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Avant-propos
1. Contenu du service universel en 2009
2. Exécution des prestations du service universel



RESUME

En application des dispositions de l'article 103aléoi « Communications électroniques » du
13 juin 2005 (ci aprés « LCE »), le présent rappartalyse d’'une part la maniére dont
Belgacom a exécuté ses obligations de service ra@veen 2009 et d’autre part les
orientations futures quant au contenu du serviceeusel.

En ce qui concerne la maniere dont Belgacom a éXé&ms obligations de service universel
en 2009, on peut conclure des statistiques présengéle les obligations Iégales sont
globalement respectées dans tous les domainepsautertaines statistiques en matiére de
levée des dérangements du service téléphoniguacpebldes cabines. Les résultats de
Belgacom dans ces domaines montrent toutefois médiaation par rapport a 2008.

Pour ce qui concerne les dérangements des ligreesas, il faut rappeler que Belgacom
fournit une solution alternative aux clients comé&x par des dérangements dont la levée
excede deux jours ouvrables, ce qui limite I'étendu probléme du point de vue des clients.

Quant aux dérangements des cabines publiquesdriance du probleme doit étre relativisée
compte tenu de la faible utilisation des cabinesfait que plus de 99% des cabines sont en
état de fonctionnement et que les cabines en gesant nettement plus nombreuses que ce
qui est exigé par la loi.

En outre, I'Institut s’interroge sur la pertinerde la méthode de mesure des délais de réponse
pour les services avec intervention d'un standeedis suggere que ce deélai représente mieux
le temps d’attente auquel est réellement confat®hsommateur.

La derniére partie du présent rapport présente nheslifications apportées au cadre
réglementaire en matiere de service universel def@09, ainsi que les projets de
modification en cours tant au plan européen quéomet Les taches opérationnelles
effectuées par I'Institut en matiére de serviceversel sont ensuite décrites. Une attention
importante est apportée aux services que I'Insténtl aux opérateurs de télécommunications
via la banque de données qui recense les bénsadides tarifs téléphoniques sociaux. Les
guestions liées au financement de la banque deédsngérée par I'IBPT mais aussi de
'ensemble des prestations de service universdl &ooguées a la suite des arréts rendus a
I'automne 2010 a la fois par la Cour de Justice@asmunautés européennes et par la Cour
d’Appel de Bruxelles.

En conclusion, les actions envisagées pour 20bi lsevement évoquees, a savoir d'une
part 'automatisation de la banque de donnéesl’atire part, la conduite d’'une réflexion en
profondeur sur I'avenir du service universel. Cegtidexion implique d’apprécier si toutes les
composantes du service universel doivent touj@irs assurées via la désignation d’'un
prestataire ou si on ne peut estimer que le maah@lit des maintenant cette tache. Pour les
composantes pour lesquelles il serait établi quiégelation a priori est nécessaire, un débat
devra également étre mené au niveau des criterepialdéé et de prix abordable que I'on
souhaite imposer. Ceci devrait déboucher suékgdation via une procédure ouverte de
prestataires pour les composantes du service weivatont le marché n’assure pas
spontanément la fourniture.



AVANT-PROPOS
L’objet du présent rapport est double.

D’une part, il présente le résultat du contréle pEBPT de la bonne exécution par le
prestataire des obligations de service universgliréle qui incombe a l'Institut en vertu de
I'article 103, alinéa ¥ de la loi du 13 juin 2005 relative aux communicas électroniques (ci
apres « LCE »).

D’autre part, il répond a I'obligation pour I'Ingit de faire «apport au Ministre, concernant
d’éventuelles adaptations des obligations de serurtverseb prévue a l'article 103 alinéa 2
de la LCE.

L’article 163 de la LCE (tel que modifié par la ki 20 juillet 2006 portant des dispositions
diverses) fixe une période de transition duranuddie@ Belgacom est tenue de fournir le
service universel, dans les conditions fixées ankxe a cette loi du 13 juin 2005. L'année
2009 fait encore partie de cette période de triansijui durera jusqu’au®ljanvier de I'année
qui suit la désignation par le Roi du ou des ptaests en application des procédures de
désignation des prestataires des composantesuieeseniversel prévues par la loi.

Cette période de transition instaurée par I'a&tih3 de la loi du 13 juin 2005 ne s’applique
cependant gu'aux composantes pour lesquelles Eapage est désigné par le Roi et ne
concerne donc pas la composante sociale que tmusopérateurs offrant un service
téléphonique public aux consommateurs, en ce cenpeigacom, sont tenus de fournir
depuis le 30 juin 2005



1. CONTENU DU SERVICE UNIVERSEL EN 2009

Le principe du service universel consiste, dansarché ouvert a la concurrence, a garantir a
tous les utilisateurs et a un prix abordable I'acz@in ensemble minimal de services d'une
qualité donnée.

Durant I'année 2009, Belgacom a été tenue de fgueniplus de la composante sociale qui
incombe & tous les opérateurs, les prestationsrdies universel suivantes

- la composante géographique fixe du service uniljecamsistant en la fourniture sur
I'ensemble du territoire du service téléphoniqudliguen position déterminée et d’'un
raccordement a un réseau téléphonique public eitiggpgiéterminée permettant aux
utilisateurs finals d’utiliser un ensemble de seesi défini ;

- la mise a disposition des postes téléphoniquesqgsubl
- le service universel de renseignements ;
- la mise a disposition de I'annuaire universel.

Il faut souligner que le service universel ne coengrpas la fourniture d’un acces a I'lnternet.
Cette question est cependant actuellement en dabtt,notamment aux nouvelles directives
publiées en décembre 2009 qui donnent la possilailix Etats membres qui le souhaitent de
considérer que le débit accessible a la majoritéadepulation est celui qui doit entrer en

considération pour définir I'acces a Internet fammhel qui releve du service universel.

Il est & noter que le présent rapport ne contidas pe données statistiques relatives a
I'évolution des différentes composantes du servioéversel a lI'exception des données
concernant les tarifs téléphoniques sociaux quiréigt dans la partie 3. Pour consulter les
données relatives aux évolutions des autres comjessdu service universel en 2009, on se
rapportera au rapport statistique publié annuellenpar I''BPT et qui est consultable a

'adresse :

http://www.ibpt.be/fr/189/ShowDoc/3363/Rapports_agls/Situation_économique _du_secte

ur_des_télécommunicat.aspx

! Cette liste est reprise de I'article 68 de ladoil3 juin 2005, dont on a retiré la composantéasec



2. EXECUTION DES PRESTATIONS DU SERVICE UNIVERSEL

Cette partie a pour objectif de présenter la mani@nt Belgacom exécute ses obligations de
service universel. Elle présente les statistiquedoanées communiquées par Belgacom en
application de I'annexe a la loi du 13 juin 200%C&) dont I'IBPT a vérifié non la réalite,
mais la cohérence, notamment au regard des infamnsaournies les années précédentes.

Cette présentation détaillée est suivie d'une apgtién générale par I'IBPT.

2.1.LES CONDITIONS TECHNIQUES ET TARIFAIRES DE PRESTATION DU SERVICE UNIVE RSEL

2.1.1. Les conditions techniques de prestation dedomposante géographique fixe du service
universel

2.1.1.1. Délai de fourniture pour le raccordementi aéseau (art. 5 et 6 de I'annexe a la
LCE)

Pourcentage de contrats de raccordement valablear(fesquels un autre délai n’a pas été
convenu avec I'abonné) qui ont été réalisés dam$ lpurs ouvrables :

Objectif Réalisation
fixé par la
loi
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
1* trimestre Min 95%| 97,93% 94,49 % | 93,9% 94,7% 94,1% | 95,89% 95,04%| 96,10%
2°™ trimestre Min 95%| 96,95% 93,31% | 93,5% 94,4% 95,51 % 95,63%05,47%]| 95,69%
3°™ trimestre Min 95%| 97,8%| 92,16 % | 94,1% | 94,54% | 97,50% 97,29%97,11%]| 96,05%
4°™ trimestre Min 95% 97% | 92,97 % | 94,45% | 89,48% | 96,46 %4 96,37995,09%] 95,52%
Moyenne Min 95% | 97,42% 93,23 % 94% 93,23% | 95,899% 96,21%95,34%| 95,82%

100,00%
97,50%
95,00%
92,50%
90,00%
87,50%

85,00%

Pourcentage de contrats de raccordement valables (p

ourlesquels un autre délai n’a pas
été convenu avec 'abonné) quiont étéréalisésdan  sles5joursouvrables

2002

2003

2004

2005 2006

2007 2008 2009

=== 1ertrimestre

4eme trimestre

2eme trimestre

Moyenne

=/r=—3eme trimestre

ansnnnne Objectif Fixé parla loi




100,00%

97,50%

95,00%

92,50%

90,00%

87,50%

85,00%

Pourcentage de contrats de raccordement valables (p
convenu avec I'abonné) quiontété réalisés dans le

our lesquels un autre délai n’a pas été
s 5jours ouvrables (comparaison par trimestre)

=

W

ler trimestre

2émetrimestre

3éme trimestre

4émet

rimestre

| —0—2002

2003 =p—2004

2005

2006 e=O==2007

== 2008

={}==2009

On note une trés Iégere amélioration par rapp2a0s.

Pourcentage de contrats de raccordement valablear(fesquels un autre délai n’a pas été
convenu avec I'abonné) qui ont éteé réalisés dams$ lpurs ouvrables

La loi du 13 juin 2005 ne fixe pas d’objectif amalble aux contrats exécutés dans les 8 jours
ouvrables. Néanmoins cette statistique est utitel’adticle 5 de I'annexe a la loi prévoit
I'obligation de proposer une solution alternative alient dés le 9'° jour aprés

I'établissement du contrat si le raccordement & @u lieu.

Il est a noter que le délai d'attente pour un radEEment commence des le moment ou un
contrat valable est conclu entre Belgacom et kntlet prend fin lorsque le raccordement est
mis en service. Ce délai d'attente est exprim@eirs jouvrables. Les cas dans lesquels la date
du raccordement fait I'objet d'un arrangement eBalgacom et le client ne sont pas pris en
considération.

Objectif Réalisation
fixé par
la loi®
2002 2003 | 2004 2005 2006 2007 2008 2009

1% trimestre - 98,2% 95,97 % 95,47%96,6% 95,3% 96,89%| 94,15M06,9%
2°™ trimestre - 97,99 95,82% 95,19%96,2% | 97,68% 9589 9% 94,07996,86%
3°™ trimestre - 98% | 94,38%  96% 96,53% 99,40%  97,87%b5,97%| 96,16%
4°™trimestre } 97,5% | 94,80% 96,12%94,17% | 97,93% 96,70 % 94,74%6,24%
Moyenne - 97,9%| 95,24 % | 95,7% | 95,82%| 97,58% 96,79% 94,6096,51%

% La loi du 13 juin 2005 ne fixe pas d’objectif paet indicateur de qualité de service



Pourcentage de contrats de raccordement valables (p  our lesquels un autre
délai n'a pas été convenu avec 'abonné) quiont ét  é réalisés dans les 8 jours
ouvrables
100.00%
N
97.50% - :
95.00% -
92.50% + —O=—ler trimestre
2éme trimestre
90.00% + —— 3&me trimestre
4éme trimestre
87.50% -+ Moyenne
85.00%
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Année

Pourcentage de contrats de raccordement valables (p  our lesquels un autre délai n'a pas
été convenu avec I'abonné) qui ont été réalisés dan s les 8 jours ouvrables (comparaison
100.00% par trimestre)
-
97.50% -
95.00% -
92.50% -
90.00% - —o— 2002 2003
—/— 2004 2005
87.50% - 2006 e=O===2007
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85.00%
ler trimestre 2éme trimestre 3éme trimestre 4éme trimestre

Une amélioration est a souligner ici aussi par ogip@ 2008, année pour laquelle l'indicateur
avait atteint son plus mauvais score depuis 2001.



Pourcentage de cas de contrats de raccordemenbledgour lesquels I'abonné a obtenu
une date pour la fourniture du raccordement au ptasd le premier jour qui suit
I'enregistrement de sa demande

Objectif Réalisation
fixé par la
loi
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
1* trimestre Min 95 % | 98,5% | 93,30 %] 93,89%| 94,17% | 85,69% | 97,61%| 95,93%| 96,64%
2™ trimestre | Min 95 %| 98% | 92,25 %| 93,63%| 94,43% | 96,68 %| 96,78%| 95,20%| 5 °°
3*™ trimestre Min 95 % | 98,4% | 94,17 %] 95,38%| 95,42% | 99,73 %| 97,20%| 94,68%| 95,17%
4°™ trimestre Min 95 % | 98,5% | 93,36 % | 96,29%| 93,78% | 98,12 %| 97,02%| 95,06%| 94,63%
Moyenne Min 95 % | 98,35%)| 93,26 % | 94,87%| 94,10% | 95,06 % | 97,17%)] 95,22%| 95,55%
Pourcentage de cas de contrats de raccordement vala bles pour
lesquels I'abonné a obtenu une date pour la fournit ure du
raccordement au plustard le premier jour qui suit I'enregistrement de
sa demande
100.00%
1
e \ /\q\/
k. 3N
T [ A
95.00% - \A/, . : n o AJ
A\ —_|{
T -
92.50% - j
—O=—ler trimestre
90.00% | 2eme trimestre
—— 3éme trimestre
4éme trimestre
87.50% -
Moyenne
Objectif Fixé par la loi
85.00%
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Année




Pourcentage de cas de contrats de raccordement vala  bles pour lesquels I'abonné a
obtenu une date pour la fourniture du raccordement au plustard le premier jour
qui suit I'enregistrement de sa demande (comparaiso n par trimestre)
100.00% i
—
o— -4
—_——
97.50% - O A
*O
95.00% -
04 | k
92.50% |
04 |
90.00% —o— 2002 2003
—— 2004 2005
87.50% - 2006 ==O== 2007
—0—2008 —O— 2009
-
85.00%
ler trimestre 2éme trimestre 3éme trimestre 4éme trimestre

Cet indicateur est en légére amélioration égalermer009 et respecte la valeur de I'objectif
fixé dans la loi.

Nombre de jours ouvrables pour réaliser les racemnents :

Conformément a la loi, le prestataire a communlgu@émbre de jours ouvrables nécessaires
pour effectuer les raccordements. On le sait, Belgaréalise 96,51% des raccordements
dans les 8 jours ouvrables. Le pourcentage restntalisé dans des délais nettement plus
courts gu'en 2008 Parfois cette situation est due & la situatiommé&u demandeur. Par
exemple, lors d’une construction, Belgacom integrbgbonné sur la date estimée de I'entrée
dans I'immeuble afin d’apporter le service au motierplus opportun (sans pour autant que
le client ne spécifie d'une date précise pour &eoadement). Le raccordement peut alors étre
réalisé dans des délais relativement longs.

Les différents indicateurs du délai de fournituceiples raccordements au réseau atteignent
des niveaux satisfaisants au regard des objectés par la loi, et 'on peut souligner une
amélioration par rapport & 2008, année pour ldguele détérioration avait été remarquée.

%En 2009, il a fallu en moyenne 22 jours pour réal#9% des raccordements et 23 jours pour réddigetalité
des raccordements. Les résultats sont meilleurseguennées précédentes (en 2008 on obtenait tespeent
31 et 32 jours)
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2.1.1.2. Taux de dérangement par ligne d’accés etngentage de dérangements sur le
nombre total de lignes d’accés au réseau public comé (art. 781" de 'annexe a la LCE)

Objectif fixé Réalisation
par la loi
2002 | 2003| 2004 200% 2006 2007 2008 20
1% trimestre Max 7,5%| 5,74%5,43 %| 5,47%| 5,48% | 6,98% | 5,53%| 3,81% | 4,79%
2°™ trimestre Max 7,5%| 5,54%05,03 %| 5,30% | 5,83% 6,79 %| 4,02% | 3,97%| 4,92%
3*M™ trimestre Max 7,5%| 6,42%6,05 %| 6,63% | 7,06% | 7,47 %| 3,97% | 4,47% | 5,05%
4°™ trimestre | Max 7,5%| 5,90%05,77 %| 6,38%| 6,73% | 8,19 %| 3,97%/| 4,75%| 5,05%
Moyenne Max 7,5%| 5,9% 5,57 %6,94%| 6,27% | 7,36 %| 4,37%| 4,25% | 4,95%
Taux de dérangement par ligne d'accés et pourcentag e de
dérangements sur le nombre total de lignes d’accés au réseau public
commuté
10.00%
7.50% - —
A\/ ~ \
i =\
5.00% -+ i
’ - —0— ler trimestre ] =i /
2éme trimestre '
2500 | —/— 3&me trimestre
' 4éme trimestre
Moyenne
Obijectif Fixé par la loi
0.00%
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Année
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Taux de dérangement par ligne d’acces et pourcentag e de dérangements sur le
nombre total de lignes d’accés au réseau public com muté (comparaison par
trimestre)
10.00%
-
7.50% - i
—
A
5.00% ~ El
@)
—=— 2002 2003
2.50% -+ —— 2004 2005
2006 ==O==2007
—— 2008 —0— 2009
0.00% ‘
ler trimestre 2éme trimestre 3éme trimestre 4éme trimestre

Les chiffres depuis 2007 portent sur les dérangé&ar ligne d’acces.

Il est utile de rappeler qu’en vertu de la Iégisiat seuls les dérangements sur les lignes
d’acces sont pris en considération. Les dérangenpeatvoqués par I'appareillage terminal se
trouvant au-dela du point de raccordement au réseatrent pas en ligne de compte.

De méme, seuls les dérangements qui parviennenelgad®m sont comptabilisés. Par
conséquent, les coupures de cables ou méme Liptem complete de fonctionnement d'un
central comportant des milliers d'abonnés ne sgemais imputées comme un nombre de
dérangements correspondant a la quantité réellattdisateurs finals touchés.

Depuis 2007, une correction a été apportée a |laodétde collecte des données. Belgacom a
en effet constaté que le systéeme utilisé les anm@ésédentes comptabilisait des
dérangements qui ne se limitaient pas aux lignascé’s, ce qui augmentait artificiellement
les statistiques.

Quant au résultat, la norme légale est largemepieée, méme si I'on constate une légére
diminution du résultat par rapport a 2008.

2.1.1.3. Levée des dérangements aux lignes d’at@és782-3 de I'annexe a la LCE)

La méthode de mesure de ce parametre a été mogé#ida loi du 13 juin 2005 ; auparavant
(selon les criteres de qualité fixés dans la loRdumars 1991), le prestataire devait garantir
gu'un minimum de 90% des dérangements signalésapeéna période d’observation soient
levés avant la fin du jour ouvrable qui suit ceduiils ont été communiqués. Désormais des
objectifs sont imposés en termes de délais, exgranéheures horloge.
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Pourcentage des dérangements aux lignes d’accés tans les 35 heures horloge

Objectif fixé Réalisation
par la loi
2007 2008 2009
1% trimestre Min 80% | 87,279 79,86% 80,12%
2°™ trimestre Min 80% | 86,03% 77,20% 80,09%
3*M™ trimestre Min 80% | 85,83% 76,79% 80,64%
4°™ trimestre Min 80% | 84,23% 81,60% 78,75%
Moyenne Min 80% | 85,44% 78,99% 79,90%

La moyenne sur I'année est léegerement en desssusbjictifs fixés par la loi. A 'exception
du £™°trimestre, les résultats trimestriels sont néansaieilleurs qu’en 2008, cela améliore

donc la performance moyenne sur I'année.

Pourcentage des dérangements aux lignes d’accés tans les 40 heures horloge

Objectif Réalisation
fixé par
la loi
2007 2008 2009
1* trimestre Min 95% 88,73% 79,93% 80,18%
2*™ trimestre | Min 95% 87,67% 77,31% 80,16%
3™ trimestre | Min 95% 87,43% 76,89% 80,70%
4°™ trimestre | Min 95% 86,03% 81,69% 78,84%
Moyenne Min 95%| 87,47% 79,08% 79,97%
Pourcentage des dérangements aux lignes daccés lev  és dans les 40 heures
horloge
100.00%
90.00% ~ A\
80.00% - e 1
P
70.00% ~
60.00% ~
50.00% ~
—=—ler trimestre
40.00% - 2éme trimestre
30.00% + —t— 3&me trimestre
20.00% - 4éme trimestre
0 Moyenne
10.00% - Objectif Fixé par la loi
0.00%
2007 2008 2009
Année
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Pourcentage des dérangements aux lignesd’'accéslev  ésdansles 40 heures
horloge (comparaison par trimestre)

02007 @2008 @ 2009

90.00%
88.00% -
86.00% -
84.00% -
82.00% -
80.00% -
78.00% -
76.00% -
74.00% -
72.00% -
70.00%

ler trimestre 2eéme trimestre 3éme trimestre 4éme trimestre Moyenne

Belgacom n’atteint pas les objectifs fixés parda A I'exception de celle du quatriéme
trimestre, les valeurs de 2009 montrent une légémnélioration par rapport a 2008, mais
insuffisante pour atteindre I'objectif des 95%.

Pourcentage des dérangements aux lignes d’accés tans les 60 heures horloge

Objectif Réalisation
fixé par
la loi
2007 2008 2009

1% trimestre Min 99% 91,70% 83,20% 83,51%
2°™trimestre | Min 99% 91,07% 81,07% 83,29%
3*™trimestre | Min 99% 90,53% 80,65% 83,95%
4°™ trimestre | Min 99% 89,50% 84,92% 81,93%
Moyenne Min 99%| 90,70% 82,58% 83,17%
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Pourcentage des dérangements aux lignes d'acces lev  és dans les 60 heures
horloge
120.00%
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60.00% -
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' —t/— 3eme trimestre
0 4éme trimestre
20.00% ~ Moyenne
Objectif Fixé par la loi
0.00%
2007 2008 2009
Année
Pourcentage des dérangements aux lignes d’'acces lev  és dans les 60 heures
horloge (comparaison par trimestre)
94.00% 0 2007 @ 2008 @ 2009
92.00% -~
90.00% -~
88.00% -
86.00% -
84.00% -~
82.00% -~
80.00% -
78.00% -
76.00% -
74.00%
ler trimestre 2éme trimestre 3éme trimestre 4éme trimestre

Belgacom n’atteint pas les objectifs fixés pardia Ici encore si une |égere augmentation est
enregistrée en 2009 (exception faite du quatrienmeestre), elle ne permet toujours pas
d’atteindre I'objectif de 99%.

Belgacom se situe en-dessous de I'ensemble de<tiébj@au niveau de la levée des
dérangements ; on note néanmoins une amélioragiorapport a 2008.

Rappelons que Belgacom offre une solution alteraaii ses clients lorsqu’elle estime que le
dérangement ne pourra étre levé dans les deux gonrables. Cette solution consiste en une
déviation gratuite des appels vers le GSM du cliBains ce cas, en général, le dérangement
reste ouvert dans les systemes plus longtempsiiéeflgience les résultats.
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Conformément a la loi, le nombre d’heures nécessaiour lever la totalité des dérangements
a été communiqué et il apparait que, les 4 pourdesitdérangements suivants ne sont levés
gue dans des délais supérieurs a 400 heuresaglis augmentent considérablement encore
quant il s’agit du dernier pourcent de dérangemaiéser.

Dans cette derniére tranche de la statistiuecss/drune série de levées de dérangements

pour lesquels :

a)une cloture s’est faite en vrac : lorsque le clesttabsent au moment de I'intervention d’'un
technicien de Belgacom, le dérangement reste «bsveendant 10 jours et est ensuite
cloturé par le systeme informatique. La méthodengéiau client de directement obtenir un
nouveau rendez-vous sans passer par le diagnostic.

b)malgré I'automatisation, le dérangement n’a pascitiré dans le systeme informatique
« maitre » alors que le travail a bien été effeetud ligne rétablie.

2.1.1.4. Levée des autres dérangements (art. 78Bande I'annexe a la LCE)

Ces autres dérangements se situent par exemplgeaurdes équipements terminaux ou au
niveau des centraux.

Conformément a la loi, le nombre d’heures pour Heles autres dérangements a été
communiqué. Il apparait qu’en moyenne il faut 3&irBs pour lever 80% des autres
dérangements, ce qui représente une amélioratiomapaort aux années précédentes (41
heures en 2007, 44 heures en 2008).

Les délais augmentent considérablement pour lesalsrpourcents des dérangements, pour
les mémes raisons que celles mentionnées au poéutédgent. La levée du dernier
pourcentage de dérangements a pris en moyenn&@snéé pres de deux fois plus de temps
en 2009 (908 heures horloge) qu’en 2008 (525 héwadsge).

Ces derniers pourcents de cas contiennent primecipait des cas de dérangements auxquels
Belgacom a mis fin, mais pour lesquels, pour de®maisons, le technicien et/ou l'opérateur
du dispatching a oublié de cléturer le ticket. Belgm a lintention de mettre en place en
2011 un outil de suivi pour résoudre ces cas ésiques.

2.1.1.5. Levée des autres dérangements pour lesgperes mentionnées au 1° et 2° de
l'alinéa ler de l'article 115 de la loi, y comprige samedi, le dimanche et les jours fériés
(art. 8 de I'annexe a la LCE)

L’article 8 de I'annexe 1 a la loi prévoit que lavée des dérangements pour certaines
personnes ne dépasse pas les 24 heures horlajegitl des services d’'urgence et services
prioritaires ainsi que les hopitaux, médecins, plaaiens et vétérinaires assurant un service
de garde.

Belgacom déclare avoir respecté cette obligatiar @609, sans supplément de prix pour les
bénéficiaires de la mesure. L’'IBPT n’a effectivein@mais été saisi d’aucune plainte a ce
sujet.

Le nombre total de dérangements pour les clierst8svaux points 1° et 2° de l'article 3 de
'annexe 1 de la loi s’est élevé a 14.714 en 2009.

16



97,41% de ces dérangements ont été levés dans hesufes.
Les 2,59% dérangements non levés dans le délatlisdht dus a des problémes complexes

au niveau du réseau (ex. coupure de cable requénamtvention d’un jointeur, demandes de
solutions non standard, etc.)

2.1.1.6. Taux de dérangement des appels au niveational (art. 9 de I'annexe a la LCE)

Pourcentage d’appels défaillants au niveau national

Objectif fixé Réalisation
par la loi
2007 2008 2009
1% trimestre Max 1,5% 0,34% 0,25% 0,43%
2°™ trimestre | Max 1,5% 0,40% 0,25% 0,34%
3*™ trimestre | Max 1,5% 0,23% 0,24% 0,28%
4"trimestre | Max 1,5% 0,36% 0,30% 0,34%
Moyenne Max 1,5% 0,31% 0,26% 0,34%
Pourcentage d’appels défaillants au niveau national
1.60%
1.40% -
——ler trimestre
1.20% - 2éme trimestre
—— 3eme trimestre
1.00% - 4éme trimestre
Moyenne

0.80% 1 Obijectif Fixé par la loi

0.60% -

0.40% - ; =

_— e
0.20% - — e —
0.00%
2007 2008 2009
Année
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Pourcentage d’appels défaillants au niveau national (comparaison
par trimestre)

0 2007 @ 2008 m 2009

Une nouvelle méthode de mesure pour calculer leceotage d’appels défaillants a été
appliguée depuis 2007, dans le respect des méthmopeseées au 82 de larticle 9 de
'annexe a la LCE. Le prestataire effectue ses nesssur la base des données concernant le
trafic sortant réel dans un échantillon représdnti centraux locaux. Auparavant, un

simulateur d’appels était utilisé.

Belgacom respecte largement I'objectif Iégal maisnote a ce niveau une légere diminution
de la performance par rapport a 2008.

2.1.1.7. Délai d'établissement des liaisons pows &ppels nationaux (art. 10 de I'annexe a
la LCE)

Délai moyen d’établissement d’une liaison au niveational

Objectif fixé Réalisation
par la loi
2007 2008 2009
1% trimestre 5 secondes 1,07 sec. 1,1 sec. 1,22 gec.
2°™ trimestre | 5 secondes 1,10 sec. 1,1 sec. 1,23 gec.
3*™ trimestre | 5 secondes 1,10 sec. 1,1 sec. 1,23 gec.
4°"*trimestre | 5 secondes 1,07 sec. 1,1 sec. 1,23 sec.
Moyenne 5 secondes 1,08 sec. 1,1 sec. 1,23 sec.
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Délai moyen d'établissement d'une liaison au niveau national
6
5 |
—=—ler trimestre
4 A 2éme trimestre
—f— 3eme trimestre
3 4éme trimestre
i ———— Moyenne
Objectif Fixé par la loi
2 _
1 g = -
0
2007 2008 2009
Année
Délai moyen d’établissement d'une liaison au niveau national (comparaison par
trimestre)
1.25 02007 @ 2008 @ 2009
1.2
1.15 -
1.1 +
1.05 +
1 _
0.95 -
ler trimestre 2éme trimestre 3éme trimestre 4eme trimestre

En cohérence avec la nouvelle méthode de mesune gadeuler le pourcentage d’appels
défaillants, le prestataire utilise ici égalemeatgpuis 2007, la méthode consistant a effectuer
ses mesures sur base des données concernantidestiethnt réel dans un échantillon
représentatif de centraux locaux. Auparavant, unuksteur d’'appels était utilisé. Cette
nouvelle méthode appliguée en 2007 est une desodethpour déterminer le délai
d’établissement d’une liaison, proposées a I'atid, 82 de I'annexe a la LCE.
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Belgacom respecte largement I'objectif 1égal, Iétaid d'établissement d’'une lisaison au
niveau national ont tout de méme tendance a sigdlolégerement depuis 2007.

2.1.1.8. Taux de dérangement des appels au nivesernational (art. 11 de I'annexe a la
LCE)

Pourcentage d’appels défaillants au niveau inteioradl imputable aux liaisons
internationales directes du prestataire

Objectif fixé Réalisation
par la loi
2007 2008 2009
1% trimestre Max 5% 0,729 0,46% 1,12%
2°™ trimestre | Max 5% 0,529 0,43% 1,33%
3*™ trimestre | Max 5% 0,529 0,35% 1,11%
4°"*trimestre | Max 5% 0,78% 1,17% 1,04%
Moyenne Max 5% 0,65% 0,61% 1,15%

Pourcentage d’appels défaillants au niveau internat  ional imputable aux liaisons
internationales directes du prestataire

6.00%

5.00% -

—— ler trimestre
0f - .
4.00% 2éme trimestre

—— 3eme trimestre
4éme trimestre

3.00% - Moyenne
Objectif Fixé par la loi
2.00% -
1.00% - = I
d— /
0.00% |
2007 2008 2009

Année
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Pourcentage d’appels défaillants au niveau internat  ional imputable aux liaisons
internationales directes du prestataire (comparaiso n par trimestre)

1.40% 0 2007 @ 2008 @ 2009

1.20% +

1.00% +

0.80% -

0.60% -

0.40% +

0.20% +

0.00%

ler trimestre 2éme trimestre 3éme trimestre 4éme trimestre

Seuls les appels défaillants imputables aux ligshrectes internationales du prestataire sont
pris en compte. Il n'y a plus de distinction daa$oi entre les appels intra et extra européens.

Depuis 2003, ce parametre est mesuré sur basefilt dortant réel au départ de tous les
commutateurs internationaux 24h/24.

Belgacom respecte largement I'objectif 1égal maspburcentage d’appels défaillants au
niveau itrenational a presque doublé par rapp2a0s.

Cette augmentation du pourcentage d’'appels déftsllaast dde, selon Belgacom, aux

facteurs suivants:

- l'augmentation toujours croissante du trafic et ddate la congestion sur les liens
internationaux ;

- la répartition du trafic entre un nombre plus intpot d’opérateurs dans chaque pays de
destination, ce qui peut étre source de congestion

- le trafic trés important, et donc la congestiomvpiquée par certaines promotions lancées
par des opérateurs locaux (ex. trafic gratuit ducartaines periodes de la journée) ;

- la mise en ceuvre de la portabilité des numéros giamombre croissant de pays avec des
conséguences au niveau du routage du trafic suliaiesns d’interconnexion nationales
dans ce pays.
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Pourcentage d’appels défaillants au niveau inteioval (imputables et non imputables aux
liaisons directes du prestataire de servive unigbrs

Objectif fixé Réalisation
par la loi*
2007 2008 2009
1% trimestre - 13,07% 14,69% 16,62%
2°™ trimestre - 14,41% 14,54% 15,58%
3*™ trimestre - 17,24% 14,34% 13,72%
4°™ trimestre - 13,74% 17,77% 11,46%
Moyenne - 14,18%| 15,35% 14,43%
Pourcentage d’appels défaillants au niveau internat  ional (imputables et non
imputables aux liaisons directes du prestataire de servive universel)
20.00%
18.00% ~
\ s B _I
. N
14.00% - Oi/—/\‘év* _ A
12.00% -
10.00%
o —O=— ler trimestre
8.00% 2éme trimestre
6.00% - —/— 3eme trimestre
4.00% - 4eme trimestre
. Moyenne
2.00% -
0.00%
2007 2008 2009
Année

“La loi du 13 juin 2005 ne fixe pas d'objectif paet indicateur de qualité de service
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Pourcentage d’appels défaillants au niveau internat  ional (imputables et non
imputables aux liaisons directes du prestataire de servive universel) (comparaison
par trimestre)

20.00% 02007 @2008 @ 2009
18.00% -
16.00%
14.00%
12.00%
10.00%
8.00%
6.00%
4.00%
2.00%
0.00%

ler trimestre 2eme trimestre  3éme trimestre  4éme trimestre Moyenne

Pourcentage d’appels défaillants au niveau inteioral non imputable aux liaisons
internationales directes du prestataire

Obijectif fixé Réalisation
par la loi®
2007 2008 2009
1* trimestre - 12,35% 14,23% 15,509
2°™ trimestre - 13,89% 14,11% 14,259
3*™ trimestre - 16,72% 13,99% 12,619
4°™ trimestre - 12,96% 16,60% 10,429
Moyenne - 13,53% 14,74% 13,28%

®La loi du 13 juin 2005 ne fixe pas d’objectif pagt indicateur de qualité de service
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Pourcentage d’'appels défaillants au niveau internat  ional non imputable aux
liaisons internationales directes du prestataire

18.00%
16.00% -

14.00%
12.00% -

10.00%

8.00% -

—o—2007 2008
6.00% +

2.00% +

0.00% ‘ ‘ |
ler trimestre 2éme trimestre  3éme trimestre  4éme trimestre Moyenne

Année

Pourcentage d’'appels défaillants au niveau internat  ional non imputable aux
liaisons internationales directes du prestataire (c omparaison par trimestre)

18.00% 02007 @ 2008 m 2009
16.00%
14.00% -

12.00% +

10.00%
8.00% -
6.00% -
4.00%
2.00%
0.00% -

ler trimestre 2eéme trimestre  3éme trimestre  4éme trimestre Moyenne

Aprés avoir connu une augmentation en 2008, leqemiage d’appels défaillants au niveau
international revient a des niveaux équivalent8@s2
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2.1.1.9. Délai d’établissement des liaisons pous lappels internationaux (art. 12 de
'annexe a la LCE)

Délai moyen d’établissement d’'une liaison au niveaernational

Objectif fixé Réalisation
par la loi
2007 2008 2009
1* trimestre 10 secondes 8,46 sec. 8,33 sec. 2,40 sec
2°™ trimestre | 10 secondes 8,27 sec. 8,36 sec. 2,43 sec
3" trimestre | 10 secondes 8,62 sec. 8,47 sec. 4,58 sec
4°"trimestre | 10 secondes 8,41 sec. 8,46 sec. 7,92 sec.
Moyenne 10 secondes 8,41 sec. 8,40 sec. 4,24 sec.
Délai moyen d'établissement d’une liaison au niveau international
12
10 ~
8 = ———
6 _

———ler trimestre
2eme trimestre

4 —lr— 3&me trimestre M|

4éme trimestre ‘

Moyenne ~~ N |
2 Objectif fixé par la loi
0
2007 2008 2009
Année
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Délai moyen d’établissement d’une liaison au niveau international (comparaison
par trimestre)

10 02007 [@2008 @ 2009

ler trimestre 2éme trimestre 3éme trimestre  4éme trimestre Moyenne

Depuis 2003, ce parametre est mesuré sur basefilu dortant réel au départ de tous les
commutateurs internationaux 24h/24. Depuis 2007gdem utilise un nouvel outil de
mesure utilisant une nouvelle méthode de comptage pgend en compte le délai
d’établissement pour tous les appels, réussis ou no

On constate des variations dans les statistiquef@e :

tout d’abord le délai d’établissement de la liaisoiminué fortement durant les deux
premiers trimestres 2009 par rapport aux dernmamsestres 2008. Cette diminution est
due a un changement dans la méthode de calculéligis d’établissement des liaisons.
Au lieu de calculer le délai d’établissement dédeson a partir de la réception du premier
digit, le prestataire calcule désormais le délgagir de la réception du dernier digit ;
ensuite, a partir de septembre 2009, on enregisge@augmentation des délais. Ceci est du
au remplacement des commutateurs. La méthode derenest restée basée sur la
réception du dernier digit mais la valeur du dél&tablissement des liaisons dans les
rapports émis par ces nouveaux commutateurs egtradife de celle fournie par les
anciens commutateurs.

Il n'y a plus de distinction dans la loi entre blgspels intra et extra européens comme dans la
loi du 21 mars 1991.

Belgacom respecte trés largement I'objectif 1égal.
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2.1.1.10. Délai de réponse pour les services amgervention d’'un standardiste (art. 13 de
'annexe a la LCE)

Délai entre la fin du message d'accueil et le mdnoenle standardiste ou un systéme vocal

équivalent répond a la personne appelante

Objectif fixé Réalisation
par la loi (en secondes
2002| 2003 | 2004| 2005 2006 200 2008 2009
1% trimestre Max 20 2,52 7,82 3,32 4.,0/7 4,94 1 1,82,3
2°™ trimestre Max 20 464 854 521 4,72 5,38 24 4 2,
3*™ trimestre Max 20 753 10,19 490 581 547 2 2,32,3
4°™ trimestre Max 20 6,81 10,58 4,48 8,26 6,18 1 2,422
Moyenne Max 20 469 9,20 4,47 5,72 5,46 3,6 2,2 2,3
Délai entre la fin du message d'accueil etle momen toule
standardiste ou un systéme vocal équivalent répond a la personne
appelante
25
20 -
15 A
10 1 —0— ler trimestre
2éme trimestre
——3éme trimestre
5 A 4¢me trimestre
Moyenne
Obijectif fixé par la loi
0 ‘ ‘
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Année
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Délai entre la fin du message d'accueil etle momen toule
standardiste ou un systéme vocal équivalent répond ala personne
appelante
25
20 A
—=—ler trimestre
15 A 2éme trimestre
—/—— 3éme trimestre
4éme trimestre
10 - Moyenne
Objectif fixé par la loi
5 L
0
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Année

En 2003, Belgacom a supprimédall centerspécialisé qui centralisait les appels vers les
services avec intervention d’'un standardiste. Qeibeification a eu pour conséquence une
augmentation des délais d’attente en 2003. Ledtaésule 2009 sont équivalents a ceux de
2008.

Somme du délai d'établissement de la communicad®fa durée de la tonalité de sonnerie
et du message d'accueil

Belgacom ne mesure pas précisément cette sommellagtent. Les éléments suivants
peuvent néanmoins étre utiles pour I'estimer :

- le délai de réponse mentionné ci-dessus (2,3 sesoed moyenne pour I'année 2009)
couvre le temps qui s’écoule en moyenne entrenladi message d’accueil et le moment
ou le standardiste répond a la personne appelante ;

- la durée du message d’accueil peut étre estiméemgecondes ;

- la durée d'établissement de la communication vamiéonction du réseau d’origine. Pour
les appels provenant du réseau de Belgacom, e¢lienemoyenne de 1,23 secondes (cfr.
supra, délai d’établissement d’une liaison au niveauoma).

En fonction de ces éléments, la somme du délaldiésement de la communication, de la

durée de la tonalité de sonnerie et du messageudiaaevrait se situer dans un intervalle
entre 7,5 et 8,5 secondes.
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Pourcentage d’appels qui regoivent une réponse &80 secondes

Objectif fixé Réalisation
par la loi°
2007 2008 2009
1*' trimestre - 88,67% 94,55% 93,35%
2°™ trimestre - 85,54% 92,87% 93,20%
3*™ trimestre - 88,82% 93,17% 93,59%
4°™ trimestre - 89,94% 92,19% 93,71%
Moyenne - 87,14%| 93,27% 93,46%
Pourcentage d'appels qui recoivent une réponse dans les 20 secondes
98%
97% -
96% -
95% -
94% -
93% -
92% -
91% - —0=—2007
90% - 2008
=—t—2009
89% -
88% T T T T
ler trimestre 2éme trimestre  3éme trimestre  4éme trimestre Moyenne

®La loi du 13 juin 2005 ne fixe pas d’objectif pagt indicateur de qualité de service
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Pourcentage d’appels qui recoivent une réponse dans les 20 secondes
(comparaison par trimestre)

96.00% 02007 @ 2008 m 2009

94.00%
92.00%
90.00%
88.00%
86.00%
84.00%

82.00%

80.00%
ler trimestre 2eme trimestre  3éme trimestre  4éme trimestre Moyenne

Le pourcentage d’appels qui recoivent une répoass tbs 20 secondes est stable par rapport
a 2008, ce qui est cohérent avec la stabilité ¥Bseau niveau du délai de réponse pour les
services avec intervention d’'un standardiste csdes

Comme indiqué plus haut, en application des diprstiégales actuellement en vigueur, le

délai mesuré est celui qui s’écoule entre la finndessage d’accueil et le moment ou le
standardiste répond a la personne appelante.laerdésuré ne comprend donc pas le temps
qui s'écoule entre le moment ou la communication édablie et cette fin du message

d’accueil qui peut durer plusieurs minutes notanmnersque les standardistes ne sont pas
joingnables du fait d'un afflux des demandes.

Les éléments mesurés ne reflétent dés lors pagliffesiltés ressenties par les utilisateurs
lorsqu’ils souhaitent atteindre un helpdesk.

L’'IBPTenvisage de mener en 2011 une campagne deresequant aux délais réels d’attente

afin notamment d’apprécier le respect des nouvetlespositions réglementaires qui
pourrraient étre introduites en ce domaine.

30



2.1.1.11. Contestations et questions complexes eorant la facturation (art. 18 de
'annexe a la LCE)

Pourcentage des contestations et questions congpxeernant la facturation par rapport
au nombre total des factures envoyées ?

Objectif fixé Réalisation
par la loi
2002 | 2003| 2004/ 2005 2006 2007 2008 20
1* trimestre Max 1% | 0,84%0,51 %] 0,55 %] 0,37 %| 0,66 %| 0,66%| 0,36% | 0,33%
2°™ trimestre Max 1% | 0,67%0,36 %] 0,49 %] 0,31 %| 0,61%| 0,42%/| 0,35%| 0,34%
3*M trimestre Max 1% | 0,54%0,41 %| 0,51 %] 0,28 %| 0,56 %| 0,45%/| 0,31%| 0,28%
4°™ trimestre Max 1% | 0,51%0,56 %] 0,40 %] 0,35 %| 0,64 %| 0,44%| 0,30%| 0,30%
Moyenne Max 1% | 0,64%0,45 %| 0,49 %| 0,33 %| 0,62 %| 0,49% | 0,33%| 0,31%

Pourcentage des contestations et questions complexe s concernant
la facturation par rapport au nombre total des fact  ures envoyées
1.20%
—O—ler trimestre
0f -
1.00% 2éeme trimestre
—t— 3&me trimestre
0.80% -~ 4éme trimestre
Moyenne
0.60% _! Objectif fixé par la loi
. 0
As Re
\ﬂ-/'/—\
0.40% - , NN\
- AN —
=
0.20% -|
0.00%
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Année
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Pourcentage des contestations et questions complexe s concernant la
facturation par rapport au nombre total des facture s envoyées

0.90% (comparaison par trimestre)
' —0o—2002 2003

0.80% - | —~—2004 2005

2006 e=O==2007
= 2008 =—0— 2009 . A
0.60% - - _ -

0.50% ~

0.40% -

0.30% -
0.20% ~
0.10% -

0.00% \ \ ‘
ler trimestre 2eéme trimestre  3éme trimestre  4éme trimestre Moyenne

Les résultats prennent en compte les clients degtils », « business »,et « corporate ». On
constate que l'objectif légal est largement atteinbn note une amélioration constante des
résultats depuis 2006.
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2.1.2. Les conditions techniques de prestation derhise a disposition des postes téléphoniques

publics

2.1.2.1. Mise a disposition des postes téléphorsqueeyants publics (art. 23 de I'annexe a la

LCE)

Depuis le milieu de I'année 2008, moment ou le tdaxpénétration actif de la téléphonie
mobile a dépassé les 95%, le nombre de postehtliEues dont le prestataire doit assurer
le maintien sur le territoire, en application darticle 23 de I'annexe a la LCE est de 2.000

cabines.

Nombre de postes téléphoniques payants public4d alé8embre 2008 et 2009.

Objectif fixé Réalisation
par la loi
2008 2009
Nombre de 2.000 7.048| 6.726
cabines

La norme est des lors trés largement respectée.

2.1.2.2. Etat de fonctionnement des postes téléepinoes payants publics (art. 25 de
I'annexe a la LCE)

Pourcentage de dérangements des postes téléphsnppyants publics levés dans les 48
heures qui suivent la constatation des dérangenpartte prestataire de service universel

Objectif Réalisation
fixé par la
loi
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

1% trimestre Min 96%| 90,5% | 92,03 %| 88,38%| 91,93 %| 93,90 % | 95,80%)| 95,25%)]| 92,90%
2°™ trimestre | Min 96%| 90,5% | 89,46 %| 85,20%)| 90,43 % | 89,49 % 89,60%| 88,26%| 89,59%
3™ trimestre | Min 96%| 88,6% | 85,49 %| 82,90%)| 86,82 % | 88,80 % 92,92%| 87,42%]| 91,42%
4™ trimestre | Min 96%| 91% | 88,21 %| 85,00%| 88,41 % | 94,10 % 93,37%)| 93,88%]| 94,14%
Moyenne Min 96% | 89,8% | 88,80 % | 85,38%| 89,36 % | 91,57 %| 92,92%| 91,2% | 92,00%
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Pourcentage de dérangements des postes téléphonique s payants

publics levés dans les 48 heures qui suivent la con

statation des

dérangements par le prestataire de service universe |

100.00%
95.00% - =
90.00% -
85.00% - —0—1er trimestre
2eme trimestre
—/—3eme trimestre
80.00% - 4éme trimestre
Moyenne
Objectif fixé par la loi
75.00%
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Année
Pourcentage de dérangements des postes téléphonique s payants publics
levés dans les 48 heures qui suivent la constatatio  n des dérangements par
le prestataire de service universel (comparaison par trimestre)
100.00%
95.00% -
90.00% -
85.00%
—o— 2002 2003
80.00% - —— 2004 2005
' 2006 =mOm= 2007
—0— 2008 —O— 2009
75.00% ‘ ‘ ‘

ler trimestre  2éme trimestre  3éme trimestre  4éme trimestre Moyenne
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Parmi les 4% de dérangements restants, pourcentdge dérangements des postes
téléphoniques payants publics levés dans les 72ebequi suivent la constatation des
dérangements par le prestataire de service universe

Objectif Réalisation
fixé par la
loi
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

1% trimestre 100% 94,7% | 94,98 %|92,40%| 94,85 %| 96,5 % | 97,66%)]| 96,92%)]| 95,58%
2™ trimestre | 100% 94,7% | 92,95 %| 90,69%| 94,4 % | 92,89 %| 93,46%)]| 90,82%)]| 92,67%
3™ trimestre | 100% 96,1% | 90,19 %| 88,40%| 92,58 %| 94,10 %| 95,56%)] 91,28%)| 95,12%
4°™ trimestre | 100% 94,2% | 91,70 %| 89,74%| 93,7 % | 96,21 %| 95,40%)| 94,91%)| 95,85%
Moyenne 100% | 94,55% | 92,46 %| 90,32%]| 93,94 % | 94,92 % | 95,52%| 93,50%| 94,80%

Les résultats en matiere de délais de réparatiercaeines restent en dessous de |'objectif.
On constate néanmoins une amélioration par ragpd@08, qui semble se confirmer auk 1
et Z™trimestres 2010.

Il est rappelé que le systeme de comptabilisaties derangements utilisé par Belgacom
(ARGUS) ne permet pas de faire la distinction elgse« véritables » pannes techniques et les
dérangements qui n’affectent pas le fonctionnendmntl'appareil. Selon Belgacom, ces

derniers ne devraient pas étre comptabilisés dansnésure des indicateurs liés aux
obligations de service universel. Belgacom estiemmedlume de ces dérangements a environ
10 % des tickets de dérangements générés.

Pourcentage de postes téléphoniques payants puriiésat de fonctionnement

Objectif Réalisation
fixé par la
loi
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
1% trimestre | Min90 % | 97,4% 94,60% 95,20p0 98,43 % ,299 | 99,27% 99,49%| 99,38%
2°™ trimestre | Min 90 %| 97,8% 96,03% 96,87% 99,48 % ,5886 | 99,16% 99,11%] 99,26%
3™ trimestre | Min 90 %| 96,24% 95 % 97,10%| 99,22% 98,6 % 99,14%8,90%) 99,11%
4°™ trimestre | Min 90 %| 95,4% 95,02% 97,912 99,09 % ,7986 | 99,32% 99,21%| 99,24%
Moyenne Min 90% | 96,694 95,16% 96,76% 99,15/% 98,7798,22%| 99,18%| 99,25%
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Pourcentage de postes téléphoniques payants publics en état de
fonctionnement
100.00% — .
A =)
98.00% - '
1
96.00% - &_i
94.00% -
92.00% -
90.00% - —>— ler trimestre
' 2eme trimestre
88.00% - —/— 3eme trimestre
4éme trimestre
86.00% - Moyenne
Objectif fixé par la loi
84.00%
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Année
Pourcentage de postes téléphoniques payants publics en état de
fonctionnement (comparaison par trimestre)
100.00%
99.00% - = Bﬁ?—-___/ L
98.00% -
97.00% -
96.00% -
95.00% - o 4 -
94.00% - —o—2002 2003
' 0 ——2004 2005
—0— 2008 —O— 2009
92.00% \ ‘ ‘
ler trimestre  2éme trimestre  3éme trimestre  4éme trimestre Moyenne

On peut souligner la bonne performance de Belgaeantette matiére. L'objectif fixé a
toujours été respecté et cela depuis 1999, ceiqunde fortement 'ampleur du probléme
posé par le non respect des objectifs Iégaux eitraate délais de levée des dérangements.
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2.1.2.3. Publicité des informations sur les postéEphonigues payants publics (art. 26 de
'annexe a la LCE)

Les informations prévues ont été publiées sur nfopioster” placé sur ou aupres des postes
téléphoniques payants publics.

Ces informations ont été communiquées au servicenédiation et au Comité consultatif
avant publication.
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2.1.3. Les conditions techniques de prestation darsice universel de renseignements (art. 29 de
lannexe a la LCE)

Délai entre la fin du message d'accueil et le mdnoenle standardiste ou un systéme vocal
équivalent répond a la personne appelante

Objectif fixé Réalisation
par la loi (en secondes)
2007 2008 2009
1° trimestre Max 20 1,8 1,4 1,8
2°™ trimestre Max 20 2,3 1,9 2,8
3*™ trimestre Max 20 1,2 1,5 2,1
4°™ trimestre Max 20 2,1 1,8 2,8
Moyenne Max 20 19 1,7 2,3
Délai entre la fin du message d'accueil et le momen  tou le standardiste ou un systéeme vocal
équivalent répond a la personne appelante
25
20
== lertrimestre
15 1 2éme trimestre
=—2x— 3é&me trimestre
10 A 4eme trimestre
Moyenne
5 | s Obje ctif fixé par la loi
— - d
0 T T
2007 2008 2009
Année
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Délai entre la fin du message d'accueil etle momen tou le standardiste ou un
systeme vocal équivalent répond a la personne appel  ante (comparaison par
trimestre)
3
25 0 2007 @2008 @ 2009
2 -
1.5 ~
1 -
0.5 A
0
ler trimestre 2éme trimestre  3éme trimestre  4éme trimestre Moyenne

On constate que Belgacom respecte trés largemehbjedtif fixé dans la LCE. Une
diminution de la performance est a noter en 2008amport aux années précédentes.

Somme du délai d'établissement de la communicad®ha durée de la tonalité de sonnerie
et du message d'accueil

Belgacom ne mesure pas précisément cette sommellectant. Les éléments suivants
peuvent néanmoins étre utiles pour I'estimer :

- le délai de réponse mentionné ci-dessus (2,3 sesoed moyenne pour I'année 2009)
couvre le temps qui s’écoule, en moyenne, entfi@ ldu message d’accueil et le moment
ou le standardiste répond a la personne appelante ;

- la durée du message d’accueil peut étre estiméeagecondes ;

- la durée d'établissement de la communication vamiéonction du réseau d’origine. Pour
les appels provenant du réseau de Belgacom, elienemoyenne de 1,23 secondes (cfr.
supra, délai d’établissement d’'une liaison au niveauoma).

En fonction de ces éléments, la somme du délaldissement de la communication, de la

durée de la tonalité de sonnerie et du messageudiacevrait se situer dans un intervalle
entre 7,5 et 8,5 secondes.
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Pourcentage d’appels qui regoivent une réponse &80 secondes

Objectif fixé Réalisation
par la loi’
2007 2008 2009
1% trimestre - 94,57% 95,87% 95,189
2°™ trimestre - 93,13% 94,66% 91,209
3*M™ trimestre - 96,70% 95,36% 93,109
4°™ trimestre - 94,10% 94,22% 91,269
Moyenne - 94,60% 95,03% 92,69%
Pourcentage d'appels qui recoivent une réponse dans les 20 secondes
98%
97% A
96% A
95% -
94% A
93% A
92% A
91% - —0=—2007
90% - 2008
=—tr—2009
89% -+
88% T T T T

ler trimestre

2éme trimestre

3éme trimestre

4éme trimestre

Moyenne

"La loi du 13 juin 2005 ne fixe pas d’objectif pagt indicateur de qualité de service
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Pourcentage d'appels qui recoivent une réponse dans les 20 secondes
(comparaison par trimestre)

98.00%

97.00% - @ 2007 @2008 @ 2009
96.00%

95.00%
94.00%
93.00%
92.00%
91.00%
90.00%
89.00%
88.00%

ler trimestre 2éme trimestre 3éme trimestre 4éme trimestre

Le pourcentage d’appels au service de renseignenmationaux qui regoivent une réponse
dans les 20 secondes a diminué en 2009. Aucuneen@ast cependant imposée par la loi.

Belgacom explique la diminution du pourcentage p&p au service de renseignements
nationaux qui regoivent une réponse dans les 26ndes notamment par la diminution du
nombre d'appels vers les centres d'appels. Cetitessda en effet pour résultat une légére
baisse des effets d’échelle des activités de Belgdairectory Information ServicesA titre
d’exemple, I'impact saisonnier des périodes de éahgrant lesquelles le personnel dans les
centres d’appels est moins nombreux se montrepgaitiarbant que par le passé.
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2.1.4. Les conditions techniques de la mise a disjtion de 'annuaire universel

Publication d’'informations dans I'annuaire univelse

L’article 31 de l'annexe a la LCE prévoit I'obligam de publier une liste d’informations dans
I'annuaire universel.

Les informations demandées sont publiées dansniesaaes téléphoniques et vérifiées par
I'Institut.

Communication avant leur publication au Servicentiiation des télécommunications et au
Comité consultatif pour les téléecommunications

Ces informations ont été communiquées au Serviceédiation et au Comité consultatif
pour les télécommunications avant publication dasgpages d’'informations des annuaires.

Les informations ont été communiquées aux datemistas :

- 03/06/2009 : volume 1 (Bruxelles)

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

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

- Communiqué mais information sur date non disponibl@ume 4 (Antwerpen) (en 2010,
communiqué le 12/10)

- Communigué mais information sur date non disponibl@ume 6 (Liege) en 2010,
communiqué le 12/10)

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

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

- 07/01/2010: volume 71 (Charleroi/Namur)

- 07/01/2010: volume 72 (Arlon)

- 07/01/2010: volume 8 (Mons).
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2.1.5. Les conditions financiéres de prestation diervice universel

2.1.5.1. Caractére abordable du prix (art.348de I'annexe a la LCE)

En l'absence de l'arrété ministériel fixant le da@ént de pondération a appliquer aux
prestations témoins qui constituent le panier damtsurveille I'évolution des prix et en
I'absence de fixation par le Ministre du facteurcderection entrant dans la formule pléce
cap, il n'est pas possible de contréler, parpléce cap le caractéere abordable du prix du
service téléphonique public en position déterminée.

2.1.5.2. Différenciation des tarifs (art. 3482 darinexe a la LCE)

Le 82 de l'article 34 de I'annexe a la LCE préwpie le prestataire peut appliquer différents
tarifs pour une méme prestation, pour autant que ckfférienciation soit basée sur des
criteres objectifs, transparents et non discrinaines. Ces tarifs différenciés doivent aussi
étre approuves par I'Institut et publiés avanteaplication aux abonnés.

Le plan tarifaire de base de Belgacom couvrantolanexion, la redevance et le prix des
communications est complété par des programmesistieumes et des plans tarifaires
préférentiels. Certains de ces programmes pernbediex clients, contre paiement d’une
redevance supplémentaire ou moyennant un minimgtarés de bénéficier de tarifs réduits
par rapport aux tarifs de base sur leur traficuetfe ristournes au volume. D’autres consistent
en des réductions sur certains appels internatiomauen un prix fixe par appel national
quelle qu’en soit la durée, sans qu’'une redevaaitedge. Il existe en outre un plan tarifaire
sur la redevance de base pour la ligne téléphordgstné aux personnes physiques (et non
morales) téléphonant trés peu. Des plans tarifamagant des minutes de trafic pour un prix
défini sont également proposés.

Les tarifs liés a ces différentes prestations apptiqués a tous les clients se trouvant dans les
mémes conditions objectives.

Pour ce qui concerne les postes téléphoniques fsapablics, depuis le 1er mars 2007, le
prix de l'unité de base est de 0,5€ au départ ae les types de cabines.

Le temps octroyé par unité de base a été fixé cosuite

Heures de pointe Heures creuses
Trafic national vers postgs 75 150
fixes
Trafic national vers mobiles 27 54
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2.1.5.3. Gratuité du service minimum (art. 3483 ltinnexe a la LCE)

Selon Belgacom, le service minimum a été mis enrees®on les modalités prévues par la
loi.

Réalisation

2002 2003 2004 2005 2006 200y 2008 2009

Mises en | 330.149| 494.046| 502.675| 503.623| 439.521| 315.091| 279.674| 251.538
service
minimum

Ce chiffre ne signifie pas que 251.538 personndsfainl'objet d'une telle mesure, étant
donné qu’'une méme personne peut se voir réduise@ice minimum a plusieurs reprises au
cours d’'une période.

Le service minimum est maintenu pendant 90 joufs.jdurs apres la mise en service
minimum, une lettre est adressée par voie postalmaire au client, pour l'informer de la
prochaine suppression de son raccordement. Laaté&sil effective intervient 30 jours plus
tard.

Aucun frais supplémentaire n'est facturé au clisatif frais de rétablissement et frais
administratifs portés en compte pour le rappel @onément aux conditions générales de
Belgacom.

A noter que, si le dossier est transmis aprésiaisit a un partenaire externe (société de
recouvrement ou huissier), celui-ci portera égatgnmen compte des frais de dossier. La
redevance d'abonnement pour la ligne et I'(es)rap(s reste due.

Pendant la période de la mise en service minimuma,proposition de plan d’apurement est
adressée au client. L’ensemble de la créance tleibpuré dans un délai raisonnable négocié
entre Belgacom et le client. Toute nouvelle factpreduite durant cette période doit étre
apurée dans un délai de 15 jours.

2.1.5.4. Communication des conditions tarifaires aservice de meédiation pour les
télécommunications et au Comité sonsultatif pourslélécommunications (art. 34 84 de
'annexe a la LCE)

Les conditions tarifaires des services prestés i@ tlu service universel ont été

communiquées pour information au Service de méutiatit au Comité consultatif par un
courrier du 30 novembre 2009.
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2.1.5.5. Accessibilité directe et gratuite des gms d’'urgence (art.37 de I'annexe a la LCE)

La gratuité des appels a été assurée pour les parsgivants :

- service médical d’'urgence (100)

- pompiers (100)

- services de police (101)

- centres de téléaccueil (106-107-108)

- services ecoute-enfants (102-103)

- centre francophone de prévention du suicide (0&0023)

- centre néerlandophone de prévention du suicid€4025 55)

- centre anti-poison (070 245 245)

- Child Focus (116 000)

- Au numéro d’'urgence européen (112) qui donne aeceservice médical d’urgence
(100), aux pompiers (100) et aux services de p¢lioa)

Le numéro 104 est attribué mais n’était pas eniserau 31 décembre 2009, faute de
demande des institutions concernées.

2.1.5.6. Gratuité pour les abonnés de I'annuaireiversel (art. 39 de I'annexe a la LCE)

Belgacom a assuré en 2009 la mise a dispositidamiguaire universel gratuitement pour les
abonnés.
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2.2.APPRECIATION GENERALE

Le tableau ci-dessous synthétise les statistigaggedormance qualitatives du prestataire de
service universel en 2009 telles que communiquéd8RT par Belgacom. Le tableau ne
reprend que les criteres pour lesquels un objestifixé dans la loi.

Composante | Critére Statistique Objectif
% réalisé dans les 5 Min 95%
jours ouvrables

Délai de
raccordement % de contrats pour

Composante géographique fixe

lesquels une date de
raccordement est
fixée le £'jour

Min 95%

Taux de dérangemel

% de dérangements

Max 7,5%

des lignes par ligne d’acces
% levés dans les 35 Min 80%
heures horloge

Levée des

dérangements des
lignes

% levés dans les 40
heures horloge

Min 95%

% levés dans les 60
heures horloge

Min 99%

Taux de dérangemel

% appels défaillants

S tau niveau national

Max 1,5%

des appels —
PP % appels défaillants
au niveau Max 5%
international
Délai moyen au Max 5
Délai niveau national sec.
d’établissement des
liaisons s
Délai moyen au Max 10
niveau international | sec.
Délai de réponse Ly .
po Délai entre la fin du
pour les services , .~ | Max 20
: : message d'accueil et
avec intervention la réponse sec.
d’un standardiste P
Contestations et .
Lestions complexes % des contestations
9 PIEXES ot guestions Max 1%

concernant la

facturation

complexes

Résultat

2009

Commentaire

Légére
amélioration
par rapport a
2008

Légere
amélioration
par rapport a
2008

Légere
détérioration
par rapport a
2008

Amélioration
par rapport a
2008

Amélioration
par rapport a
2008

Amélioration
par rapport a
2008

Légére
détérioration
par rapport a
2008

Détérioration
par rapport a
2008

Légére
détérioration
par rapport a
2008

Amélioration
par rapport a
2008

Statu quo par
rapport a 2008

Légére
amélioration
par rapport a
2008
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Composante| Critere Statistique Objectif
Cogvgrture du Nombre de cabines 2.000
" territoire
[}
>
g
= 0 )
S %o C!e derangementsMin 96%
a . levés dans les 48h
n Levée des
[ 2
= dérangements % de dérangements, o
S levés dans les 72h
% des cabines en
ontr?(t:t(ijoennement état de Min 90%
0 fonctionnement
c
(O]
S
[}
c
2
g Délai entre la fin
c
o Délai de réponse d!J message Max 20
o d’accueil et la sec.
U Ve
° réponse
Q
c
[}
n

Résultat

2009

Commentair
e

Diminution
du nombre
par rapport a
2008

Amélioration
par rapport a
2008

Amélioration
par rapport a
2008

Amélioration
par rapport a
2008

Détérioration
par rapport a
2008

a7




Il ressort d'une maniére évidente du tableau csdesqu’en terme de qualité du service
universel au regard des statistiques prévues daog C’est la situation en terme de levée des
dérangements des lignes comme des cabines quilagsiigs problématique. Néanmoins, on
enregistre en 2009 une amélioration sur 'ensemblees aspects. Le plan d’action spécifique
mis en place par Belgacom au milieu de I'année Z@8ble donc aller dans le bon sens. Le
graphique ci-dessous montre que les résultats gtiraks de la levée des dérangements dans
les 35 heures se situent globalement au niveauolgdtif depuis le quatrieme trimestre
2008.

Levée des dérangements des lignes -% levés dansles 35 heures horloge
90%
88% -
-
86% - o )
84% - |
82% - -
- -
L\
78% - 4
-l
76% A 4 —
eannans Objectif
74% - Réalisation
72% -
70% T T T T T T T T T T T T T
TLT T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2
2007 2007 2007 2007 2008 2008 2008 2008 2009 2009 2009 2009 2010 2010
Trimestre

En ce qui concerne la levée des dérangements guislid’acces dans les 40 et 60 heures
horloge, rappelons que I'Institut s’interroge sapkertinence des objectifs fixés dans I'annexe
a la LCE. L'écart structurel entre les objectifdext statistiques obtenues est illustré dans les
deux graphiques ci-dessous.
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Levée des dérangements des lignes -% levés dans les

40 heures Levée des dérangements des lignes - % levés dansle s 60 heures

horloge horloge

120%

100%
90% 1
80% 1
70% 1
60% 1
50% 1
40% 1
30% 1
20% 1
10% A

-~ . , 100%
80% | R 44 -
60%

40% -

Objectif
Réalisation

Objectif
Réalisation 20% -

0%

0%

T
T1
2007 2007 2007 2007 2008 2008 2008 2008 2009 2009 2009 2009 2010 2010

T T T r r r r : ; ; ; . T T T T T T T T T T T T T
T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T T2 3 T4 Tl T2 T3 T4 Tl T2 T T4 T T2
2007 2007 2007 2007 2008 2008 2008 2008 2009 2009 2009 2009 2010 2010

Année Année

En outre, en ce qui concerne les dérangementsigess|d’acces, il faut rappeler que
Belgacom fournit une solution alternative aux diseconcernés par des dérangements dont la
levée excéde deux jours ouvrables, ce qui liméeelidue du probleme du point de vue des
clients.

Quant aux dérangements des cabines publiquesdfiamce du probléme doit étre relativisée
compte tenu de la faible utilisation des cabinesfait que plus de 99% des cabines sont en
état de fonctionnement et que les cabines en sesant nettement plus nombreuses que ce
qui est exigé par la loi.

Belgacom respecte assez largement ses obligat@gsaité du point de vue du nombre de
dérangements, des délais d'établissement desrimisbpour les contestations et questions
complexes concernant la facturation. Il en est @emdes délais de réponse pour les services
avec intervention d'un standardiste. Cependanthéffres fournis a ce niveau ne semblent
pas correspondre au ressenti des consommateurdgsoueels les délais d’attente sont trés
largement plus longs que ceux mesurés par Belgaroapplication du cadre réglementaire
existant. En 2011, L’Institut effectuera une sél@ mesures afin d’apprécier le temps
d’'attente auprés non seulement du prestataire ducseuniversel, mais aussi d'autres
opérateurs. Ces mesures pourraient faire I'objatelpublication.

Les autres composantes du service universel sordatement prestées, dans le respect des
criteres de qualité fixés dans I'annexe a la LCE.

Quant aux conditions financiéres de prestationeselsont respectées pour toutes les
composantes hormis la composante géeographiqu@diielaquelle le contenu de I'obligation
n'a pas encore été défini.

D’'une maniere générale, comme indiqué au point B\8a, I'Institut entend revoir la
pertinence des obligations de service universeledles et les critéres de qualité et de prix qui
sont définis dans les prochains mois, avant lediament des procédures de désignation des
prestataires. Le maintien d’une obligation de cowwve du territoire en cabines publiques
ainsi que la fixation d’objectifs de qualité peeiris a imposer a la composante géographique
fixe du service universel constituent des exemg&gpoints qui seront soumis a discussion a
cette occasion.
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3. ORIENTATIONS FUTURES QUANT AU CONTENU DU SERVIC E UNIVERSEL

Dans le présent chapitre, on évoquera d’abord ieduttons du cadre réglementaire
applicable au service universel, qu’elles aienliewdepuis 2009 ou qu’elles soient attendues
dans un futur proche suite a l'obligation de trasgp le nouveau cadre réglementaire
européen ou suite a des décisions de justice.

On examinera ensuite les questions opérationnées a la mise en ceuvre du service
universel, particulierement en ce qui concernddats téléphoniques sociaux.

Ensuite, on traitera des développements futurs eatiere de service universel,
développements que I'Institut souhaite mettre axreedans le cadre de son plan stratégique.

Dans le souci de suivre au plus prés l'actualdaéprésente partie fait également référence a
des évenements qui se sont déroulés pendant I'@@ide

3.1.LES RECENTES MODIFICATIONS ET LES PROJETS REGLEMENTAIRES

3.1.1. Le cadre réglementaire européen

3.1.1.1. Ladirective 2009/136 «Droits des citagen

L’année 2009 a été marquée par la publication aundd Officiel des Communautés
européennes, le 18 décembre 2009, des deux desdaiv réforment le cadre réglementaire
applicable au secteur des communications €électesidl s’agit des directives 2009/140/CE
dite « Mieux légiférer $ et de la directive 2009/136/CE dite « Droits diésyens .

Ces directives qui sont entrées en vigueur le T@mére 2009 doivent étre transposées dans
les ordres juridiques nationaux au plus tard len252011.

Les innovations principales apportées par la direcR009/136 « Droits des citoyens »
peuvent étre résumées comme suit.

Tout d’abord, cette nouvelle directive ouvre lagibgité pour les Etats membres de créer des
obligations de service universel dans le domaindarge bande. Ainsi, le considérant 5 de
la directive souligne qu’ «l n'est pas indiqué d’exiger un débit de donnéesun débit
binaire spécifique au niveau communautaire. Undacee flexibilité est nécessaire, pour que
les Etats membres puissent prendre, en cas derhdssimesures nécessaires pour qu’une
connexion soit capable de supporter un débit dendesa suffisant pour permettre un acces
fonctionnel a l'internet, tel que le définissers Etats membres, en tenant diment compte des

8 Directive 2009/140/CE du Parlement européen etahs€ll du 25 novembre 2009 modifiant les directives
2002/21/CE relative a un cadre réglementaire compaum les réseaux et services de communications
électroniques, 2002/19/CE relative a I'acceés asraéx de communications électroniques et aux ressou
associées, ainsi qu’a leur interconnexion, et Z02E relative a I'autorisation des réseaux etisesvde
communications électroniques

° Directive 2009/136/CE du Parlement européen etahs€ll du 25 novembre 2009 modifiant la directive
2002/22/CE concernant le service universel et tegsddes utilisateurs au regard des réseaux @tssrde
communications électroniques, la directive 200ZZ&Btoncernant le traitement des données a caractére
personnel et la protection de la vie privée darsetdeur des communications électroniques et lermrismt (CE)
no 2006/2004 relatif & la coopération entre lesrtés nationales chargées de veiller a I'applacatie la
|égislation en matiére de protection des consommsite
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conditions spécifiques aux marchés nationaux, pammple la largeur de bande la plus
utilisée par la majorité des abonnés dans un Etamifire donné et la faisabilité technique, a
condition que ces mesures aient pour objectif deiré les distorsions du marchg.

La directive 2009/136/CE est également attentivgpramouvoir a fois la neutralité
technologique et les évolutions technologiques.

Afin de respecter la neutralité technologique, teiveau cadre réglementaire propose de
séparer les obligations de service universel comedrla fourniture d’'un raccordement au
réseau de communication de celles liées a la fauend’un service accessible au public.

Le nouveau cadre européen constate également guedees technologique a conduit a une
diminution importante du nombre de postes télépues payants publics. Il revient des lors
au régulateur national de décider de ne pas immbebligations de service universel en ce
domaine, si ce régulateur a I'assurance que lescesrofferts par les cabines sont largement
accessibles. Si le régulateur national arrive @lzlusion inverse, en application du nouveau
cadre réglementaire européen, il a maintenant ksipitité d’imposer au prestataire du
service universel en plus de I'obligation de fouhes postes téléphoniques payants publics,
celle, si nécessaire, de mettre a disposition tBaytoints d'acces a des services de téléphonie
vocale publics.

La directive 2009/136/CE aborde également I'hypst¢h@u les obligations de service
universel sont de facto remplies sans qu'il n'édt grocédé a la désignation d’'un prestataire.
Dans ce cas, les régulateurs nationaux devraieneg mesure de surveiller I'évolution et le
niveau des tarifs de ces prestations qui sont éssyrar le marché.

Enfin, le nouveau cadre réglementaire européeneparte attention particuliere aux

utilisateurs handicapés et estime que les équipsmeaitisés par ces personnes afin de leur
faciliter I'acces au réseau devraient étre inclassdle champ d’application de la directive.

L’objectif est que les personnes handicapées despages mémes facilités d’utilisation que

les autres consommateurs.

3.1.1.2. La consultation lancée par la Commissiamr@péenne

Parallelement a la réforme de certaines dispositidn cadre réglementaire européen
applicable au service universel, la Commissioareeé au printemps 2010 une consultation
publique & propos de I'avenir du service univéfsel

La consultation abordait les grands thémes suivants

Quels sont les concepts de base qui prévalent ¢éermae service universel ? L’approche
consistant a définir le service universel pourdesvices traditionnels de télécommunications
vocales est-elle toujours valable dans l'envirorer@nmumeérique évolutif d'aujourd’hui? Le
marché fournit-il aujourd’hui I'acces a tous a sesvices de base, évitant ainsi I'exclusion
sociale ? Comment garantir que les habitants desszourales et isolées ou les personnes a
faible revenu puissent avoir acces aux servicdéldeommunications de base et les utiliser?

En ce qui concerne le haut débit, comment congidéreolitique de service universel par
rapport a I'objectif européen du «haut débit pousp ? La concurrence est-elle suffisante ?

10 http://ec.europa.eu/information_society/policy/ecafaioc/library/public_consult/universal_service20d0éx_en.htm
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Existe-t-il de meilleures options stratégiques B&ue les situations en termes de haut débit
(accessibilité, taux de pénétration, tarifs, imaonce de la fracture numérique, ...) sont fort
variables d’'un pays a l'autre au sein de 'Eurapel est le juste équilibre entre une réponse
coordonnée a I'échelle européenne et une nécesesapkesse au niveau national?

Quels sont les mécanismes a mettre en ceuvre paureds financement du service universel,
notamment si I'on envisage une couverture universah haut débit, celle-ci doit-elle étre
encore financée par le seul secteur des téléconsations? D’autres sources de financement
seraient-elles appropriées, notamment si I'on camsi que d'autres secteurs économiques et
la société dans son ensemble tireraient égalenrefit p'une telle politique de service
universel?

La Commission annonce que pour la fin de cette @240 elle tirera les conclusions de

cette consultation publique, conclusions qui paant déboucher sur de nouvelles
propositions de modification du cadre réglementain®péen.
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3.1.2. Le cadre réglementaire national

Au niveau national, deux modifications sont intenves en ce qui concerne le cadre
réglementaire applicable au service universel ; anejuin 2009 relative au régime des
cabine$’ ; une autre en avril 2010 concernant I'annuairgarsef?.

En outre, une réflexion a été entamée a proposedéwentuelle modification du régime
réglementaire actuellement vigueur en matiere ws téléphoniques sociaux.

Enfin, les dispositions relatives au service urgeera intégrer dans l'avant-projet de loi
assurant la transposition des directives europé&eoneété préparées. Cet avant projet de loi
devrait également adapter les dispositions légalkedives aux mécanismes de financement
du service universel suite aux deux arréts proropeé la Cour de Justice des Communautés
européennes en octobre 2010.

3.1.2.1. Les modifications apportées au régime casines

La loi du 18 mai 2009 portant des dispositions ige en matiere de communications
électroniques (M.B. 04/06/2009) a simplifié consaddement la réglementation au niveau de
la composante « cabines publiques » du serviceetsgl

L’article 24 de I'annexe a la loi du 13 juin 200fitant de la répartition des cabines
obligatoires sur le territoire national a été remegl Auparavant, le texte était :

« Art. 24.Le Roi fixe, apres avis de I'lnstitut, les modaite la répartition du
nombre de postes téléphoniques publics entre lesmumes, en tenant compte des
critéres suivants :

1° la densité de la population ;

2°la superficie ;

3° la couverture du service téléphonique public ileols

L’arrété royal du 27 avril 2007 fixant les modaditée répartition du nombre de postes
téléphoniques publics (M.B. du 12 juillet 2007) i&vaté pris en exécution de cette
disposition.

L’article 32 de la loi modificatrice du 18 mai 2008mplace ce texte de l'article 24 par le
texte suivant :

« Art. 24.Le Roi peut par arrété royal délibéré en Conses dinistres, apres
avis de l'Institut, fixer les modalités de la répaon geéographique du nombre de
postes téléphoniques publics. A défaut, le preiseatbttermine librement la répartition
des postes téléphoniques publics dans le respd@rtele 23. »

La modification Iégale ne porte donc pas sur le Imende cabines mais sur la maniére dont
elles doivent étre réparties sur le territoire. Atgvant la répartition des cabines entre les
communedgevaitétre fixée par le Roi en tenant compte de la ¢ém la population, de la

1 Voir la loi du 18 mai 2009 portant des dispositioiigerses en matiére de communications électrosique
gM.B. 04/06/2009)
% Voir I'arrété ministériel du 7 avril 2010 accordaen application de I'article 30 de I'annexe adidu 13 juin
2005 relative aux communications électroniquesdéregation a la distribution annuelle de I'annuainésersel
(M.B. 07/04/2010).
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superficie et de la couverture du service télépdnompublic mobile. L'arrété royal du 27 avril
2007 avait été pris en exécution de I'ancien ati et prévoyait une formule mathématique
pour déterminer, par commune, un intervalle dagadedevait tomber le nombre de postes
téléphoniques publics. Les valeurs de I'intervéligent calculées a I'aide de la superficie, du
nombre d’habitants et du taux de couverture moyetéléphonie mobile.

En matiére de répartition des cabines publiquetabsence d’arrété royal pris en application
du nouvel article 24, la seule obligation qui indmencore au prestataire est de garantir le
maintien d’'une cabine par commune ; sur les 20@@hea qui restent « obligatoires » &t 1
janvier 2009, 589 doivent étre réparties entrecteB®munes, les autres peuvent étre placées
librement par le prestataire.

3.1.2.2. Les modifications apportées au régime desuaires

En matiére d'annuaire universel, le Ministre aaaihoncé des novembre 2008 son intention
de diminuer les volumes de papier utilisés poditign des annuaires.

Cette volonté a été concrétisée par l'arrété néniedtdu 7 avril 2010 qui instaure un régime
de «opt-in » pour les annuaires, c'est a dire lggeabonnés qui souhaitent disposer d’un
annuaire sous format « papier » devront en faicefaande.

Ce nouveau régime entrera en application a pautider janvier 2011. Le prestataire de
I'obligation de service universel effectuera latdimition de I'annuaire universel de maniére
annuelle et sur demande expresse de I'abonné Etéaministériel prévoit également que les
demandes pour recevoir un annuaire peuvent étrecteffes par écrit, par courrier
électronique ou par téléphone. Il revient au Mmeist'approuver les modalités d’introduction
de la demande.

Il est a noter cependant que rien n’interdit a diteéir d’annuaire de continuer a éditer un
annuaire de type « annuaire universel » et a telier & des abonnés qui n’en n’ont pas fait
expressément la demande de ne pas le recevoi20Hr deux mécanismes de distribution de
I'annuaire pourront coexister a savoir un opt-imglaertaines régions du pays et un opt-out
dans d’autres parties.

3.1.2.3. La consultation en matiére de modificatioln cadre réglementaire applicable aux
tarifs téléphoniques sociaux.

L’Institut a organisé une consultation publique @umars au 30 avril 2010 dans le but de
recueillir 'avis du secteur sur une propositialdi modifiant la loi du 13 juin 2005 relative

aux communications électroniques en ce qui conclernearif téléphonique social, ainsi que
sur les amendements qui avaient été déposes Ppompiasition de loi.

Cette consultation avait été initialement organiséela demande de la Commission
Infrastructures de la Chambre des représentaniisstltut a par la suite décidé d'étendre la
portée de la consultation, de maniere a ce qu’afiexion générale sur la composante sociale
du service universel soit menée. La propositioogesn modifiant les réductions accordées
et la liste des bénéficiaires, touche en réalité systeme des tarifs sociaux dans son
intégralité. La portée de la consultation se desaiic d’étre étendue dans le méme sens ; on
ne peut en effet faire I'’économie du cadre dangdelg loi serait appliquée, si elle était votée.
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La synthése de cette consultation publique peettétuvée sur le site de I'IBPT a I'adresse :
http://ibpt.be/ShowDoc.aspx?objectiD=3351&lang=fr

3.1.2.4. Les arréts de la Cour de Justice du 6 boto2010 a propos du financement des
obligations de service universel relatives auxrfstéléphoniques sociaux.

Le 30 octobre 2006, I'Institut en sa qualité detigesaire du fonds pour le service universel
en matiere de tarifs sociaux a pris, sur la bask déglementation en vigueur a ce moment,
une décision concernant la méthodologie de détetinim de compensations par opérateur
pour la composante sociale du service universéte @icette décision le fonds pour le service
universel en matiere de tarifs sociaux a été aaivdes factures envoyées aux opeérateurs.
Cependant, la loi du 25 avril 2007 a modifié lereadtglementaire relatif a la méthodologie
de calcul des compensations et indemnités en vuedncement du fonds pour le service
universel en matiéere de tarifs sociaux. Dés loas,yne décision du 20 juin 2007, I'Institut a
retiré sa décision du 30 octobre 2006 dont la bEgse avait été modifiee et remboursé aux
opérateurs les sommes recues. Dans l'attente décision quant & la conformité du nouveau
cadre réglementaire national au cadre européer swk différents recours judiciaires
introduits, I'Institut, en sa qualité de gestiomeadu fonds du service universel, n’a plus
procédé aux calculs de colts supportés depuis”lguillet 2005 par les opérateurs qui
fournissent des tarifs téléphoniques sociaux.

La Cour de Justice des Communautés européennéssaisie de la question de savoir si le
cadre réglementaire national était conforme auecadropéen suite a un recours introduit par

la Commission européenne et a une question préplidicsoulevée par la Cour
constitutionnelle belge.

Quatre questions de principe étaient soulevéesntié@aCour de Justice des Communautés
européennes : le Parlement national peut-il renigdifonctions d’'un organe de régulation ? ;
le colt de la charge de service universel peuteglteespondre a la réduction ou manque a
gagner encouru par l'opérateur ? ; le cadre régiaire belge est-il conforme au prescrit

européen en ce qui concerne la prise en comptddéesfices immatériels réalisés par les
opérateurs ; le cadre réglementaire national aewilrectement transcrit les obligations

européennes en ce qui concerne le caractere éeupabr le prestataire de la charge de
service universel ?

Le 6 octobre 2010, a propos de ces questionspla @ Justice a rendu deux arréts desquels
il ressort :

- gu'il revient & la Cour constitutionnelle belgale vérifier si le |égislateur belge,
lorsqu’il intervient dans le domaine des servicescdmmunications €lectroniques
en tant qu’autorité réglementaire nationale, petre&egardé comme une autorité
réglementaire nationale répondant a I'ensemble desaditions fixées par la
directive-cadre et la directive 2002/2%%

- que la Commission «'a pas établi que la Iégislation nationale en causn
prévoyant que le colt net de la composante socihleservice universel
correspond a la différence entre les recettes aqu@rkstataire qui fournit des
services a des tarifs sociaux percevrait dans desditions commerciales
normales et celles qu'il percoit effectivement gaite des réductions de tarifs

'3 Voir point 31 de I'arrét de la CIJCE du 6 octobra@@ans I'affaire C-389/08
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prévues par ladite législation en faveur des bé&mfies de tarifs sociaux, ne
tiendra pas compte des codts que les entreprisggriiEes pour fournir le service
universel auraient évités si elles avaient eu leoixhde ne pas remplir
d’obligations liées & ce servicé»

- que la Cour juge que le cadre légal belge n'estpaforme au cadre européen

o dune part « en omettant de prévoir dans le calcul du co(t de la
fourniture de la composante sociale du service ens®l les avantages
commerciaux retirés par les entreprises auxquelilasombe cette
fourniture, y compris les bénéfices immatériels » ;

o et d'autre part €n constatant de maniére générale et sur la baseathwl
des codts nets du fournisseur de ce service queestdes entreprises
auxquelles incombe désormais la fourniture duditrvise sont
effectivement soumises a une charge injustifiéerason de cette
fourniture et sans avoir procédé a un examen palrgc a la fois du colt
net que représente la fourniture du service uniferpour chaque
opérateur concerné et de I'ensemble des caractguiss propres a ce
dernier, telles que le niveau des équipements aitsation économique et
financiéres™ ».

Il conviendra des lors d’adapter le cadre régleamiennational a I'arrét de la Cour de Justice.

3.1.2.5. Le projet d’adaptation du cadre réglemeanta

A la demande du Ministre, I'Institut a préparé wart projet de loi visant a assurer la
transposition de la directive 2009/140/CE «Mieégiférer» et de la directive 2009/136/CE
«Droits des citoyens».

En ce qui concerne les aspects « service univerdek principales modifications que le
Ministre propose d’apporter au cadre réglementatenal concernent :

- Iintroduction d’'une obligation pour le prestataide fournir un débit minimum afin de
permettre un acces fonctionnel a Internet d’untd&onpatible avec le développement de
la société de I'information . Il reviendra au Rei fiker le niveau de ce débit ;

- le fait que le prestataire de service universelirasg la fourniture de points d’acces en
position déterminée devra informer l'Institut lousf a I'intention de céder une partie
substantielle ou la totalité des actifs représems son réseau d'accés local. Cette
information doit permettre a I'Institut d’apprécikeffet que la cession d’actifs peut avoir
sur la prestation de service universel a la foigegui concerne la fourniture d’acces et
le service de téléphonie vocale ;

- l'octroi a I''BPT de la faculté de supprimer I'oghtion de service universel en matiere de
cabines parce que ce service ou des services cabgmsont largement accessibles ;

- dans I'hypothése ou il ya aurait maintien d’uneigdtion de service universel en matiere
de cabines, l'introduction de la possiblité d’assutaccés aux services de téléphonie via
d’autres technologies ;

 Voir point 80 de I'arrét de la CIJCE du 6 octobra@@ans I'affaire C-222/08
!> Voir point 88 de I'arrét de la CIJCE du 6 octobrd@@ans I'affaire C-222/08
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- la concrétisation dans la loi du mécanisme doppour I'obtention d’'un annuaire
figurant maintenant dans I'arrété ministériel davril 2010 ;

- la création d’une nouvelle mission pour I'IBPT quonsiste dans le fait de surveiller
I’évolution et le niveau des tarifs de détail desvices faisant partie des obligations de
service universel lorsqu’aucun opérateur n'a ésgé pour assurer la fourniture de ce
service.

En outre, 'avant-projet de loi préparé par I'lBEdntient des dispositions visant a prendre en
compte les arréts de la Cour de Justice des Conuteshauropéennes en ce qui concerne le
financement du service universel. Ainsi, en matideetarifs téléphoniques sociaux, il est
prévu que le colt supporté par les prestatairesfig@i en utilisant la méthode des codts
évitables a long terme diminués notamment des &sefmmatériels. L’Institut appréciera
ensuite le caractere ou non équitable de la chairge déterminée. Le projet de loi dipose
également que dans le futur, seul deux prestatdivespour le service fixe, I'autre pour le
service mobile seront désignés pour fournir leistagléphoniques sociaux via une procédure
ouverte, étant entedu qu'une méme entité juridiguéxesistante ou constitutée pour
I'occasion peut se porter candidate pour les deestations. L'avant-projet de loi prévoit
aussi que I'Institut estimera également le caracéguitable ou non de la charge supportée
pour les autres composantes du service universel.

L’ensemble de I'avant projet de loi assurant langpositon du nouveau cadre réglementaire
européen est soumis & une consultation publiquersenant le 31 janvier 2014 Il pourra
alors entamer son parcours législatif afin de @im® son adoption au plus tard pour le 25
mai 2011.

'8 e document de consultation est publié & I'adresse
http://www.ibpt.be/ShowDoc.aspx?objectiD=3378&lafig=
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3.2.ASPECTS OPERATIONNELS

3.2.1. Banque de données TTS

Pour rappel, la composante sociale du service tsgleonsiste en I'obligation pour tous les
opérateurs fixes et mobiles ayant des utilisatdunals dans leur clientéle, d’offrir une
réduction sur le raccordement, I'abonnement et desyimunications aux personnes qui
répondent a certains critéres.

Cette obligation applicable depuis I'entrée en eigude la loi du 13 juin 2005 est fixée dans
I'article 74 de cette loi et les articles 22 etd#8l'annexe. Elle est également précisée dans un
arrété royal du 20 juillet 2006.

Comme prévu dans l'article 22, 82 de I'annexe bilau 13 juin 2005, une base de données
concernant les bénéficiaires des tarifs sociaudnothmée « STTS » - a été créée au sein de
I'Institut.

Dans la pratique, c’est I'IBPT qui s’occupe de Exification du bien-fondé des demandes
d’octroi des tarifs sociaux introduites par les deneurs auprés de leur opérateur via
I'application STTS a laquelle les opérateurs omeacL’IBPT vérifie en premier lieu dans la
base de données si les conditions qu’il n’y aituguseul tarif social par bénéficiaire et qu’un
seul bénéficiaire par ménage sont respectées. licafipn interroge ensuite la Banque
Carrefour pour la sécurité sociale (BCSS) pourfie@ris’il peut étre établi a I'aide des
données dont la BCSS dispose, que la personne ratis les conditions pour bénéficier du
tarif téléphonique social. Dans l'affirmative I'apdeur est automatiquement informé qu'il
doit appliquer le TTS pour ce client. Si les dormée la BCSS ne permettent pas d’établir
que la personne rentre dans les conditions, I'lBiRaNd contact avec le client par courrier
afin de lui demander de fournir une série de documequi par aprés seront vérifiés par les
agents de l'Institut. Il s’agit a ce moment d’uaitement « manuel » du dossier de demande.

En 2009, 'IBPT a traité 38.170 dossiers dont 4DAb conduit a une décision d’octroi du
droit.

Répartition des dossiers de demande d’octroesah 2009

Type de Décision d’'octroi Premier | % Répartitio | %
dossiers examen n finale
Dossiers ne Non 1.344 3,52% 19.514 51%
remplissant pasg
les conditions
Dossiers Oui 9.898 25,93% 18.656 49%
remplissant les
conditions
Dossiers Peut-étre (Total) 26.928| 70,55%
remplissant peutt Peut-étre aboutissant en | 5.616 14,71%
étre les un NON
conditions Peut-étre aboutissant en | 8.758 22,94%

un OUI

Peut-étre cloturés 12.554 | 32,89%

automatiquement (pas de

réponse du demandeur)

Total 38170 38170
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A I'heure actuelle, les opérateurs concernés less pkprésentatifs du marché offrent
réellement les tarifs téléphoniques sociaux auentdi qui introduisent une demande a cet
effet et dont la demande est validée.

Le tableau repris ci-dessous permet de compararad w’intervalle la répartititon des clients
TTS entre les opérateurs:

Evolution du nombre de bénéficiaires d’'un TTS e@26t 2010

Nombre de

Nombre de dossiers

dossiers actifs actifs au
Opérateur au 01/12/2009Pourcentage 01/12/2010 | Pourcentage
Belgacom 358.91 95,08% 361.304 93,36%
Telenet 6.402 1,70% 11.522 2,98%
MOBISTAR 6.277 1,66% 7.150 1,85%
PROXIMUS (BELGACOM
MOBILE) 4.762 1,26% 5.663 1,46%
BASE 719 0,19% 841 0,22%
Scarlet Belgium 220 0,06% 274 0,07%
KPN Belgium 101 0,03% 130 0,03%
Tele2 Belgium 76 0,02% 81 0,02%
BRUTELE 33 0,01% 41 0,01%
TOTAL 377.503 100,00% 387.006 100,00%

On constate que d’'une année a l'autre, le nombiteédéficiaires d’'un TTS a augmenté, que
la part de Belgacom dans le nombre est toujours imgportante bien qu'elle s’érode
légerement et enfin que Telenet a presque doulpiéndre de ses clients.

3.2.1.1. Le financement de la banque de donné&I &S »

Le financement de la banque de données « STTS Bolajiet d’'un régime spécifique qui a
éte créé via une modification de Il'article 30 deldadu 17 janvier 2003 (loi « IBPT »)
introduite par la loi réparatrice du 20 juillet 200

Cette disposition prévoit que certains frais liésfanctionnement de la banque de données
« STTS » peuvent étre répercutés vers les opésateas lors, le Conseil de I'IBPT a pris une

décision le 22 avril 2009 concernant la méthod@atg répartition des frais relatifs a la base
de données de la composante sociale du servicersaivdes télécommunications ainsi que
sur les éléments de calcul spécifiques aux anr@s & 2007.

En application de cette décision, les factures eorant le financement des frais de la base de
données pour 2006 et 2007 ont été envoyées auatepés concernés

Un recours en annulation contre la décision dePTBa été introduit par Belgacom et
Belgacom Mobile le 6 juillet 2009 devant la Couagbel de Bruxelles.

7 Les opérateurs ayant un chiffre d’affaires sur &ahé de la téléphonie publique inférieure & 1 (AT ne
doivent pas participer au financement de la banigugonnées
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La Cour d'appel de Bruxelles a rendu son arr& suet le 7 septembre 2010 et annulé pour
partie la décision de I'IBPT. L’impact de I'arréé la Cour d’appel sur les montants imputés
au secteur dans la décision du 22 avril 2009 peefpgésenté dans le tableau suivant.

Frais a imputer au secteur pour 2006 en euros

Avant arrét du 7/9/2010 Apres arrét du 7/9/2010
Investissements 680.812,2 677.776.5
Entretien 270.495 0
Total 951.307.2 677.776.5

L’institut étudie actuellement les suites qu’il e@nt de réserver a cet arrét de la Cour
d’appel de Bruxelles.

3.2.1.2 Automatisation de la banque de donné&sTd’S »

En 2009, 38.170 demandes de TTS ont été intreslaitiprés de 'IBPT et 26.928 demandes,
soit 70,55 %, ont fait I'objet d’'un traitement nueah.

Par traitement manuel, on entend le fait que laleek TTS » de I'IBPT a :

- recu une demande d’'un opérateur indiquant qu'umgopee souhaitait obtenir un TTS,
l'opérateur ayant été informé que le systéme nevaibweérifier si les conditions
d’octroi étaient remplie¥;

- adressé un courrier au demandeur pour lui inditpsepiéces qu’il devait fournir a 'BPT
afin d’'obtenirle TTS ;

- ouvert un dossier contenant la demande introdaitdegpdemandeur et le courrier qui lui a
été adressé ;

- analysé les documents fournis le cas échéant pgnendeur, en réponse a la lettre de
'BPT™;

- communiqué a l'opérateur et au demandeur la décisamcernant I'octroi ou non du
TTS.

8 Pour le moment, le systéme ne transmet & I'opératgune seule information & savoir le fait que le
demandeur dispose déja ou non d’'un TTS

1911 est & noter que si le premier courrier est géwiians 100% des cas de traitement manuel, ladiuite
processus dépend de I'envoi ou non d’une réponske giemandeur. Dans 32,89% des cas, les doseidrs s
automatiquement cléturés au bout de quatre mofaitigu’aucune réponse n’est enregistrée.
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Sur la base d’'un échantillon de dossiers, il agpgte les informations manquantes lors de la
premiere analyse du dossier de demande par luhstint les suivantes:

Informations manquantes dans le cas des dossieastétre traités manuellement

Type d’informations demandées Nombre %
Revenus uniguement 77 43%
Handicap uniqguement 24 13%
Revenus et Handicaps uniquement |66 37%
Autres 13 7%
Total 180 100%

L’IBPT souhaite donc obtenir un accées aux bangeedahnées du SPF « Finances » et de la
Direction générale des personnes handicapées (D@fHe réduire le nombre de dossiers
faisant I'objet d’'un traitement manuel.
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3.2.2. Décision de I'BPT en application de l'artite 3, al. 2. de la LCE
L’article 3 alinéa 2 de I'annexe a la loi « Conmaations électroniques » dispose que :

« Sauf cas de force majeure ou d'accord exprése€lat personne et un
prestataire de la composante géographique fixeatuige universel, celui- ci est tenu
d'appliquer ses conditions de fourniture publiées.

Si un prestataire de la composante géographique dix service universel, en
réponse a une demande donnée, estime unilatéralegquéhn’est pas raisonnable de
maintenir ses conditions de fourniture telles quéliges, il doit dans ce cas, obtenir
I'accord de I'Institut préalablement a leur mod#imn. ».

Sur base de cette disposition, en décembre 2068ja8m a introduit aupres de I'IBPT une
demande ayant pour objet de lui permettre, en sditéude prestataire de la composante
géographique fixe du service universel en matieecdmmunications électroniques, de
déroger dans certains cas aux conditions standargsestation de ladite composante.

Le type de situation visé en I'espece concernalégsandes de nouveaux raccordements au
réseau téléphonique public fixe qui sont introduitgar les propriétaires ou occupants
d’habitations neuves ou récentes situées dans ame géographique ou l'infrastructure du
réseau téléphonique public fixe n'est pas déployée.

En vue d’éviter les lourds travaux de terrassementie cablage entrainés par la localisation
isolée ou éloignée de certaines habitations, Belgademandait a I''BPT de lui permettre
d’effectuer le raccordement de ces habitationséaeau téléphonique public fixe au moyen
d’une simbox utilisant le réseau mobile de Belgacom

Apres avoir consulté le secteur, I'IBPT a autoripéy une décision du 17 juin 2009,
Belgacom a déroger a ses obligations en matiereseseice universel aux conditions
suivantes :

- la demande de raccordement doit concerner un geitérminaison du réseau situé en un
lieu nécessitant plus de 25 meétres de travauxrdessement par connexion ;

- le niveau de couverture du réseau mobile utiligélgpaimbox doit offrir, sur le lieu du
raccordement, une couverture suffisante pour garantacces au réseau et un service
téléphonique de qualité équivalente a celle donhéfiégent les titulaires d'un
raccordement classique effectué selon les conditida prestation standard de la

composante géographique fixe.

En outre, la dérogation accordée a Belgacom regek a un maximum de 1.000 connexions
nouvelles par an. Ainsi Belgacom devra communiqaétBPT, pour le 31 janvier de chaque

année, la liste des connexions réalisées I'annéeegdente en utilisant la technique des sim-
boxes, ainsi que les données techniques nécesadisggpreciation du respect du critere des

25 metres de travaux de terrassement.

L’'IBPT procede actuellement au contrdole de la boemécution par Belgacom de cette
décision.
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3.3.PERSPECTIVES

Les décisions rendues a l'automne 2010 tant patdar de Justice des Communautés
européennes, que par la Cour d’appel de Bruxeliegw le mérite de mettre fin a des années
d’incertitude a propos des mécanismes de financedweservice universel.

La position de la Commission européenne quantvéia du service universel attendue a la
fin de 'année 2010 devrait également étre de patudissiper des controverses importantes
sur le réle et la nature du service universel dasgcteur des communications électroniques.

Enfin, & I'occasion de l'adoption du projet de ksurant la transposition des directives
2009/136/CE et 2009/140/CE, le législateur natienah la possibilité au cours du premier
semestre de 2011 de faire valoir son approcheatigre de service universel.

De son c6té, I'Institut vient de définir son plamagégique dans lequel il souligne que le
service universel est un élément clé de cohésiamalsoet qu’il convient de repenser
I'étendue du service universel au regard des nawvdéveloppements technologiques.

Pour I'année 2011, I'IBPT voit donc deux axes ppacx a son action dans le domaine du
service universel.

Tout d’abord une automatisation poussée des proeggermettant I'octroi des tarifs sociaux
sera mise en ceuvre afin de garantir un servicelgapi optimal aux bénéficiaires et aux
demandeurs de droits.

Ensuite, I'IBPT souhaiterait entamer un vaste dé@batopos de la question de savoir si on ne
peut pas considérer qu’aujourd’hui en Belgiqueairels composantes du service universel
sont correctement assurées par le marché. Ceciquephit éventuellement que I'on ne
procéde plus a la désignation d'un prestataire pesircomposantes de service universel
concernées. Pour les composantes pour lesquetierit établi qu’une régulation a priori est
nécessaire, un débat sera également mené au niesawriteres de qualité et de prix
abordable que I'on souhaite imposer, compte tentggelution technologique d’'une part et
de I'expérience acquise depuis la mise en ceuvia d&glementation en matiére de service
universel en 1997. Le présent rapport et les rdppes années précédentes contribueront a
cette réflexion soumise également a consultation.

Une fois ces analyses faites, notamment apres avosulté toutes les parties intéressées, il

pourrait étre procédé a la désignation via un appaffre de prestataires pour certaines
composantes du service universel
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