effectuée sdon le méme moyen et aux mémes dates que pour les
informations relatives au service de téléphonie vocae.

2.2. Lesconditionsfinancieresde prestation du service univer sel
Art. 7del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991
8§ ler. Service d’' assistance

Un service d’ assistance at-il éé mis aladisposition des abonnés, 24 heures sur 24 et 7 jours sur
7 & gratuitement ?

Des numéros gratuits (numéros verts) sont mis ala disposition des clients 24 heures sur 24 et 7jours
sur 7 pour le sgnalement des dérangements ou problémes techniques 1l existe des numéros ditincts
pour chague segment du marché (résidentiel, indépendants et petites ou moyennes entreprises et
grandes entreprises). Le client peut S'y exprimer en francais, néerlandais, dlemand et anglais.

Ce sarvice enregidre et andyse les demandes. Dans la mesure des possibilités techniques, le
dérangement est levé adistance, snon il est immédiatement transmis au service chargé de lever les

20



dérangements.

21



§ 2. Service derenseignements

Un service de renseignements at-il é&é fourni dans les conditions prévues al’aticle 7, § 2 de
I'annexe 1 delaloi ?

Belgacom déclare fournir le service de renseignements dans les conditions prévues al'article 7 § 2 de
I'annexe 1 de laloi. Gréce ades accords de collaboration conclus en 2001 et 2002 entre Belgacom et
tous les autres opérateurs reconnus par I'IBPT, |e service des renseignements nationaux (1307) et
désormais accessible par tous les clients de tous les opérateurs, fixes ou mohiles, actifs sur le territoire
belge.

Ce sarvice fournit oralement atoute personne qui le demande soit le numéro de tééphone d'un autre
abonné dont le demandeur connait I'adresse de raccordement, soit e nom et I'adresse de raccordement
sur base du numéro de téléphone. Le service de renssignements ne fournit aucune information relive
aun abonneé benéficiant d'un numeéro secret.

Les informations fournies par le service de rensa gnements concernent actudlement les raccordements
tééphoniques de Belgacom, Belgacom Mobile, BT, Codenet, Colt, KPN Belgium, Mobigtar, Telenet,
Versatel et Worldcom.

Art. 8del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991

La gratuité d acces at-dle éé assurée pour les sarvices d' urgence suivants : service médicd
d urgence, pompiers, services de police, centre antipoison, prévention du suicide, centres de
téléaccueil, sarvices écoute-enfants, centre européen pour enfants disparus et sexuellement
exploités ?

Lagratuité des gppels a été assurée pour |es numeros suivants :
- sarvicemédical d urgence (100)

- pompiers (100)

- savicesde police (101)

- centres de téléaccueil (106-107-108)

- sarvices écoute-enfants (103)

- centre francophone de prévention du suicide (0800)

- Child Focus (110)

Les numéros 102 et 104 sont attribués mais ne sont pas en sarvice, faute de demande des indtitutions
concernées.

En 2002, les appds vers le centre néerlandophone de prévention du suicide et vers e centre antipoisorr
N’ éalent pas accessibles gratuitement, malgré I’ obligation 1égae imposée par I' arréé royd du 9 octobre
2002 fixant les services d’ urgence conformément al’ article 125 de laloi du 21 mars 1991 portant
réforme de certaines entreprises publiques économiques (M.B. du 7 novembre 2002).

Art. 9del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991

9 Lagratuité pour les appels vers le centre antipoison (070/245.245) est néanmoins assurée depuisle 1* mars
2003.
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Le prestataire du service universd at-il mentionné sur la facture des abonnés les postes prévus a
I’article 9 de I'annexe 1 de laloi, avec les sommes dues afférentes aces différents postes ?

Les postes suivants sont mentionnés sur la facture des clients :

- redevance;

- location éventuelle de I'apparell;

- communications zonaes,

- communicaions interzondes,

- communications avec les services mobiles,

- savicesinfokiosques 077;

- services infokiosques de la série 0900;

- communications avec un correspondant bénéficiant d'un numéro ataxation partagée.

Bien quiun seul tarif nationd soit en vigueur depuisle 1% octobre 2000, Belgacom continue didentifier
les communications "ex-zonaes' et "ex-interzondes' sur sesfactures.

Le tratement des communications internationdes différe quant alui sdon le segment de marché auque
gppartient le client. Pour les dlients résdentiels et le bas du segment « business », lafacture indique les
communications internationales appel par appe. Pour les clients « corporate » et le haut du segment
« business », le détall est fourni pays par pays. Ces dients peuvent obtenir un détail appe par appd en
concluant une convention ad hoc avec Belgacom.
La non-indication des appels gratuits sur lafacture de I” appel ant est-elle respectée ?
Les gppels gratuits, y compris vers les services de secours, ne sont pas mentionneés sur les factures.
Art. 10 del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991
8 ler.
Le pregtataire du service universe at-il gppliqué un prix qui, partout en Belgique, ne dépasse pas
le prix abordable défini selon les moddités de |’ article 11 pour une méme prestation du service de
téléphonie vocae de base ?
Voir ci-dessous laréponse ala question relaive al'article 11.
Des stuations se sont-elles produites ou le prestataire du service universd, en réponse aune
demande donnée, a extimé qu'il &ait déraisonnable de fournir le raccordement au réseau
tééphonique public fixe sdlon ses conditions de tarifs et de fourniture publiées ? Le cas échéant,

at-il demandé |’ accord de |’ Ingtitut pour modifier lesdites conditions ?

Aucune situation de ce type n'est asignaer pour I'année 2002.

§2.
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Sur quels critéres ont éé basées les éventudlles différences de tarifs pratiquées par le prestataire
du service universd pour une méme prestation ? Ces tarifs différenciés ont-ils é&é publiés avant
toute gpplication aux abonnés ?

Le plan taifare de base de Belgacom couvrant la connexion, la redevance et le prix des
communications est complété par des programmes de ristournes et des plans tarifaires préférentiels. Le
principe de ces programmes et de ces plans et de permettre aux clients, contre paement d une
redevance supplémentaire™ (plans « Benefit ») ou moyennant un minimum factureble, de béndficier de
tarifs réduits par rapport aux tarifs de base sur leur trafic et/ou de ristournes au volume. |l existe en outre
un plan tarifaire sur la redevance de base pour laligne t&éphonique desting aux personnes tél éphonant
tres peu. Des forfaits incluant la redevance pour la ligne téléphonique et des heures d gppel sont

€galement proposés.

Pour ce qui concerne les pogtes téléphoniques payants publics, Belgacom appliquait, jusqu'au ler
janvier 2002, deux tarifs différents : un tarif 210 BEF (0,25 €) et un tarif a20 BEF (0,50 €).

Le ler janvier 2002, Belgacom a procédé al’ adaptation de certaines unités de tarification pour les
appels émis au départ des cabines publiques en cas de paiement al’ aide de pieces de monnaie.

Lamodification des unités de tarification ne concernait pas les autres moyens de paiement acceptés par
les cabines (carte Proton ou Telecard).

Ce changement d' unité tarifaire &ait rendu nécessaire par | introduction des pieces de monnaie en euros
et eurocents, mais ' apas eu d effet sur le tarif alaminute qui est resté inchangé.

Concrétement, apartir du 1% janvier 2002, I unité tarifaire de base pour les cabines apieces— qui éait
de 10 BEF TVAC jusqu’' au 31 décembre 2001 - aurait di passer a0,25 € TVAC. Or, les cabines
N’ acceptent pas les pieces de 0,05 € et une adaptation technique de celles-ci aurait été extrémement
colteuse.

Belgacom a dés lors décidé de privilégier une solution qui soit techniquement réalisable et neutre en
fixant le méme prix par minute pour tous les modes de paiement (piéces, Proton ou Telecard).

Lestarifs ont dors &é définis comme it :

- prix de !’ unité de base pour un appel avec Proton ou Telecard au départ d' une cabine : 0,25€

- prix de I'unité de base pour un appel au départ des cabines avec des pieces en euros : 0,30€
TVAC (parce que, comme indiqué ci-dessus, les pieces de 0,05 € n’ @aient pas acceptées par les
cabines).

Toutefois, le temps octroyé par unité de base a é¢é dlongé dans le cas d' un paiement par pieces par
rapport aux autres modes de paiement (Proton ou Telecard), ce qui Sgnifie que e prix par minute d un
appel au départ des cabines est le méme, quel que soit le mode de paiement chois (pieces, Proton ou
Telecard).

10Un plan tarifaire préférentiel visant spécifiquement les appels vers certains pays sans redevance existe
également
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Letarif 40,50 € n"est gppliquée que dansles cas ou les propriétaires des Stes exigent le paiement d une
commission. Danstous les autres cas, le tarif a0,25 € (ou 0,30 €) est en vigueur.

§3.

Les schémas de tarifs différenciés rd atifs au service de téléphonie de base et éablis sur base du 8
2 ci-dessus par le prestataire du service universel ont-ils éé soumis pour avis al’ Ingtitut ?

Les nouveaux plans tarifaires et programmes de ristournes ont &€ communiqués al’ IBPT aux dates
uivantes:

- Bendfit Excdlence: 4 janvier 2002

- Vdue Pack Professond : 21 février 2002

- Vaue Pack Enterprise: 21 février 2002

- Forfats(Tdk, Tak & Surf, Tk Anytime) : 26 juin 2002.

Pour ce qui concerne les pogtes tél éphoniques payants publics, I’ adaptation tarifaire a &€ communiquée
al’IBPT le 16 novembre 2001.

§4.
Le service minimum visé al’article 84, § ler, 5° delaloi at-il &é accordé aux abonnés dans les
conditions prévues par I article 10, § 4 de |’ annexe 1 de laloi ? Dans combien de cas ? Pendant

quelle période ce service minimum est-il maintenu gratuitement ?

Sdon Belgacom, le service minimum a éé mis en aavre selon les moddités prévues par laloi.

Mises en sarvice Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation | Réalisation
minimum 1998 1999 2000 2001 2002
203.248 231.502 230.169 193.638 330.149

Ce chiffre ne sgnifie pas que 330.149 personnes ont fait I'objet dune telle mesure, éant donné qu’ une
méme personne peut se voir réduire au service minimum aplusieurs reprises au cours d’ une période.

Le service minimum est maintenu pendant 90 jours ouvrables ou 130 jours cdendrier. Cent jours
caendrier gorés la mise en service minimum, une lettre recommandée est adressée au client pour
I'informer de la prochaine suppression de son raccordement. La résiliation effective intervient 30 jours
plustard.

Lesfrais de mise en sarvice minimum, de rétablisssment de laligne et lesfrais adminidratifs (rappels de
paement conformément aux conditions généraes de Belgacom) sont facturés au dlient lors de lalevée
du service minimum (paiement de la dette). La redevance d’ abonnement pour la ligne et le ou les
goparels reste due par le dient. Pour information, 9 % des dients ne paient jamais leur premiére facture,
ce qui représente 18 % du montant des irrécouvrables de Belgacom.

25



15 jours gores lamise en service minimum, une proposition de plan d' gpurement est adressée aul client.
L’ ensemble de la créance doit étre apurée en 3 mensuaités et toute nouvelle facture produite durant
cette période doit étre apurée dans un déla de 15 jours.

Le nombre de mises en service minimum a fortement augmenté en 2002 par rapport aux années
précédentes. Belgacom enregistre donc de plus en plus de dossiers de ce type, dors qu' dle n'a
aucunement modifié la procédure. Ce phénomene doit donc étre attribué ades facteurs exogénes,
comme la conjoncture économique actuelle défavorable,

Les moddités de suspension de raccordements sont-elles prévues dans les conditions générales ?
Ont-elles &é soumises au sarvice de médiaion et au Comité consultatif pour les
téécommunications ?

Les moddités de suspension de raccordement sont contenues dans les conditions généraes. Elles ont
€té communiguées au Comité consultatif et au service de médiation le 13 juillet 1999.

§5.

Les conditions tarifaires éablies par le prestataire du service universd ont-dles é&é communiquées
pour information au service de médiaion pour les tdécommunications et au Comité consultatif pour
les tdécommunications ?

Les conditions tarifaires des services prestés au titre du service universd ont é&é communi quées pour
information au service de médiation et au Comité consultatif par les courriers du 27 aolt 2002 et 9
octobre 2002. Une communication sur ce sujet a été effectuée lors de la séance pléniere du Comité
consultatif le 18 septembre 2002.

Art. 11 del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991

Le prestataire du service universd at-il goplique un tarif respectant larégle prévue al’ aticle 11 de
I'annexe 1 delaloi et les modalités concrétes de caeul fixées al’ annexe A del’annexe 1 delaloi ?

Les déments permettant de vérifier le respect du price cap ont &é communiqués al’IBPT par un
courrier du 3 décembre 2002.

Laquestion du price cap est abordée en détail au point 3.2 ci-dessous.
Art. 12del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991

Le prestataire du service universd at-il accordé lestarifs prévusal’ article 84, 8 1, 8° delaloi aux
bénéficiaires détallés al’annexe B, points 1, 2 et 3 del’annexe 1 delaloi ?

Belgacom déclare avoir accordé les avantages tarifaires prévus par laloi.

Bien que |’ obligation d accorder le tarif socid ne soit valable qu’ en régime d’ abonnement ordinaire pour
un raccordement norma selon le point 1.2. de I’annexe B deI’annexe 1 de laloi, Belgacom permet,
depuis 2001 et sur une base commercide, ases dients souhaitant échanger leur ligne PSTN ordinaire
contre des lignes d'acces plus avancées, de conserver laristourne dont ils bénéficiaient dga
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Ces personnes ont donc la possibilité de demander laméme réduction pour uneligne ISDN & une ligne
DUO. En outre, dles peuvent souscrire au service Internet alarge bande ADSL, tout en conservant leur
tarif socid.

Les conditions d’ octroi des tarifs sociaux aux titulaires de ces lignes sont en tous points identiques a
cdles gppliquées dans e cas des lignes PSTN. Les avantages pour les dients bénéficiaires sont toutefois
limités aceux octroyés sur leslignes PSTN.

Pour ce qui concerne les personnes visées au point 1.3, 3° de I'annexe B de I'annexe 1 (les personnes
disposant du minimum de moyens d'existence ou faisant I'objet d'une guidance éducetive de nature
financiére), le tarif téléphonique socid congste en lamise adigpostion d’ une carte d une vaeur de 6,2
€ par période de 2 mois. Cette carte fonctionne ala maniére d' une carte prépayée. Les modalités de
ladigtribution de ces cartes aux bénéficiaires ont éé daborées en collaboration avec |es représentants
des CPAS sous |’ égide de I'IBPT.

Une premieére distribution des cartes a eu lieu verslafin de I’ année 1999 aux personnes disposant du
minimum de moyens d'existence.

Par ailleurs, Belgacom accorde une réduction de 70% sur lesfrais d' ingdlation pour un bénéficiaire du
tarif socid, au lieu des 50% prévus par laloi.

Art. 13del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991
Le prestataire du service universdl at-il assuré un tarif réduit pour les communications sur le
territoire de I’ Union européenne aux heures creuses dans les conditions prévues al’ article 13 de
I'annexe 1 delaloi ?

Les heures de pointes et heures creuses appliquées par Belgacom sont les suivantes :

- pour les appels nationaux & internationaux : heures de pointe du lundi au vendredi de 8 a19
heures™, heures creuses atout autre moment (week-ends et jours fériés toute lajournée).

Art. 14 del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991

Les tarifs pratiqués pour les prestations au départ de postes téléphoniques payants publics
répondent-ils aux conditions prévues aux articles 10, 11 et 13 deI’annexe 1 delaloi ?

Lestarifs pratiqués pour les prestations au départ des postes tél éphoniques payants publics sont soumis
alarégle du price cap. Laquestion de respect du price cap fait I’ objet du point 3.2 ci-dessous.

Belgacom applique des tarifs réduits aux heures creuses au départ des postes tél éphoniques payants
publics. Les heures creuses sont les suivantes :

- trafic nationa et internationa : du lundi au vendredi de 19h a8h et toute la journée les week-ends
et joursféries.
Art. 15del’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991

11 De 8 218 heures pour les appels Internet.
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Le prestataire du service universd at-il assuré I'acces gratuit et direct aux servicesvisesal’ article
8 del’annexe 1 delaloi au départ des postes tél éphoniques payants publics ?

Les sarvices durgence suivants sont gratuitement et directement accessibles au départ des postes
payants publics:

- sarvicemedica d urgence (100)

- pompiers (100)

- sarvicesde police (101)

- centres de téléaccueil (106-107-108)

- sarvices écoute-enfants (103)

- centre de prévention du suicide francophone (0800)
- Child Focus (110)

Les numéros 102 et 104 sont attribués mais ne sont pas en sarvice, faute de demande des indtitutions
concernées.

Lagratuité pour les gppds vers le centre néerlandophone de prévention du suicide & versle centre anti-
poison N’ a pas été assurée en 2002'.

Les nouveaux tééphones publics permettent toujours I'acces gratuit et direct aux services d'urgence qui
figurent ci-avant. Les gpparélstrés anciens qui ne le permettaient pas auparavant ont &é tous remplacés
durant |’ année 2002.

12 |_agratuité des appels vers e centre anti-poison est assurée depuis la mi-février 2003,
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3. Controles effectués par I'lBPT

Les vérifications effectuées par I'|BPT dans le cadre du service universdl ont comporté un controle
adminigratif desinformations communiquées par Belgacom, un contrdle du respect du price cap imposeé
par laloi, ans que des contréles sur le terrain, centrés cette année sur les cabines publiques et les ddas
de fourniture des raccordements.

3.1. Lecontréledelaméhodologie et des procédures
L'Indtitut accorde la plus grande attention ala méthodologie utilisée pour le cacul des indicateurs de
performance. Celle-ci afait I'objet par Belgacom d'une explication indicateur par indicateur, I''BPT
pouvant le cas échéant contester une méthode de calcul quiil jugerait ingppropriée.
Dansle cadre de sesmissions de controle, I’ Inditut a procédé en cours dannée adiverses véificaions
utiles quant au service rendu effectivement par Belgacom et al’ exactitude des données relaives a
I’ exécution des prestations de service universd.
Comme ce fut d§ale caslors del’ exercice précédent, L'IBPT a effectué sur le terrain une observation
des procédures internes aBelgacom pour le traitement des demandes de raccordements. Alors que les
contréles menés en 2001 avaient porté sur les régions de Gent et de Verviers, ceux effectués en 2002
ont eu pour objet les zones desservies par les digtricts de Bruxelles et Roulers..

3.2. Lerespect du pricecap

Le principe du price cap condste afixer une limite d’ évolution au prix d' un panier de prestetions. La
méthodologie utilisée par I’ Ingtitut pour la vérification du repect du price cap est décrite ci-dessous.

A. Controle des prix

L'IBPT utilise un price cgp basé sur un panier de services utilisés par les clients résdentiel s (personnes
sansnuméro de TVA). Le price cgp est uniquement imposé au prestataire du service universel.

B. Description des services contrélés

Les services soumis au price cap et leur poids dans le panier de services sont :

- lesfrais de raccordement et de déménagement (2,31%)
- I'dbonnement de base (42,85%)
- lescommunications provenant des postes d'abonnés (52,05%)
- lescommunications provenant des tél éphones payants publics (2,79%)

C. Formedu price cap
Le price cap est du type I-X. (indice des prix ala consommeation moins un facteur de correction X).

Cdasdgnifie que la hausse maximae du prix de la moyenne pondérée des services controlés est limitée
aX% par an en dessous du pourcentage de l'inflation annuelle.
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Pour cdculer les variations de prix annuelles des services controlés, on utilise la méthode de
Laspeyeres. Cdasgnifie gu'on mesure I'évolution des prix avec une consommetion congtante. Le price
cap ne peut donc pas étre considéré comme un instrument de mesure pour I'évolution du prix moyen
des factures apayer par les abonnés résidentiels.

D. Duréedu pricecap

Le facteur de correction du price cap actuel &ait fixé par laloi pour les années 1998 a2000. Sur

avisde I'lndtitut, le Roi peut modifier lavaeur du facteur de correction X pour les années aprés

2000.

E. Application concréte

Les tableaux ci-dessous décrivent la Situation du price cap calculée adifférentes dates.

31/12/1997 31/12/1998 31/12/1999

BEF Valeur Indice Valeur Indice Valeur Indice

Frais de raccordement et de 32.902.750 100 32.902.750 100 32.902.750 100

déménagement

Abonnement de base 9.905.760 100 9.905.760 100 9.905.760 100

Communications provenant 12.282.035 100| 10.735.708 8741| 10701321 87,13

des postes d'abonnés

Communications provenant 3.163.050 100 3.761.438 11892 3.761.438| 11892

des téléphones payants

publics

Indice pondéré 100 93,97 93,83

31/12/2000 31/12/2001 31/12/2002
€ (BEF) Valeur Indice Valeur Indice Valeur Indice
Frais de raccordement et de 815.637,87 € 100| 815.637,87€ 100| 817.99831€ 100,29
déménagement (32.902.750) (32.902.750) (32.997.970)
Abonnement de base 245557,38 € 100( 245557,38€ 100 250.104,74€ 101,85
(9.905.760) (9.905.760) (10.089.200)

Communications provenant 2151776 € 70,67 2151776 € 70,67 216.442,03€ 71,09
des postes d'abonnés (8.680.243) (8.680.243) (8.731.250)
Communications provenant 91.28382€| 11642 92.77341€| 11832 104.802,91€ 133,66
des téléphones payants (3.682.380) (3.742.470) (4.227.739)
publics
Indice pondéré 85,19 85,25 86,69
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Les tableaux suivants reprennent les déments permettant le contréle du price cap.

Indicedesprixala| Indice |Art.11del'annexel delaloi du 21
consommation (1) | pricecap mars 91 (Tn<[(In-1/10)-a].T0)

1997 100,0000 100,00

1098 9397 < g_(1oo,9544) : o,ofé* 100

boe 1997=100 100,9544 93,97 100
93,97 < 99,9544

1999 0383 < SLI2089) 4 00109

e 1997=100 102,0859 93,83 g 10 H
93,83 <100,0859

2000 85,19 < §104083) 4 nalls 100

e 1997=100 104,6837 85,19 & 100 ¥
85,19 < 101,6837

2001 85,25 < §207:2719) _ 4 53l 19

) ) u

boce 1997=100 107,2715 85,25 & 100 i
85,25 <104,2715

2002 86,69 < $109.0328) 1 53l 19

! e L

oo 1997=100 109,0328 86,69 & 100 H

86,69 <106,0328

L'indice des prix ala consommation est caculé apartir des données publiées sur le site Internet du
Service Public Fédéra Economie, PME, Classes moyennes et Energie®® :

Années Données Calcul
1996 = 100 Base 1997 =100
1997 101,63 100
1998 102,60 100* 102,60 =100,9544
101,63
*
1999 103,75 100* 103,75 = 102,0859
101,63
*
2000 106,39 100* 106,39 —104.6837
101,63
2001 109,02 100* 109,02 =107.2715
101,63
*
2002 110,81 100* 110,81 ~100,0328
101,63

13 http://mineco.fgov.be/
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F. Méthode de calcul des ééments du price cap

Les cdculs destrois premieres rubriques ci-dessous intégrent les changements tarifaires en date du 15
aolt 2002 en ce qui concerne letrafic au départ des postes d’ abonnés et en date du 15 octobre 2002
en ce qui concerne lesfrais de raccordement et de transfert et les redevances d’ abonnement de base.
Ces changements de prix ont consisté pour la plupart en des arrondis de tarifs en Euro vers I’ unité
supérieure.

Lavaeur de la quatriéme composante du price cap quant aelle tient compte de I’ adaptation de certains
tarifs des appels émis au départ des postes téléphoniques payants publics mise en aavre le 17 mars
2002.

Frais de raccordement et de déménagement*

Laméthode utilisée tient compte de deux possibilités:

- le dient possede d§aun point de raccordement : il paye adors uniquement les frais de mise en
sarvice delaligne (54,55 € ou 2.200 BEF)

- ledient ne possede pas encore de point de raccordement : il paie dorslesfrais de mise en service
delaligne (54,55 € ou 2.200 BEF) + les frais de déplacement (32,23 € ou 1.300 BEF) + lesfrais
de mise en place d'un point de raccordement (24,79 € ou 1000 BEF) + lesfrais dun céble interne
(4 metres* 2,48 €/metre ou 100 BEF/metre). Total = 121,49 € ou 4.900 BEF

S on estime que dans 47,91% des cas, il existe dgaun point de raccordement, on obtient une vaeur
de 89,42 € ou 3.606,43 BEF par raccordement (= 47,91% * 54,54€ + 52,09 % * 121,49€).

Les frais douverture dune deuxieme ligne séévent a27,27 € ou 1.100 BEF, en supposant que la
deuxieme ligne a &¢é ingalée en méme temps que la premiére.

L 'échantillon éant compose de 9.140 dients et 9.172 lignes, lavaeur totde des frais de raccordement
et de déménagement sdeve a:
9.140 * 3.606,43 BEF + (9.172 —9.140) * 1100BEF = 818.162,72 € ou 32.997.970 BEF

Abonnement de base®

Lavaleur totae de I'abonnement de base séléve 2250.212,16 € ou 10.089.200 BEF, asavoir:
13,64 € ou 550 BEF/mois* 9.172 * 2 (période de référence de 2 mois).

Communications provenant des appareils des abonnés (time-based)

Cet dément du price cap est calculé au moyen du modéle de price cap développé par Belgacom.

14 Entravaillant avec des arrondis, les calculs effectués en Euro peuvent mener ades résultats |égérement
différents des calculs effectués initialement en BEF
15En travaillant avec des arrondis, les calculs effectués en Euro peuvent mener ades résultats |égérement
différents des calculs effectués initialement en BEF
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Le modéle est basé sur les gppels de 9.140 clients sélectionnés pendant la période alant du 1%
février 1998 au 31 mars 1998.

Les critéres suivants ont été appliqués pour cette sdlection :

- dients:
- sansnuméo de TVA
- rdiésaun centra numérique
- choiss déatoirement
- SAection de + 2/1000°™ du nombre total de clients

- appels:
- saulement des appels vers des zones tél éphoniques physiques. Le trafic vers les zones 078
et 070 et vers les numéros spéciaux n'est pas pris en compte
- comprennent tant les appels normaux que les gppels "forwarded’

Le profil desdientsains que le mode de consommation sont constants. En outre, le modde
nécessite I'introduction d'un certain nombre de variables, asavoir :

- définition de la période peak/off peak pour les communications internationales. Pour les
communications nationales, la période peak et automatiquement fixée a8 — 19 h en semaine.

- tarifs (par minute TVA comprise)

- tarifs nationaux (zond/interzonal peak/off peak/week-end)

- tarifsinternationaux (peak/off peak/week-end)

- temps de facturation minimum (en secondes)

- réductions

L'application de la smulation résulte en une vaeur globae de 216.442,03€ ou 8.731.250 BEF fin
décembre 2002.

Communications provenant de tél éphones payants publics (pul se based)

Le modéle de price cap est basé sur les appels réalisés pendant la période 17 février 98 — 31 mars
1998 apartir de 224 téléphones payants séectionnés sur |a base des critéres suivants :

- tééphones payants sur le domaine public
- HAectionnés déatoirement
- raccordés aun centra numerique

L es tééphones payants et le mode de consommation sont constants. Les variables du modé e sont:

- D#éfinition de la période pesk internationde. Pour le trafic nationa, 1a période pesk et
automatiquement fixée a8 — 19 h en semaine.
- Tarifs (en secondes par pulsation) : peak/off peak et week-end

L'application de la smulation résulte en une vaeur globae de 104.802,91€ ou 4.227.739BEF fin
décembre 2002.
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Il est anoter également que I'BPT a effectué une andlyse du plan tarifaire Benefit Excellence, alademande
de plusieurs opérateurs dternatifs qui estimaient que les prix pretiqués éaent anticoncurrentiels. Malgré
cette andyse, I'Indtitut n'a pas éé en mesure dintervenir efficacement éant donne les limites de ses
compétences en matiére de tarifs. Ces limites ont éé confirmées par le 8™ rapport de la Commission
européenne sur |'implémentation du cadre réglementaire : IBPT/BIPT does not have extensive powers
to control retail tariffs under the current legislation and is therefore not always able to deal with
price squeeze i ssues.

3.3. Leddai defournituredu raccordement au réseau public commuté

Outre les contrdles théoriques de la qualité des services effectués sur base de diverses données
satistiques, des séries de contrdles portant chaque fois sur des périodes de onze jours ouvrables
successifs ont éé effectuées directement dans les centres principaux de I'opérateur charge d'assurer le
service universd.

Pour I'exercice qui hous intéresse, des contrdles ont éé effectués sur place dans les digtricts de Roulers
et de Bruxelles. Le résultat des contréles est repris dans le tableau ci-gpres et ces contrdles ont été
effectués sur base des méthodes et programmes utilisés par Belgacom.

Les zones tél éphoniques desservies par ces districts sont :
- pour Roulers: 050 - 051 - 056 - 057 - 058 et 059
- pour Bruxelleslazone 02.

Ci-apres e tableau des rédisations pour les deux didtricts :

En svce
Districts | Nombre | lejour J+1 J+2 J+3 J+4 J+5 J+X
méme
Roesel. 1354 1288 9 8 14 12 12 11
Bruxel. 2578 2469 51 23 8 11 7 9
Total 3932 3757 60 31 22 23 19 20
% 2002 100 95.55 0.15 0.08 0.056 0.058 0.048 0.05
% 2001 100 92.13 0.62 0.055 0.01 0.02 0.01 0.055

Comparaison 2002/ 2001 pour ce qui est du dépassement des dates prévues :
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Bien que les contrdles 2002 ne portent pas sur les mémes didtricts, on peut remarquer que la
progression en 2002 est nette en ce qui concerne les raccordements effectués le lendemain dela
date prévue.

Pour ce qui et du dépassement aplus d'un jour, on voit un Iéger tassement général sauf pour les
raccordements effectués agpres plus de 5 jours par rapport ala date prévue.

Dans I'ensemble nos contrdles montrent une légere progression, mais l'attention du lecteur est attirée sur
le fait que le contréle de chagque didtrict porte sur une période de seulement 10 jours ouvrables et que
les contrdles ont porté non sur I'ensemble du territoire mais bien sur deux digtricts seulement.

Ceci explique les différences avec les chiffres donnés par Belgacom qui, quant a eux, montrent, a
I'inverse de nos contréles, un faible tassement.

Ces controles ponctuels ne peuvent refléer que tres partiellement une Situation méme aun moment
donné, du fait de leur action de trés courte durée. 1ls ne sont donc pas totalement représentetifs des
chiffres rdatifs al'ensemble du territoire ; néanmoins, leur concordance avec |es données fournies par
Belgacom tend aprouver lafiabilité de celles-ci.

S lesréaultats reatifs aux raccordements PSTN rédises dans les 5 jours ouvrables sont conformes aux
prescriptions demandées (soit plus de 97 %), ceux-ci sont auss lefait de I'interprétation favorable faite
par Belgacom des obligations qui lui sont imposées par laloi.

En effet, lors de chague demande, Belgacom fixe systématiquement |es rendez-vous avec I'abonng, et
par conséguent la date de mise en service prévue. Elle consdere des lors que la date fixée est cdlle qui
convient al'abonné, et que cette date est celle du contrat vaable qui la lie al'abonné. Le systéme
informatique prend donc en compte les délais de retard de raccordement apartir de cette date, et non
apartir de celle de l'introduction de la demande, sans quoi, le ddai de 5 jours serait beaucoup plus
fréqguemment dépasse.

3.4. Ladisponibilité et le fonctionnement des cabines publiques

Comme les années précédentes, I'|BPT a organisé une action de contrdle spécifique quant au respect
des obligations en matiére de postes td éphoniques payants publics. Ce contrdle aeu pour base leliging
de I'ensemble des cabines publiques de Belgique d'une part, une s&rie dobservations sur le terrain
d'autre part.

A. Constatations sur base de |’ analyse des listes fournies par Belgacom ala demande de
I'IBPT

Un contréle de la conformité aux exigences légaes portant sur le nombre et de I'implantation des
cabines a ée effectué en comparant la liste des cabines publiques en service fournies par Belgacom
avec lalige des communes formant une entité administrative distincte ala date du 31.12.70 et les
limites exactes de cdlles-ci.

B. Bilan des controles effectués sur leterrain
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Vu les obligations spécifiques en ce domaine depuis e ler janvier 2000, I'andyse des documents fournis
par Belgacom a éé complétée par des opérations de controle sur le terrain pour les deux provinces de
Liége e de Flandre occidentale

Ci-agpres, le tableau récapitulatif de ces controles, et leurs conclusions:

Provinces Liege % ocl(:::gner?tr;e % Total %
Total de cabines avérifier 150 100 108 100 100
Cabines non trouvées 1 0.06 6 6.48 3.27
Cabines supprimées 2 0.13 2 2.16 114
Cabines contrblées 147 98 100 92.59 95.29
Hors service 7 4.76 - - 2.38
Cartes 21 14.29 67 67 40.64
Types Pieces 15 10.2 - - 2.38
Cartes & piéeces 111 75.51 33 33 54.25
Domaine Pul?lif: 131 89.12 98 98 93.56
Privé 16 10.88 2 2 6.44
Identificatio I\I(e:ocrc)rrers;scp))r(1;:l - 141 95.92 100 100 97.96
n Belgacom ns 6 4.08 - - 2.04
BepEmEr Oui 146 99.32 63 63 81.16
Non 1 0.68 37 37 18.84
SVIOS | pagaccessble | 1 0.06 . . 0.03
d'urgence
Affichage Oui 144 97.96 100 - 48.98
dg.i SIVICES | Non affiché 2 0.14 - 0.7
urgence
T Oui 143 97.28 100 100 98.64
) Non 4 2.72 - - 1.36
des tarifs ——
Non renseigne - - - - -
Lisibilité des Oui 133 90.48 100 100 95.24
Non 14 9.52 - - 476
textes —
Non renseigné - - - - -
ACCES Oui 126 85.71 100 100 92.85
international b 9 6.12 - - 3.6
Non renseigné 12 8.16 - - 4.8
Affichage du Oui 126 85.71 100 100 92.85
mode Non 15 10.2 - - 5.1
d'emploi Non renseigné 6 4.82 - - 241
Informations Oui 9 6.12 5 5 5.56
. Non 132 89.8 95 95 92.4
annuaires —"
Non renseigné 10 6.8 - - 3.4
Fonctionne- Bon 130 88.44 99 99 93.72
ment général Mauvais 17 11.56 1 1 6.28
Acces aux Oui 77 52.38 40 40 46.19
handicapés non 70 47.62 60 60 53.81
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7 postes n'ont pas été trouveés al'emplacement désigné par Belgacom, sur les 258 postes situés, dng
éaent supprimes suite ades modifications de voirie, les deux autres ne correspondaient pas al’ adresse
communiquée et se trouvaient en domaine prive.

Un probléme d’ acces a été rencontré durant le contréle

Situation des endroits controlés

Vulenombrede cabinessises en domaine prive, un probleme d'acces aux lieux a éé rencontré pour
certaines d entre-dlles.

Plus de lamaitié des cabines n'offrent pas d'acces facilité aux handicapés.

Fonctionnement des appareils

Sur les 247 appareils restants (147 dans la province de Liege, et 100 en province de FHandre
occidentale), 7 appareils &aent hors service.

229 gpparells en éat de fonctionnement; la qualité de laligne n'a pasfait I'objet de mesures spécifiques
lors de ces controles, cependant, 6,28 % ont fait I'objet de remarques concernant des difficultés de
fonctionnement d'ordre générd.

Sur ces 229 appareils un seul ne permettait pas I'accessibilité aux services d'urgence.

Taifs pratiqués

Commeil adgaété remarque dans les rapports précedents et bien que I'échantillon représentatif soit
plus que limité, les tarifs appliqués pour les apparels ingalés en domaine privé sont supérieurs aceux
des gppareils qui sont Situés en domaine public.

Informations données aux utilisateurs

- 4 cabines n'affichent pas les tarifs (obligation reprise al'article 6 de I'annexe 1 delaloi)

- 2 cabinesvistées n dfichent pas les numéros des services d'urgence.

- 14 cabinesexposent destextesilligbles ou difficlement lisbles ; pour la plupart d’ entre eles, cette
mauvase lishilité et due au manque d' état de propreté de la cabine.

- aucune cabine n'est équipée d'annuaires

- bienqu' dles soient d'un modéd e agréé, 38 cabines ne comportent aucune indication ace sUjet.

C. Remarques

Bien que dune maniere globae, les objectifs quantitatifs soient  largement respectés, 'obligation de
disposer dans les communes de postes hybrides combinant cartes et monnaie n'est pas suivie.

D'autres manquements peuvent étre signalés.

- 1 cabine n'offre pas|'acces direct aux services d'urgence.
- L'dfichage des informations |égales n'est pas assuré dans tous les cas.
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Commeil adgaété sgnadé apluseurs reprises, le critere de comptabilisation du nombre de cabines sur
base des communes fusionnées qui condtituaient une entité adminigrative digtincte au 31.12.1970
Savére peu pratique.

Laloi ne donne pas avec exactitude |es exigences d'acces aces inddlations Sses en domaine public ou
privé. Belgacom comptabilise des lors comme cabines publigques des équipements Situés en domaine
prive dont I'acces peut étre soit payant, limité acertaines heures ou uniquement acertaines personnes
(grands magasins, casernes, OTAN, béatiments de la CEE, prisons, théétres, centre sportifs, aéroport
dans la zone "free”, etc...). Sdon I'IBPT, il serait utile de préciser al'avenir que chague ancienne
commune doit étre équipée d'au moins une cabine ble gratuitement 24 heures sur 24. |l n'est par
contre pas indispensable dimposer une telle obligation al'ensemble du parc de cabines publiques.

Dansl'ensamble, et sur la plupart des aspects, I” échantillon contrdlé confirme |a volonté de |’ opérateur
d’ assurer s obligations en conformité avec les prescriptions [égdes et de maintenir un niveau de qudité
acceptable de fonctionnement de ses cabines, magre la chute sensble de leur trafic, et par conséquent
de leur rentabilité.
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4. Appreéciation générale

Les différents caculs ont &é effectués par Belgacom, les réaultats étant ensuite andyses par I'IBPT.
L’ Indtitut se réserve le droit de procéder en cours d'année atoute vérification utile quant au service
rendu effectivement par Belgacom et al’ exactitude des données relaives al’ exécution des prestations
de service universd.

Au vu des données qui ont €té tranamises, on peut estimer que Belgacom respecte la plupart des
obligations qui lui sont imposees dans le cadre du service universd. C'est lecas en ce qui concerne
lafourniture d'une date pour lafourniture d'un raccordement, nonobstant cependant laremarque faite
précédemment ace sujet. C'est e cas égdement pour e taux de dérangement deslignes, le dda de
réponse lors de lintervention de standardistes, le nombre de cabines publiques en éat de
fonctionnement, le nombre de cabines publiques réparties en fonction de la densité de population et le
pourcentage de contestations et de questions complexes de facturation.

De plus, concernant les délais de fourniture pour le raccordement au réseau public commuté, on
observe une amdioration générale de la performance par rapport al’ année derniére. Les objectifsen
matiere de délais de raccordement dans les 5 jours ouvrables sont, en sus, respectés.

Bien quaucun objectif |éga ne soit déterminé en ces matieres, les andiorations par rapport al’an
dernier de la performance du prestataire du point de vue des taux de dérangement des appels et du
dda d éablissement d une liaison au niveau nationa peuvent ére soulignées. Le nombre d'appes
défaillants au niveau international (europeen et extra-européen et maintenant en diminution

Sont égdement respectées les obligations reldives ala publication d informations, ala facturation
détaillée, aux services d' assstance et de renseignements, aux services d'urgence, au price cap ou
encore aux tarifs sociaux.

Par contre, certaines observations peuvent étre faites en ce qui concerne:

- letaux de dérangement par ligne d’ acces et sensblement le méme que pour I'exercice précédent;

- lalevée des dérangements le jour suivant leur communication aBelgacom (résultats inférieurs aux
objectifs bien qu'en améioration de plus de 4 % par rapport al'exercice antérieur) ;

- lalevée des dérangements non levés avant la fin du 4ame jour suivant leur communication a
Belgacom (résultats encore en recul par rgpport aux objectifs demandés (100 %) et aux résultets

des deux exercices précédents) ;

- le déa de réponse avec intervention d' un standardiste (bien que respectant les objectifs, la
performance s et auss détériorée par rapport al’ an dernier) ;

- laprésence de cabines publiques hybrides dans les anciennes communes;

- lalevée des dérangements pour les cabines publiques dans les 48 heures suivant leur communication
aBegacom (résultats non seulement inférieurs aux objectifs mais inférieurs aux résultats de I'an
dernier) ;

- lalevée des dérangements pour les cabines publiques non levés dans les 48 heures suivant leur
communication aBelgacom (résultats inférieurs aux objectifs mais supérieurs aux résultatis del’an
dernier) ;
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- ledéfaut daffichage des informations | égales dans certaines cabines publiques ;

- ladifférence de tarification entre les postes placés en domaine public et ceux Stués en domaine
prive.

- latres médiocre performance quant al’ acces des cabines publiques aux handicapés

En outre, bien quaucun objectif |égd ne soit déterminé en lamatiére, il faut remarquer une performance

guasment égde du prestataire par rapport al’an dernier du point de vue du déa d éablissement d'une
liaison au niveau internationd.

L'Ingtitut rgppelle anouveau la remarque quil aformulée concernant la méthode de comptage pour ce
qui est des délais de raccordement au PSTN, laquelle est susceptible de sous-estimer les ddais
réellement nécessaires pour |'obtention d'un raccordement.
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5. Financement du service univer sgl

Durant I'année 2002 I’ Indtitut a eu atraiter la demande de Belgacom dactivation du fonds pour le
service universd qui lui est parvenue le 23 janvier 2002.

Par cette demande, Belgacom entend faire financer ses obligations de service universd par un fonds
aimenté par les opérateurs (y compris Belgacom) de réseau public et les opérateurs de service de
téléphonie vocae, dont le chiffre d affaires est supérieur a12 400 000 €, au prorata de leur chiffre
d affaires sur le territoire nationd, diminué de certaines charges, dans le secteur concerné.

Conformément al’ article 85 83 de laloi du 21 mars 1991, la date d’ activation du fonds est fixée par
le Roi, sur proposition de |’ Indtitut, par arrété délibéré en Consail des Minigtres. L’ IBPT adonc traité
le dosser &fin de remettre un avis aMondeur le Minigtre des Téécommunications, dans lequd I Indtitut
devait éablir I’ existence d'un colt net d' une part et évauer le caractére inéquitable de la charge que
ce co(t net représente d’ autre part.

Dans le cadre de la préparation de son avis, la tache de I'Ingtitut a tout d'abord conssté en la
détermination d' une méthodologie précise de cacul du colt net du service universd, en gpplication de
I'annexe 2 alaloi du 21 mars 1991. Un document sur les principes méthodol ogiques du calcul du colt
du service universel a donc été rédigé al’issue d une s&rie de réunions de travail avec Belgacom et
soumis aune consultation des opérateurs dternatifs en juillet et ao(t 2002. Ensuite, Belgacom et I’ Indtitut
ont mis au point un modée de cacul du colt net pour chague composante de service universd,
respectant les principes méthodol ogiques convenus. Sur base de ces moddes, la comptabilisation des
codlts et des recettes par composante a enfin pu étre effectuée par Belgacom et vérifiée par | Indtitut.
Un colit net provisoire du service universel pour I’ année 2003 adonc aing éé déerminé.

L’ Inditut a ensuite remis un avis sur | activation du fonds pour le service universel au Minigtre des
Téécommunications, le 26 novembre 2002.

Dans une premiére partie de son avis, I’ Ingtitut a gpprouve (sous réserve de certaines remarques) la
méthodologie de calcul du colt net, ainsg que le montant du co(t net prévisonnd du service universd
pour 2003. Dans une seconde partie, il a ensuite procédé aune andyse du caractere inéquitable ou non
de la charge pesant sur Belgacom de par ses obligations de service universd.

A lafin delalégidaure précédente, le Consail des Ministres ne s &ait toujours pas prononcé en faveur

ou en défaveur de I activation du fonds. Cette décision clé pour le secteur des tdécommunications
devrait probablement intervenir dans les mois suivant la rentrée parlementaire de septembre 2003.
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6. Orientations possibles quant au contenu du service univer sel

Laprésente partie apour objectif de suggérer aux Ministres en charge des Téécommunications certains
changements reldifs au contenu des obligations de sarvice universdl. Les suggestions de I’ Indtitut seront
de deux types. Les propositions du premier type portent sur les criteres de qudité imposés actudlement
aux différentes composantes du service universel contenues dans|’annexe 1 alaloi du 21 mars 1991.
En effet, lalige méme des sarvices devant étre fournis au titre du service universel ne peut ére modifiée,
étant fixée dans la directive « service universdl » 2002/22/CE. La définition des niveaux de qudlité et
de prix abordable auxquels ces services doivent étre fournis reléve par contre des Etats membres.

Le second type envisage la question de I’ extension du champ du service universd défini au niveau
européen. Bien que les discussions récentes sur I’ extenson du champ du service universd aent abouti
aune décison négative, il N'est pas inutile de formuler des remarques ace propos. En effet, devant
I'impossibilité d éendre actudlement le champ du service universd, il pourrait ére décidé d' inscrire ces
orientations politiques dans le cadre belge tout en ne faisant pas financer de telles obligations par le
fonds pour le service universd.

Les différentes suggestions avancées par I'Ingtitut devraient faire I'objet d'une large consultation des
différents acteurs du secteur des télécommunications.

L'inditut envisage dés lors de recuellir a leur propos l'avis du Comité Consultatif des
Tdécommunications.

6.1. Orientations suggérées par I'Ingtitut quant aux conditions techniques et tarifaires de
prestation des obligations de service univer sel

6.1.1.Motivations

Une révison des criteres de qudité et de prix des services prestés au titre de service universel sejudtifie
étant donné que certaines dispositions ne semblent plus pertinentes, ne répondant plus ades besoins
réds. Maintenir de telles obligations conduit en outre aun niveau éevé de colt du service universd.
Aind, en matiére de pogtes tdéphoniques payants publics par exemple, I’ Indtitut estime gqu’ une réflexion
et nécessaire afin d’ apprécier dans quelle mesure toutes les obligations existantes en terme de
couverture du territoire restent gppropriées aujourdhui, notamment au vu du développement du marché
de latdéphonie mobile.

Par alleurs, il semble que de nouveaux critéres de quaité pourraient étre gjoutés, répondant ades
besoins rédls, notamment aux besoins particuliers des personnes handicapées.

6.1.2.Propositions
Les propositions contenues sous ce titre émanent de congtatations de I |BPT dans sa compétence de

contréle des obligations de service universd ains que de réactions de BELGACOM dansle cadre de
la prestation des obligations de service universd.
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A. Le service universel géographique fixe

L es exigences de qudité rdatives ala fourniture du service minimum

BELGACOM voudrait pouvoir réduire la période de mise en sarvice minimum de 4 mois (nonante jours
ouvrables) a2 mais. Le but de cette proposition est d éviter de garder inutilement trop longtemps des
clients «de mauvaise foi » (clients qui ne manifestent pas auprés de BELGACOM leur désir de
régulariser leur Stuation) mais par contre de pouvoir proposer un meilleur service aux dients « de bonne
foi », soit les personnes qui réagissent al’ envoi des diverses lettres de BELGACOM dans un sens
paositif. Pour ceux-1g la durée de mise en service minimum pourrait ére plus longue que 2 mois (la durée
N’ est pas précisée).

Il Sagit ici de réduire la portée d'une obligation existante et, partant, le montant du colt net y
correspondant. Pour information, le montant du colt net relatif au service minimum et de
2.090.847,21€" pour 2001 (ce qui représente 5,37% du colt net de la composante socide du service
universel ou 2,29% du colit net total), correspondant 8193.638 mises en sarvice minimum'’. Cela éant,
laréduction du colt net qui pourrait en découler est difficilement chiffrable puisqu’ on ne conndit ni la
proportion des clients « de mauvaise foi » ni la durée de lamise en service minimum au-delades deux
mois, pour les clients « de bonne foi ».

S cette propostion, qui touche au contenu d’ une obligation existante, devait étre retenue, il S agirait que

BELGACOM apporte des éclaircissements aplusieurs niveaux :

- du point de vue de la procédure sdlon laguelle un ralongement de la période de mise en service
minimum peut étre octroyé : il Sagit qu' ele soit darement définie ;

- du point de vue de la durée de lamise en service minimum au-delades deux mois, pour les dients
« de bonnefoi », et éventuellement de la procédure de détermination de cette durée, S ele ext
négociée avec le client.

Latarification des restrictions d’ appel

Certains utilisateurs souhaitent que soit blogquée la possibilité d’ appeler des numéros de type 0900 a
partir de leur poste téléphonique. Ce souhait est motive par le colt de ces appels.

Pour implémenter cette redtriction d’ appel, Belgacom réclame une redevance mensuelle de 3,1€ (125
BEF) HTVA, aind que 12,39 € (500 BEF) HTVA d activation. Letarif appliqué par Belgacom semble
toutefois fort devé. De plus, I'gpparition de numéros atarification variable «0909 » (tarification
différente sddon le chiffre qui suivrale préfixe 0909) accentue encore le probleme, le colt des appels
Vers ces numéros étant parfoistrés deve.

Il pourrait étre envisageé, dans le cadre du service universd, d impaoser aBelgacom d offrir laredtriction
d appd gratuitement pour tous |es utilisateurs ou pour certaines catégories d’ entre eux.

Cette possihilité se judtifie d autant plus qu’ en | absence de lamise en place dela Commission d’ éhigue

16 Modéle de calcul du colt net prévisionnel delacomposante sociale su service universel en 2003 (basé sur les
données de 2001)
17 Rapport sur le service universel pendant | année 2001
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prévue par laloi, de nombreux abus sont Signaés en ce domaine.
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B. Les postes téléphoniques payants publics

Depuis plusieurs années, dans le présent rgpport annuel au Ministre des Téécommunications sur
I’ exécution du service universd, I'|BPT émet des suggestions d’ allégement des obligations en matiére
de cabines publiques. L’ on observe en effet une baisse congtante du point de vue de leur utilisation. Le
graphique 1.6 de la partie 1.2 ci-dessus consacrée au dével oppement du marché illustre tres bien ce
phénomeéne, par ailleurs trés certainement lié€ ala progression du taux de pénétration de la téléphonie
mobile dans la population illustréee par le graphique 1.5.

Par rapport a cette Stuation, pése sur le predtataire de service universd une série importante
d obligations en terme de couverture du territoire, auxquellesil faut gouter des obligations en matiere
d hybridité des cabines. Actudlement, BELGACOM doit garantir des taux de couverture de 14 cabines
pour 10.000 habitants sur le territoire nationa et de 10 pour 10.000 habitants dans chaque province.
En outre, chaque commune fusonnée qui condtituait une entité adminidrative distincte au 31 décembre
1970 doit étre équipée d' au moins un poste téléphonique payant public pour lequel le paiement peut
S effectuer tant au moyen de pieces de monnaie qu’ au moyen d’ une téécarte ou d’ une carte de crédit
(exigence d' hybridité).

Les obligations en matiere de cabines sont depuis quel ques années vivement contestées par Belgacom,
en raison de leur colit. Le colt d’ entretien d’un tel parc de cabines est consdérable, surtout qu’ elles
font réguliérement I’ objet d' actes de vanddisme. Les cabines hybrides sont encore plus colteuses éant
donné les frais supplémentaires de collecte de la monnaie et les frais de réparation plus importants
puisgue ces cabines sont davantage sujettes au vandaisme.

D’autres arguments peuvent ére évoqués égaement, comme I’ obsolescence d'une répartition
geographique basée sur une stuation de 1970 et I utilisation de plus en plus grande de |la carte Proton
(qui remet en cause la pertinence de I’ obligation d’ hybridité). 1 est bien entendu cependant gu’ un nivesu
minimum de qualité et de disponibilité des cabines publiques doit ére garanti. Il Sagit en effet de
respecter lalogique du service universd.

Nous suggérons donc d'aléger les obligations en matiére de cabines publiques en terme de densité
comme en terme d' hybridité. Cette diminution des obligations pourrait se faire dans le cadre d un plan
ddlégement progressif dont les objectifs aterme permettraient de concilier au mieux les intéréts des
consommeateurs avec les rédités économiques.

Par contre, il nous semble que de nouveaux criteres de qudité pourraient étre goutés, répondant ades
besoins rédls, notamment aux besoins particuliers des personnes handicapées. |l ressort des contréles
effectués ces dernieres années par | Inditut qu'un effort devrait ére consenti pour permettre une
mellleure bilité aux cabines publiques pour |es personnes handicapées (personnes souffrant de
troubles de la vue, de I’ ouii e, de déficiences mentaes ou encore personnes amohilité réduite). Une
obligation en la matiére devrait étre prévue, ce qui n'est pas le cas dans les textes actuelement en
vigueur.

C. L’adaptation du price cap

Par souci de cohérence vis-avis du nouveau cadre réglementaire belge en préparation, et plus
particulierement sur le découpage des obligations de sarvice universd par composante, il et
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indispensable d adapter les conditions financieres de prestation des obligations de service universel. S
I’on impaose toujours la gratuité pour la fourniture de I’ annuaire universd, il est par contre nécessaire de
redéfinir un price cap par composante pour assurer le maintien d'un prix abordable pour chague
composante.

Aind, serait sorti du panier tarifaire actue® soumis au price cap le trafic au départ des postes
téléphoniques payants publics, qui serait soumis aun price cap particulier, tout comme le service de
rensaignements universe.

Ce changement qui Simpose éant donne |’ adaptation nécessaire au nouveau cadre réglementaire regle,
en outre, un probleme que I Indtitut avait soulevé dans ses précédents rapports sur | évolution du service
universdl, asavoir ceui de la marge de manaavre laissée aBelgacom au sein du panier de prestations
lui permettant d augmenter certainstarifs et d’ en baisser d’ autres. Cette souplesse n’ empéchait pas que
le prix de certaines prestations N’ évolue d’ une maniéere contraire aux objectifs poursuivis par I'impogtion
du price cap.

D. Lestarifs sociaux

Les personnes faisant I'objet dune décision d'octroi dun minimum de moyen d'existence peuvent
désormais bénéficier d'un tarif socia, via une carte aprépaiement leur permettant d'effectuer des
communications téléphoniques soit au départ d'un poste privé, soit au départ d'une cabine publique.
Une carte aprépaiement permettant d'effectuer des communications pour un montant de 18,6 € leur
est distribuée sur demande tous les 6 mois.

A I'heure actudle, les personnes faisant I'objet d'une décision de guidance éducative de nature financiére
ne bénéficient pas de cette mesure. L’ Indtitut suggere donc de supprimer de laliste des bénéficiaires
des tarifs sociaux cette catégorie dont la définition s avére peu opérationndlle, tout en laissant au Roi
lapossihilité d’ éendre laliste des bénéficiaires.

Il faut rappeler par alleurs que Belgacom a renoncé ason intention, un moment exprimée, de retirer aux
bénéficiaires de tarifs sociaux le droit de faire usage du CSC/CPS.

E. Leservicederenseignements et I’annuaire universels
a) Lesdonnées nécessaires

Laqudité des services de renseignements et de I’ annuaire universd ne dépend pas uniquement du bon
fonctionnement de ces sarvices, mais est auss et surtout fonction de I’ exactitude des données dont ils
disposent.

LaBelgiquefait partie des premiers pays aavoir donné aux abonnés mobiles la possibilité de figurer
dans les annuaires et dans les listes des sarvices de renseignements. De plus, le sarvice de
renseignements universd assuré par Belgacom est maintenant accessible directement tant au départ
des résealix fixes que mobiles.

Ceci n'a éé possible que gréce aune intégration de données émanant des différents opérateurs fixes

18danslequel on trouve les frais de raccordement, les redevances d’ abonnement de base, le trafic au départ des
postes d' abonnés et le trafic au départ des postes tél éphoniques payants publics
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et mobiles dans une base de données commune standardisée.

Avec un nombre de données se chiffrant par millions, lacomplexité de gestion est tdlle qu'il s avere
souhaitable de définir les critéres controlables et nécessaires aremplir par cette base de données pour
garantir le maintien d'un sarvice universd de qudité en matiere d' annuaire et de service de
renssignements.

L’ Indtitut mene actudlement une réflexion en ce sens et envisage de préparer un avis ace sUjet.
b) Le service de renseignements

L’ évolution des techniques et la pression de la concurrence amenent e service de renseignements a
assurer diverses prestations qui sortent du cadre minimd actudlement imposé par le sarvice universdl.
La fourniture de données inverses, le renseignement automeatique par SM'S sont des consequences
naturelles de cette évolution.

L’ Indtitut restera attentif adéfinir strictement les services complémentaires devant étre dissociés du
service universd.

A remarquer qu'il est possible d’ envisager que certaines de ces prestations nouvelles entrent dansle
sarvice universd gréce al’ intérét qu’ éles pourraient apporter acertaines couches de la population, par
exemple pour certaines catégories de personnes handicapées.

c) L’anuareuniversd

L’ augmentation du nombre de données figurant dans I’ annuaire notamment avec |’introduction de
cdlles des abonnés mohiles, ans que le développement de supports dterndifs au papier et notamment
les CD-ROM et les sarvices de renseignement ou d annuaires par Internet nécessitent un réexamen
de certaines obligations pesant sur I’ édition de I’ annuaire universd.

Certaines standardisations d’ annuaire et redécoupages de volumes seront progressivement aredéfinir
afin d éviter les gaspillages de papier tout en maintenant la qudité de |’ annuaire.

D’ autre part, les abonnés mobiles privés dont les mentions ne figurent pas dans |’ annuaire, ne sont pas
repris actuellement dans la base de données du service universd. Or, ces abonnés disposent du droit
alamise adispogtion de |’ annuaire au méme titre que les abonnés prives raccordes au réseau fixe.
serait opportun d’ envisager cette problématique de la distribution sous un angle différent.

6.2. Orientations suggérées par I'lngtitut en matiere d’extenson du champ du service
univer sel

A. L’'accesalamobilité

On peut imaginer de faciliter I’ acces aux services mobiles pour les personnes souffrant de certains
handicaps. Le tééphone mobile peut ére d’ un grand secours aux personnes handicapées lors de leurs
déplacements. Unetelle revendication a éé plusieursfois exprimeée par des associations venant en aide
aux personnes handicapées.
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[I pourrait donc ére intéressant de laisser, acertaines catégories de personnes, le choix entre un service
de tdéphoniefixe et un service de tééphonie mobile, les bénéficiaires potentiels optant pour le service
le plus adapté aleurs besoins.

Une telle formule nécessiterait une implication des opérateurs de téléphonie mohbile dans la fourniture
du service universd.

B. L’accésalnternet et ala société de |’ information

L’ usage du réseau Internet se répand de plus en plus. |l est donc |&gitime de S intéresser aux moyens
de favoriser I acces acette technologie.

Ceci se judifie par limportance croissante que prend ce réseau, en train de devenir un outil de
communication de plus en plus courant, avec le risgue de péndiser ceux qui n'y ont pas acces. De plus,
Internet N’ est pas seulement une question de moyens d'acces: il pose égaement la question crucide de
I'acces de tous acertains contenus. Feciliter I acces alnternet contribue donc dassurer I'acces, acertains
contenus informationnels, éducatifs ou culturds. L'accés aux offres demplois diffusées par Internet
congtitue un exemple parmi d'autres.

Dans le cadre du réexamen du cadre réglementaire des communications, la Commission européenne
edime que le sarvice universd et suffisant dans saforme actuelle. En particulier, la Commission esime
gue les services alarge bande ne doivent pas, ace stade, &re inclus dansle service universd. Tout en
partageant ce dernier point de vue, I'Ingtitut estime cependant que plusieurs initiatives pourraient étre
prises pour feciliter I'acces de tous ala sociéé de I'information, symbolisée pour I'ingant par le
développement du réseau Internet™

- Lessavicesjusguic classes dansles « missons dintérét génerd », asavoir la connexion alnternet
pour les écoles, bibliothéques et hopitaux. La Begique atoujours défendu I’ idée que ces sarvices
devaent faire partie du service universd.

- Lecontrat de gestion conclu avec Belgacom au sujet de ces « missons dintéré genérd » a été
prolongé. La question se pose donc de son éventudle extension ad'autres bénéficiaires (les écoles
primaires par exemple) et ad'autres opérateurs que Belgacom.

- Une éude pourrait &re menée pour envisager les moyens de permettre aux personnes handicapées
et aux déficients auditifs et visuels de communiquer via Internet, en leur assurant I'acces aun prix
abordable aux solutions technol ogiques adéquates.

- Enfin, une politique d' accés pourrait specifiquement viser les éudiants égdement, éant donné que
de plus en plus I'Internet devient le support principal des cours enseignés. Afin d égdiser les

19 Ces suggestions de I'Institut ne préjugent évidemment pas du point de savoir, au vu de |'organisation
institutionnelle du pays, quel est le niveau de pouvoir compétent pour mettre en cavre ces mesures.
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chances de tous devant la connaissance, il faudrait garantir un accés a tous aux moyens
d apprentissage.
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