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Dit verdag werd opgesteld door het Belgisch Indituut voor postdiensten en telecommunicatie
overeenkomgtig artikel 16, tweede lid van bijlage 1 bij de wet van 21 maart 1991, die het Indtituut
belast met de controle op de ndeving van de verplichtingen van de universde dienstverlening en hem
de tagk toewijst om bij de Minister verdag uit te brengen over de andere diengten die bij wijze van
universale dienstverlening zouden moeten worden verstrekt, alsook over de nadere regels inzeke de
verdrekking ervan. Dit verdag omvat de volgende punten :
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1. Huidige inhoud van de univer sele dienstverlening

1.1. Principe

Het principe van de universde dienstverlening bestaat erin om dle gebruikers tegen een reddlijke
prijs toegang te verlenen tot een minimumeaanta diensten van een gegeven kwaliteit, in een markt die
openstaat voor concurrentie.

De universde dienstverlening omvat op dit moment de diengten die zijn opgesomd in artikel 84 van
de wet van 21 maart 1991, namdlijk :

1 de beschikbaarstelling op het hele grondgebied van de toegang tot het vaste openbare

basi snet;

het gratis versturen van de noodoproepen;

de beschikbaarstelling van een hulpdienst aan de abonnees,

de beschikbaarstelling van een diengt inlichtingen aan de abonnees;

de ononderbroken levering, in geva van nigt-betaing van de telefoonfactuur, van de

volgende € ementen van de universale dienst inzake bas sspraaktelefonie : de mogdijkheid

om door een andere abonnee te worden opgeroepen, met uitzondering van oproeping met

betaling van de gesprekskosten door de opgeroepene, en de mogelijkheid om nummers van

de nooddiengten te vormen;

6. de aanleg, het onderhoud en de werking van openbare betadtelefoons;

7. de uitgave van de universdle telefoongids daar waar niemand een dergelijke telefoongids
uitgeft;

8. de terbeschikkingstelling van een dienst voor basisspraektelefonie tegen tarieven die de
toegang tot deze dienst vergemakkelijken voor bepaa de personen in moeilijkheden.
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1.2. Ontwikkeling van de markt

De hieronder weergegeven dijfers zijn afkomstig van het ISPO (Information Society Promotion Office),
een diengt die door de Europese Commissie in het leven geroepen is.  Er konden geen recentere
gegevens worden gepubliceerd voor dle variabden diein overweging zijn genomen, aangezien bij het
opstellen van dit verdag, de gegevens over het jaar 1999 nog niet beschikbaar waren.  Sommige
grafieken zijn dus dezelfde ds diegene die verschenen zijn in het vorige verdag.




A. Detelefonie

Belgié blijft onder het Europese gemiddelde wanneer men het totaal aantd lijnen (PSTN, ISDN,
mobide) bekijkt in verhouding tot de bevolking van ek land :

Total number of lines (Conv.#ISDN+mobile) per 100 inh. - End 1998
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De volgende grafiek gesft dan weer inlichtingen over het aanta conventionde lijnen (PSTN) vergeleken
met lijnen die nieuwe technologieén gebruiken (ISDN en mobiele). Ook a neemt over het algemeen
het aanta PSTN-lijnen af, toch hebben dechts twee landen (het Verenigd Koninkrijk en Griekenland)
een hogere retio dan Belgié. Sommige landen zods Finland, Portuga en Itaié hebben hun aanta
conventionele lijnen aanzienlijk zien daen ten opzichte van het totaal aantd lijnen.
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B. Internet

Of het nu gaat om hosts of modems, Belgié behoorde in 1998 niet tot één van de sterkst presterende
Europese landen, as men de cijfers van het 1SPO mag geloven.

Het aantal hosts (servers) dat per 1000 inwoners is aangedoten op Internet bereikte 20 in Belgié,
tegenover een Europees gemiddelde van 16,9. Men meldt daarentegen cijfers van 40 in Nederland,
48 in Zweden, 56 in Denemarken en tot 90 in Finland. Deze landen zijn de andere ver vooruit.
Niettemin tekende men in Belgié een aanzienlijke groel op in 1998.
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Pc's die met een modem uitgerust zijn vertegenwoordigden 6,4% van het pc-park in Belgiéin 1998.

Belgié is helaas niet opgenomen in de laatste grafiek die het 1ISPO gepubliceerd heeft. Laten we er
echter aan herinneren dat het aanta persond computers aanzienlijk is toegenomen. Volgens de enquéte
over het budget van de gezinnen dat door het Nationaal Instituut voor de Statistiek werd uitgevoerd
bezat 32% van de gezinnen in 1998 een persona computer, tegenover 25% twee jaar ervoor. Het is
gerechtvaardigd om te denken dat de groel van Internet bijdraagt tot dit fenomeen.
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Het aantal internetgebruikers betrouwbaar registreren geeft problemen aangezien er op dat viak geen
centraisatie bestaat. Men heeft niettemin vooruitgang geboekt in de kennis van de markt dankzij de
kwartadcijfers die door de ISPA (vereniging van Internet-service providers) zijn gepubliceerd sinds
november 1998. In het keder van dit verdag over universde dienstverlening is het interessant om het
toenemend aantal aanduitingen bij particulieren naderbij te bekijken :
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Terwijl de toename van het aantd aanduitingen vroeger d sgnificant was, was die Soectacular tussen
juli en november 1999, de periode waarin men Internet zonder abonnement begon aan te bieden. Laten
we er nog maar eens de nadruk op leggen dat de | SPA niet dle dienstenleveranciers vertegenwoordigt
die op de markt actief zijn.

Kortom, Belgié behoort niet tot de koplopers onder de landen die op weg zijn naar de
informatiemaatschappij. Niettemin schijnen de waargenomen groeicijfers erop te wijzen dat Begiéin
daat is om zjn achterstand in te hden en zich de komende jaren opnieuw gungtig zou kunnen
positioneren.



2. Uitvoering van de verrichtingen van de universele dienstverlening

Overeenkomstig de tagk die eraan werd toegewezen door artikel 16 van bijlage 1 bij de wet, stuurde
het BIPT naar Belgacom een vragenlijst die moest evalueren of deze operator de verplichtingen nakomt
die erop wegen in de hoedanigheid van universdedienstverlener.

Die vragenlijst werd logischerwijze opgebouwd op bass van bijlage 1 bij de wet. De lijst bevatte
achtereenvolgens:

vragen met betrekking tot de technische voorwaarden voor de verstrekking van de universde
3221 met betrekking tot de financiéle voorwaarden voor de versirekking van de universde
g:aelriji van de door de universeledienstverlener te publiceren informatie.

Hieronder wordt een samenvetting gegeven van de antwoorden die Belgacom heeft versrekt, zodat die

kunnen worden verge eken met de doelstdllingen die in de wet zijn vastgelegd en met de resultaten die
in 1998 zijn geboekt.

2.1. Technischevoorwaarden voor de verstrekking van de universele dienst

Art. 2
8 2. Leveringstermijn voor de aanduiting op het openbaar geschakeld net

Percentage van geldig afged oten en uitgevoerde aand uitingscontracten, waarvoor de abonnee
niet heeft gevraagd om te worden aanged oten op een voor hem geschikt moment:

Aanduiting op PSTN binnen 5 Doelstelling Uitvoering 1998 | Uitvoering 1999
werkdagen

1° kwartaal 95% 95,62% 94,92%

2° kwartaal 95% 95,75% 96,12%

3° kwartaal 95% 95,90% 95,40%

4° kwartaal 95% 95,79% 93,50%
Gemiddelde 95% 95,77% 95,00%

Aanduiting op PSTN binnen 8 Doelstelling Uitvoering 1998 | Uitvoering 1999

werkdagen

1° kwartaal - - 92,39%
2° kwartaal - - 95,37%
3° kwartaal - - 93,54%
4° kwartaal - - 94,03%
Gemiddelde - - 94,00%




Aanduiting op PSTN na8 Doelstelling Uitvoering 1998 | Uitvoering 1999
werkdagen

1° kwartaal - - 7,61%

2° kwartaal - - 4,63%

3° kwartaal - - 6,46%

4° kwartaal - - 5,97%
Gemiddelde - - 6,00%

Die twee indicatoren zijn voor het eerst gemeten in 1999. Belgacom laat ons echter weten dat die
indicatoren berekend zijn volgens een strengere meetmethode dan die van de wet; daardoor zijn zij niet
verenigbaar met het percentage aanduitingen die binnen 5 dagen zijn uitgevoerd (eerste tabel). De
werkelijke resultaten zouden volgens Belgacom 2 tot 3% hoger liggen dan de hierboven vermelde
resultaten.

In hoeved procent van de gevdlen heeft de universdedienstverlener een dternatieve oplossng
geboden, omdat de leveringstermijn langer dan acht werkdagen duurde ?

Wanneer het technisch onmogdijk is om de aanduiting binnen de vastgestel de termijnen uit te voeren,
verklaart Belgacom dat zij een dternatieve oplosing voorgdt "aen sommige klanten die dat vragen” (en
niet aan ale klanten die in een soortgdijke Stuatie verkeren).

Wegens gebrek aan een Satistisch hulpmidde dat die gevadlen inventariseert, is uit een manudetdling
gebleken dat 293 gevallen van aanduitingen die technisch niet mogdijk waren om binnen de termijn uit
te voeren, opgevangen zijn door het uitlenen van een gsm in 1999 aan de resdentiéle en Business-
klanten. Dit vertegenwoordigt een percentage van 122 % in verhouding tot dle « technisch
onmogelijke » gevallen met een termijn van meer dan een maand.

Belgacom verklaart meer dan 400 gsm-toestellen te hebben besteld die uitduitend zullen worden
gebruikt om die verplichting na te komen.

In hoeved procent van de gevdlen van geldige aand uitingscontracten kreeg de abonnee een datum
voor de levering van de aanduiting, uiterlijk één dag na de regidratie van zijn aanvraag door de
universdedienstverlener ?

Dodlstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartad 95 % - 94,23 %
2° kwartaal 95 % - 95,16%
3° kwartaal 95 % - 95,01%
4° kwartaal 95 % - 95,21%
Gemidddlde 95 % - 95,00%

Deze maatregel werd in 1998 niet d's dusdanig door Belgacom uitgevoerd.
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§ 3. Storingspercentage per toegangdijn en percentage storingen op het totale aantal

toegangdlijnen

Storingspercentage Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartaal 7,5% 4,57% 4,19%
2°kwartaal 7,5% 4,57% 4,03%

3° kwartaal 7,5% 4,55% 3,95%

4° kwartaal 7,5% 5,05% 3,91%
Gemiddelde 7,5% 4,69% 4,00%

8 4. Herstelling van storingen

Wat was tijdens de observatieperiode het percentage gemelde storingen dat werd hersteld voor het
einde van de werkdag, volgend op de dag van de meding bij de universdedienstverlener?

Hergdling van soringen Dodstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartadl 90% 95,90% 88,56%
2° kwartaal 90% 94,23% 91,07%
3° kwartaal 90% 86,63% 88,87%
4° kwartaal 90% 83,38% 90,31%
Gemidddlde 90% 90,04% 90,00%

Wat was hij de overige storingen het percentage storingen dat werd hersteld voor het einde van de
vierde werkdag, volgend op de dag van de mdlding bij de universdedienstverlener ?

Hergdling van soringen Dodlstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartad 100% 99,28% 96,56%
2° kwartaal 100% 98,92% 97,93%
3° kwartaal 100% 98,02% 97,09%
4° kwartaal 100% 96,92% 97,44%
Gemidddde 100% 98,29% 97,00%

8 5. Per centage niet-geslaagde opr oepen

Percentage niet-ged aagde oproegpen op nationaal niveau

Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartaal - 0,22% 0,32%
2° kwartaal - 0,24% 0,31%
3° kwartaa - 0,20% 0,38%
4° kwartaal - 0,31% 0,52%
Gemidddlde - 0,24% 0,40%
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Percentage niet-ged aagde oproepen binnen de Europese Unie

Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartadl - 6,72% 7,20%
2° kwartaal - 4,75% 9,55%
3° kwartaal - 4,31% 9,03%
4° kwartaal - 4,91% 11,82%
Gemiddelde - 5,12% 9,00%

Percentage niet-ged aagde oproepen buiten de Europese Unie

Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartaal - 13,50% 20,36%
2° kwartaal - 10,08% 12,24%
3° kwartaal - 7,65% 15,88%
4° kwartaal - 8,66% 19,62%
Gemiddelde - 9,88% 17,00%

§ 6. Duur om een verbinding tot stand te brengen

Duur om een verbinding tot stand te brengen op nationad niveau

Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartaal - 95% binnen 6,20 sec. 4,7 sec.
2° kwartaal - 95% binnen 5,62 sec. 4,1 sec.
3° kwartaal - 95% binnen 5,22 sec. 4,2 sec.
4° kwartaal - 95% binnen 5,00 sec. 4,9 sec.
Gemidddde - 95% binnen 5,50 sec. 45 sec.

Duur om een verbinding tot stand te brengen binnen de Europese Unie

Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
le kwartaal - - -
8tot 9juni - - 6 + 2,20 sec.
3e kwartaal - - 6 + 2,52 sec.
4e kwartad - 4,13 sec 6 + 2,54 sec.
Gemidddde - - 6 + 2,50 sec.
Toegevoegd worden :

- de tijd tussen het moment waarop de oproeper het laatste cijfer van het oprogpnummer heeft
gevormd en het versuren van de oproep door de lokale schakelaar naar de internationde
schakelaar : tijd geschat op 6 seconden;

- detijd tussen het moment waarop de oproep bij de internationale schakelaar binnenkomt en het
terugsturen van een sgnad naar de lokale schakelaar (tijd gemeten in seconden).
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In 1998 isdieindicator enkel van 24 tot 30 november gemeten.

Duur om een verbinding tot stand te brengen buiten de Europese Unie

Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
le kwartaal - - -
8tot 9juni - - 6 + 2,78 sec.
3e kwartaal - - 6 + 3,22 sec.
4e kwartad - 4,05 sec 6 + 3,20 sec.
Gemidddde - - 6 + 3,00 sec.

In 1998 is die indicator enkd van 24 tot 30 november gemeten.
§ 7. Antwoordtijd voor de diensten met tussenkomst van een telefonist

Wat was de gemiddelde antwoordtijd voor de diensten met tussenkomst van een telefonist?

In seconden Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartaal 20 16,037 15,20 sec.
2° kwartaal 20 20,395 25,00 sec.
3° kwartaal 20 25,995 9,44 sec.
4° kwartaal 20 10,431 7,22 sec.
Gemiddelde 20 17,786 17,00 sec.

§ 8. Openbar e betaaltelefoons

Hoeved dedlgemeenten die op 31 december 1970 een gparte bestuurlijke entiteit vormden, zijn
uitgerust met minstens één openbare betadtelefoon ?

Doelstelling 2000 Uitvoering 1998 Uitvoering 1999

minstens één openbare 2.616 2.230 2.584
betadtelefoon

Hoeved van de deelgemeenten die dechts over één openbare betaatel efoon beschikken, hebben
een telefooncd waar men zowe met geldstukken als met behulp van een telefoonkaart of

debetkaart kan betalen ?
Doelstelling 2000 Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
Gemeenten met één, maar wel 100% 30, d.i. 3,8% -
hybride tel efooncel
Gemeenten met een hybride 100% - 770, d.i. 29,4%
telefoonce

Die verplichting is gewijzigd door het koninklijk beduit van 4 maart 1999. Vroeger legde de wet de
verplichting op van een hybride telefooncel in elke dedlgemeente die maar over een telefooncel
beschikte. Voortaan schrijft de wet een hybride telefoonce voor in elke dedlgemeente. Belgacom
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betwist de gepastheid van die verplichting, voora rekening houdende met de kosten daarvan en met
de ontwikkeling van het gebruik van openbare tel efoonce len.

Wat is het gemiddelde aanta openbare betadltelefoons per 10.000 inwonersin elke provincie en

in BrusH ?
Voor 10.000 inwoners Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
Antwerpen 10 13,6 14,2
Oost-Vlaanderen 10 13,2 13,6
West-Vlaanderen 10 17,5 18,3
Limburg 10 11,7 12,8
Vlaams-Brabant 10 14,1 14,9
Brussdl 10 18,8 18,8
Waals-Brabant 10 11,0 12,4
Henegouwen 10 16,1 16,9
Luik 10 18,5 19,4
Namen 10 20,8 23,5
Luxemburg 10 24,1 27,0

Hoeved openbare betadtelefoons zijn er gemiddeld per 10.000 inwonersin het Koninkrijk?

Voor 10.000 inwoners

Doelstelling

Uitvoering 1998

Uitvoering 1999

Koninkrijk

14

15,8

16,8

Hoeved procent van de storingen aan openbare betadtelefoons werd opgeheven binnen 48 uur

volgend op de vaststdling van de storing door de universdedienstverlener?

Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartaal 96% 76,00% 81,00%
2° kwartaal 96% 68,00% 81,00%
3° kwartaal 96% 54,00% 72,00%
4° kwartaal 96% 65,15% 81,00%
Gemiddelde 96% 65,42% 79,00%

Hoeved procent van de overige storingen werd opgeheven binnen 72 uur volgend op de vaststdling

van de storing door de universdedienstverlener ?

Dodlstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartad 100% 88% 90%
2° kwartaal 100% 77% 90%
3° kwartaal 100% 60% 86%
4° kwartaal 100% 75% 90%
Gemidddlde 100% 75% 89%

14




Hoeved procent van de openbare betad tel ef oons functioneerde ?

- voor elke maand van het jaar :

Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
Januari 90 % 94 %
Februari 90 % 96 %
Maart 90 % 98 %
April 90 % 97 %
Mel 90 % 97 %
Juni 90 % 97 %
Qi 90 % 97 %
Augustus 90 % 97 %
September 90 % 97 %
Oktober 90 % 87% 97 %
November 90 % 91% 98 %
December 90 % 92% 98 %
- voor ek kwartaal van het jaar :
Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartaal 90% 87% 96%
2° kwartaal 90% 85% 97%
3° kwartaa 90% 76% 97%
4° kwartaal 90% 90% 98%
- voor het hdejaar :
Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
Van 01.01 tot 31.12 90% 84,5% 97%

De cijfers van de 3 tabdlen hierboven worden gegenereerd door een monitoringsysteem op grond van
de gemelde maar niet verholpen storingen. Dat systeem hesft een foutenmarge van ten hoogste 5%.

§ 9. Betwistingen van en complexe vragen over facturering

Hoeved bedroeg het percentage betwistingen van en complexe vragen over facturering, in
verhouding tot het aantd verzonden facturen ?

Doelstelling Uitvoering 1998 Uitvoering 1999
1° kwartaal 1998 1% 0,60% 1,07%
2° kwartaal 1998 1% 0,80% 0,73%
3° kwartaal 1998 1% 0,80% 0,79%
4° kwartaal 1998 1% 0,76% 1,05%
Gemiddelde 1998 1% 0,74% 0,90%
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Op te merken valt dat buiten het 1° kwartad, de bovenstaande resultaten niet aleen de "residentiéle”
klanten omvatten, maar ook de "business'-klanten (2° en 3° kwartaal) en de "corporate”’ klanten (4°
kwartaal).

§12. Termijn in geval van over macht

Voor de 88 2 en 4 van atikd 2 van hijlage 1 bij de wet : in hoeved gevalen hesft de
universdedienstverlener in geva van overmacht, aan de betrokken gebruiker de termijn meegededd
waarin waarschijnlijk aan zijn verzoek zou worden voldaan ? Gelieve in voorkomend geva de
redenen van overmacht te verduidelijken, die de toepassing van deze bepaing rechtvaardigen.

Belgacom beschikt niet over statistische gegevens over de gevolgen van gevdlen van overmacht. In
1999 heeft zich een opmerkedlijk geva van overmacht voorgedaan : de overstromingen in de streek van
Veviesin de maand juli.

Begacom argumenteert dat het in de meeste gevadlen van overmacht onmogedlijk is om de klant meete
delen binnen welke termijn aan zijn verzoek za worden voldaan.

Art. 3

Zijn e met berekking tot de hersteling van defecten gevdlen geweest waarbij de
universeedienstverlener geen voorrang heeft verleend aan de personen bepadd in artikel 3 van
bijlage 1 bij dewet ? Zoja, in hoeved gevalen en waarom ?

Zie antwoord op het volgende punt.

Hebben er zich gevalen voorgedaan waarbij het herstellen van een defect voor de personen
bepadd in artikd 3 van bijlage 1 bij de wet, langer dan 24 uur heeft geduurd ? Zo ja, in hoeved
gevdlen en waarom ?

Belgacom beschikt niet over statistische gegevens over dit onderwerp. Toch iser in 1999 een dergdlijk
gevd vadtgestdd in een ziekenhuis. De betrokken klant heeft een vergoeding gekregen die gdijk isaan
1 maand abonnementsgeld per dag defect.

Welke zijn de specifieke leveringsvoorwaarden die worden toegepast voor de personen en
ingtelingen bedoeld in het eerge lid van artike 3, van bijlage 1 bij de wet ?

Belgacom verklaart dat haar personed daarover ingtructies heeft gekregen. Zodra het personed
vaststdt dat het gaat om een klant bedoeld in artikel 3, moet het onmiddellijk de technische diensten
verwittigen die belast zijn met het opheffen van storingen. Zij behandelen die aanvraag met voorrang
en zonder toedag voor de begunstigden.

Belgacom verklaart dat zij momentedl de databases aan het bijwerken is voor de klanten die zijn

gedefinieerd in de 3 categorieén vermeld in artike 3, om in de toekomst nauwkeurige statistische
gegevens te kunnen versirekken.
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Art. 4

Heeft de universdedienstverlener informatie openbaar gemaakt met betrekking tot het openbare
vaste bas stelefoonnet, overeenkomstig bijlage C bij bijlage 1 bij de wet ? Met welke midddlen?
Met welke periodiciteit ?

De informatie met betrekking tot het openbare vaste basistelefoonnet is beschikbaar op aanvraag of in
de teleboetieks.

Informeatie met betrekking tot de technische specificaties (User Network specifications) worden sedert
augustus 1999 via de website van Belgacom bekendgemaakt.

Art.5

Heeft de universdediensverlener informatie over de bassdienst inzake sprasktelefonie
bekendgemaakt in de telefoongidsen van de abonnees van de telefoondienst ?

Die informeatie wordt in de telefoongidsen gepubliceerd. Belgacom voegde bij haar brief een kopie van
de bladzijden van de gids die de te publiceren informatie bevat (beschrijving van de diens, tarieven,
kwadliteit van de diendt, schadevergoedingen en beleid inzake schadd oosstd ling/terugbetaing).

Werd deze informatie vodr haar publicatie meegeded d aan de ombudsdienst voor tdecommunicatie
en aan het Raadgevend Comité voor de telecommunicatie ?

Die informatie is voor de publicatie ervan meegededld aan de ombudsdienst en aan het Raadgevend
Comité voor de tdecommunicatie. De mededding is via Promédia geschied, waarbij de informatie
gepubliceerd isin de informetiebl adzijden van de telefoongidsen.

Daarover zjn inlichtingen verdrekt in de plenaire vergadering van het Raadgevend Comité op 17
december 1999. De leden zijn op de hoogte gebracht van het feit dat zij bij het secretariaat van het
Comité een kopie konden krijgen van de informatie.

Art. 6
Heeft de universdedienstverlener de bedoelde informatie over de openbare betadtelefoons
gepubliceerd in de tel efoongidsen van de abonnees op de telefoondienst en via aanplakbiljetten op
of naast openbare betadteefoons, in het gezichtsveld ervan ?

De bedodde informatie over de openbare betadtelefoons werd gepubliceerd, zowd in de
telefoongidsen ds naast de openbare betad telefoons.

Werd deze informatie védr publicatie ter informatie meegededd aan de ombudsdienst voor
telecommunicatie en aan het Raadgevend Comité voor de telecommunicetie ?

Die informatie is voor de publicatie ervan meegededld aan de ombudsdienst en aan het Raadgevend

Comité voor de tdlecommunicatie. De mededding is geschied op dezelfde manier en op dezelfde data
asdeinformatie met betrekking tot de sprasktelefoondienst.
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2.2. Financiéle voorwaarden voor de verstrekking van de universele dienst
Art. 7
8 1. Helpdesk (hulpdienst)

Werd er gratis een helpdesk ter beschikking gesteld van de abonnees, 24 uur op 24 en 7 dagen op
77

Er worden gratis nummers (groene nummers) beschikbaar gesteld aan de klanten, 24 uur op 24 en 7
dagen op 7 voor de meding van storingen of technische problemen.  Er bestaan afzonderlijke nummers
voor dk marktsegment (resdentied, zelfdandigen, kleine of middelgrote ondernemingen en grote
ondernemingen). De klant mag zich uitdrukken in het Frans, het Nederlands, het Duits en het Engels.

Deze diendt registreert en onderzoekt de aanvragen. Voorzover dat technisch mogdlijk is, wordt de
goring vanop een afdand opgeheven.  Als dat niet mogdlijk is, wordt de aanvraag onmidddlijk
doorgezonden naar de diengt die belast is met de opheffing van storingen.

§ 2. Inlichtingendienst

Is er een diengt die inlichtingen verstrekt volgens de voorwaarden vastgelegd in artikel 7, 8 2 van
bijlage 1 bij de wet ?

Bdgacom verklaart de inlichtingendienst te verstrekken volgens de voorwaarden van artikel 7, 8 2 van
bijlage 1 bij de wet. Die dienst geeft aan iedereen die dat vraagt mondding ofwel het telefoonnummer
van een andere abonnee waarvan de aanvrager het adres van aanduiting kent, ofwe de naam en het
adres van aanduiting op bas's van het telefoonnummer.

De inlichtingen die de inlichtingendienst verdrekt betreffen momented dleen de vade
telefoonaand uitingen van Tdenet, van KPN Belgium en van Belgacom. De inlichtingendienst verstrekt
geen inlichtingen over een abonnee die een geheim nummer heeft.

Art. 8

Werd er gratis toegang verleend tot de volgende nooddiensten : medische spoeddienst, brandweer,
politiediengten, antigifcentrum, zelfmoordpreventie, teleonthadl, kindertelefoondiensten?

Voor de volgende nummersis een oproep gratis:

- medische spoeddienst (100)

- brandweer (100)

- politiediensten (101)

- centravoor teleonthaal (106-107-108)

- kindertelefoondiensten (103)

- Frangdig centrum voor zefmoordpreventie (0800)
- Child Focus (110)

De nummers 102 en 104 zijn toegekend maar zijn niet in gebruik, omdat de betrokken inge lingen geen
aanvraag hebben ingediend.
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Op dit moment blijven het antigifcentrum en het Nederlandstalig centrum voor zefmoordpreventie
onbedig. Die diengten zijn dus tot op vandaag niet gratis toegankelijk. Momented beschikken die
ingtelingen niet over een kort nummer met 3 cijfers of over een 0800-nummer.

Art.9

Heeft de universdedienstverlener op de factuur van de abonnees de rubrieken vermed waarvan
gorake in artikel 9 van bijlage 1 bij de wet, met de verschillende bedragen voor deze verschillende
rubrieken ?

De volgende rubrieken worden vermeld op de factuur van de klanten :

- abonnemernt;

- eventude huur van het toesd;

- zonae gesprekken,

- interzonde gesprekken;

- gesprekken met mobide diengten;

- O77-infokioskdiengten;

- 0900-infokioskdiensten,

- gesprekken met een correspondent die een nummer met gedeel de taxatie heeft.

De behandding van internationa e gesprekken verschilt daarentegen volgens het marktsegment waartoe
de klant behoort. Voor particulieren en voor het onderste dedl van het segment « business » duidt de
factuur de internationae gesprekken oproep per oproep aan. Voor de « corporate » klanten en voor
het bovengte dedl van het segment « business » worden de details land per land gegeven. Die klanten
kunnen meer details per oproep krijgen door een ad-hocovereenkomst met Belgacom &f te duiten.
Wordt de niet-vermelding van gratis oproepen op de factuur van de oproeper gerespecteerd?
Gratis oproepen, waaronder ook oproepen naar nooddiensten, worden niet vermeld op de factuur.
Art. 10
§1.
Heeft de universdedienstverlener overd in Belgié een prijs toegepast die de volgens de
voorwaarden van artikd 11 bepadde aanvaardbare prijs niet overschrijdt voor eenzefde
dienstverlening van de bas sdienst inzake spragktelefonie ?
Zie hieronder het antwoord op de vraag met betrekking tot artikel 11.
Hebben er zich stuaties voorgedaan waarbij de universdedienstverlener, in antwoord op een
bepadd verzoek, een aanduiting op het openbare vaste teefoonnet tegen de door hem
bekendgemaakte tarieven en leveringsvoorwaarden onredelijk achtte ? Heeft hij in voorkomend

gevd de toestemming van het Ingtituut gevraagd om die voorwaarden te wijzigen ?

Er heeft zich een gevd voorgedaan waarbij Belgacom van mening was dat het onredelijk was om de

19



aanduiting te leveren onder haar gepubliceerde leverings: en tariefvoorwaarden. Dat geva had
betrekking op een verzoek om aanduiting vanwege een dektriciteitsmaatschappij die de aanduiting
Vroeg van een van haar telefooncellen op het openbare vaste tlefoonnet van Belgacom. Die aanduiting
zou omvangrijke en ongewone werkzaamheden hebben vereist met kosten die ruimschoots meer
bedroegen dan de tariefvoorwaarden die Belgacom gepubliceerd hesft.

Belgacom heeft een aanvraag ingediend bij het BIPT, dat haar de toestemming heeft verleend om voor
die specifieke aanduiting van de betreffende tariefvoorwaarden af te wijken.

§2.

Op welke criteria zijn de eventue e tariefverschillen gebaseerd die de universd edienstverlener voor
eenzelfde predtatie toepast ? Werden deze verschillende tarieven gepubliceerd vooraeer ze van
toepassing waren voor de abonnees ?

Het basigtariefplan van Belgacom dat de aanduiting, het abonnement en de gesprekskosten omvat, is
in oktober 1999 aangevuld met specifieke tariefplannen, de "Benefit"-programmals. Het principe van
die programmals, die vodr de toepassing zijn gepubliceerd, bestaat erin dat de klant, tegen betaing van
een bijkomend abonnementsged tarieven kan genieten die lager liggen dan de basisarieven op zijr/haar
verkeer. De Benefit-programmas worden in de onderstaande tabel samengevat.

Residentiéle klanten Benefit Benefit +
M aandabonnement 40 BEF incl. BTW 80 BEFincl. BTW
Voordelen - verlaagde interzonale tarieven - verlaagde interzonale tarieven
- verlaagde international e tarieven - verlaagde international e tarieven

- aanvullende korting voor oproepen naar
1 land naar keuze

Business-klanten Benefit Pro Benefit Pro +
Maandabonnement 200 BEF excl. BTW 2000 BEF excdl. BTW
Voordelen - verlaagde interzonal e tarieven - verlaagde interzonale tarieven

- verlaagde international e tarieven - verlaagde international e tarieven

- verlaagde tarieven naar mobieletoestellen| - verlaagde tarieven naar mobiele toestellen
- volumekortingen op zonaal, interzonaal, | - volumekortingen op zonaal, interzonaal,

internationaal verkeer internationaal verkeer
- aanvullende korting voor oproepen naar| - aanvullende korting voor oproepen naar
3 landen naar keuze 3 landen naar keuze
Corporateklanten Benefit Pro Benefit Pro +
M aandabonnement 200 BEF exd. BTW 2000 BEF exd. BTW
Voordelen - verlaagde interzonal e tarieven - verlaagde interzonal e tarieven
- verlaagde international e tarieven - verlaagde international e tarieven

- verlaagde tarieven naar mobiele toestellen| -  verlaagde tarieven naar mobiele toestellen
- volumekortingen op zonaal, interzonaal, | - volumekortingen op zonaal, interzonaal,

internationaal verkeer internationaal verkeer

- aanvullende korting voor interzonale|- aanvullende korting voor interzonale
oproepen naar een zone Oproepen naar een zone

- aanvullende korting voor oproepen naar| - aanvullende korting voor oproepen naar
1land naar keuze 1 land naar keuze

Hoewed de aard van de voordeen van bepad de plannen soms gedlijkenissen vertonen, verschillen die
wat de omvang van die voordelen betreft (de grootte van de korting bijvoorbed d).

§3.
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Werden de schemas van de gedifferentieerde tarieven met betrekking tot de basisdienst inzake
gprasktelefonie, die de universdedienstverlener heeft opgesteld op basis van 8 2 hierboven, ter
advies aan het Ingtituut voorgelegd ?

De Benefit-programmals zijn op 6 september 1999 aan het BIPT meegeded d.

§4.
Werd de minimumdienst bedoeld in artikel 84, § 1, 5° van de wet aan de abonnees aangeboden
onder de voorwaarden van artikel 10, § 4 van bijlage 1 bij de wet ? In hoeved gevalen?

Gedurende welke periode wordt deze minimumdienst gratis verstrekt ?

Volgens Belgacom werd de minimumdienst volgens de wettdlijk bepaalde voorwaarden versirekt.

In minimumdienst gezet Uitvoering 1998 Uitvoering 1999

3 earste kwartalen 203.248 231.502

Dit cijfer betekent niet dat 231.502 personen onder die maetregel gevalen zijn, daar eenzelfde persoon
in de loop van een periode verschillende keren in de minimumdienst kan worden gezet.

De minimumdienst wordt gedurende een periode van 90 werkdagen of 130 kaenderdagen
gehandhaafd. Honderd kaenderdagen na de aanvang van de minimumdienst, wordt aan de klant een
aangetekende brief gestuurd om die op de hoogte te brengen van de nakende buitengebruiksteling van
zijn aanduiting. De werkdlijke buitengebruikstdling volgt 30 dagen later.

De kogten van de minimumdienst en van de nieuwe aanduiting van de lijn worden aan de klant
aangerekend bij de opschorting van de minimumdiengt (betaing van de schuld). Het abonnementsgeld
voor delijn en het (de) toestel (Ien) moeten ook door de klant worden betaal d.

30 dagen na de aanvang van de minimumdienst wordt aan de klant een voorstd voor een
aanzuiveringsplan toegestuurd.  De volledige schuld moet in drie maanddijkse aflossingen worden
aangezuiverd en elke nieuwe factuur die in die periode wordt opgemaakt, moet binnen twee weken
worden vereffend.

Worden de voorwaarden voor de opschorting van de aanduitingen vermedd in de dgemene
voorwaarden ? Werden zij ter goedkeuring voorgelegd aan de ombudsdienst en aan het

Raadgevend Comité voor de telecommunicatie ?

De voorwaarden voor de opschorting van de aanduitingen zijn vermeld in de gemene voorwaarden.
Zij Zijn op 13 juli 1999 aan het Raadgevend Comité en aan de ombudsdienst meegeded d.

§5.
Werden de tariefvoorwaerden die door de universdedienstverlener werden opgesteld ter informetie
meegeded d aan de ombudsdienst voor telecommunicatie en aan het Raadgevend Comité voor de
telecommunicatie ?

De tariefvoorwaarden van de diensten die de universdedienstverlener verdrekt bij wijze van universde
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diensverlening zijn ter informatie meegededd aan de ombudsdienst en aan het Raadgevend Comité met
brieven van 11 ma en 16 juni 1999. Daarover is een mededding gedaan in de plenaire vergadering van
het Raadgevend Comité op 26 juni 1999.

Art. 11
Heeft de universeledienstverlener een tarief toegepast dat de regel respecteert, bepaad in artikel
11 van hijlage 1 bij de wet, dsook de concrete berekeningsvoorwaarden bepadd in bijlage A van
bijlage 1 bij de wet ?

De dementen aan de hand waarvan de naeving van de price cap kan worden nagegaan, zijn aan het
BIPT meegededld met brieven van 28 december 1999, 12 en 24 januari 2000.

De kwestie van de price cap wordt gedetailleerd besproken in punt 2.2.B hieronder.
Art. 12

Heeft de universdedienstverlener de tarieven, bepaald in artikel 84, § 1, 8° van de wet, toegekend
aan de begungtigden bepaad in bijlage B, de punten 1, 2, 3 en 4, van bijlage 1 bij de wet ?

Belgacom verklaart de wettdlijk vastgel egde tariefvoordelen te hebben toegekend.

Wat betreft de personen bedoeld in punt 1.3, 3° van bijlage B bij bijlage 1 (personen met het
bestaansminimum of die het voorwerp uitmaken van een educatieve begeleding van financiée aard),
bestaat het sociae telefoontarief in de beschikbaarstelling van een kaart ter waarde van 750 BEF per
periode van 6 maanden. Die kaart werkt zods een vooraf betadlde kaart. De nadere regels voor de
verdding van die kaaten aan de begundigden zjn uitgewerkt in samenwerking met de
vertegenwoordigers van de OCMW's onder de hoede van het BIPT.

Een eerste verdding van de kaarten heeft plaatsgehad tegen het einde van het jaar 1999 aan personen
die het bestaansminimum hebben.

Bovendien verleent Belgacom een korting van 70% op de indtallatiekosten voor een begungtigde van
het socide tarief, in plaats van de 50% die in de wet is bepadd.

Art. 13
Heeft de universdedienstverlener een verlaagd tarief aangeboden voor gesprekken tijdens de
daluren op het grondgebied van de Europese Unie, volgens de voorwaarden bepaad in artikel 13
van bijlage 1 bij de wet ?

Belgacom past de volgende da uren en piekuren toe :

- voor nationae gesprekken : piekuren van maandag tot vrijdag van 8 tot 18 uur, dauren op ek

ander moment (weekend en feestdagen de hele dag) ;
- voor internationde gesprekken : piekuren van maandag tot vrijdag van 8 tot 20 uur, dauren op ek
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ander moment (weekend en feestdagen de hele dag)
Art. 14

Beantwoorden de tarieven, toegepast voor de verrichtingen vanuit openbare betadtel efoons, aan
de voorwaarden bepadd in de artikels 10, 11 en 13 van bijlage 1 bij de wet ?

De tarieven die worden toegepast op de verrichtingen vanuit openbare betad telefoons zijn onderworpen
aan deregd van de price cap. De vraag over de eerbiediging van de price cap maakt ded uit van punt
B hieronder.

Belgacom verklaart dat het toepassdijke tarief vanuit de openbare betaatelefoons op het hele
grondgebied identiek is. Belgacom past verlaagde tarieven toe in de daluren vanuit de openbare
betadtelefoons. De dduren zijn dsvolgt :

- nationaal verkeer : ke dag van 18 uur tot 8 uur en de hele dag op zaterdag en zondag;
- internationad verkeer: elke dag van 20 uur tot 8 uur en de hele dag op zondag.

Art. 15

Heeft de universdedienstverlener vanuit de openbare betadtelefoons gezorgd voor een gratis en
rechtstreekse toegang tot de diensten bedodld in artikel 8 van bijlage 1 bij de wet ?

De volgende nooddiengten zijn gratis en rechtstreeks toegankdijk vanuit de openbare betadtelefoons

- medische spoeddienst (100)

- brandweer (100)

- politiediensten (101)

- centravoor tele-onthaal (106-107-108)

- kindertelefoondiensten (103)

- Frangdig centrum voor zefmoordpreventie (0800)
- Child Focus (110)

De nummers 102 en 104 werden toegekend maar zijn niet in gebruik, bij gebrek aan een aanvraag van
de betrokken ingdlingen.

Op dit moment blijven het antigifcentrum en het Nederlandstaig centrum voor zefmoordpreventie

onbedig. Die diengten zijn dus tot op vandaag niet gratis toegankelijk. Momented beschikken die
ingtelingen niet over een kort nummer met drie cijfers of over een 0800-nummmMmer.
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3. Controles uitgevoerd door het BIPT

De veificaties die door het BIPT zjn uitgevoerd in het keder van de universde dienstverlening
omvatten een adminigtratieve controle van de inlichtingen die door Belgacom zijn meegededld, een
controle op de naleving van de price cap die door de wet is opgelegd, asook een controle op het
terrein, die dit jaar toegespitst was op de openbare telefooncel len.

3.1. De controle van de methodologie en de procedures

Het Indtituut besteedt de grootste aandacht aan de methodol ogie die gebruikt wordt voor de berekening
van de performantie-indicatoren. Belgacom heeft die methodol ogie indicatorsgewijs toegdicht, waarbij
het BIPT eventued een berekeningsmethode die het ongepast zou achten, zou kunnen betwisten.

Het BIPT is overigens op het terrein begonnen met het onderzoeken van de interne procedures bij
Belgacom voor de behandeling van aanvragen die afkomstig zijn van de cliénted (aanvragen voor
aanduitingen of opheffing van storingen bijvoorbedd). 1n een volgende fase zullen controles kunnen
plaatsvinden om zich van de ndeving van die procedures te vergewissen.

In het kader van die controleopdrachten, za het Ingtituut in de loop van het jaar overgaan tot nuttige

controles betreffende de dienst die effectief door Belgacom werd geleverd en de juistheid van de
gegevens met betrekking tot de uitvoering van de verrichtingen van de universele diens.

3.2. De naleving van de price cap
Het price-capprincipe bestaat uit het bepaen van een ontwikkelingsbeperking voor de prijs van een
waaer prestaties. De methodologie die het Indtituut gebruikt heeft om de naleving van de price cap te
controleren, is hieronder beschreven.
A. Prijscontrole
Het BIPT gebruikt een price cap die gebaseerd is op een korf van diensten die door de resdentiéle
klanten (personen zonder BTW-nummer) gebruikt worden. De price cap wordt enkel opgelegd aan
de universeledienstverlener.

B. Beschrijving van de gecontroleerde diensten

De diensten onderworpen aan de price cap en hun gewicht in de korf van diensten zijn :

- deaanduitings- en verhuiskosten (2,31%)

- het basisabonnementsgeld (42,85 %)
- decommunicatie komende van toestdllen van abonnees  (52,05%)

- decommunicatie vanuit openbare betaaltelefoons (2,79%)
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C. Vormvan de price cap

De price cap isvan het type I-X. (indexcijfer van de consumptieprijzen min een correctiefactor X). Dat
betekent dat de maximumprijsstijging van het gewogen gemiddelde van de gecontroleerde diensten
beperkt istot X% per jaar onder het percentage van de jaarlijkse inflatie.

Om de jaarlijkse prijsschommelingen van de gecontroleerde diensten te berekenen, gebruikt men de
Laspeyeresmethode. Dat wil zegen dat men de prijzenevolutie meet bij een congtante consumptie.

De price cap mag dus niet worden beschouwd as een meetinsrument voor de evolutie van de
gemiddelde prijs van de facturen die de residentiél e abonnees moeten betalen.

D. Duur van de price cap

De huidige price cgp is geldig van 1998 tot 2000. Op advies van het Ingtituut, kan de Koning de
waarde van de correctiefactor X wijzigen voor de jaren na 2000.

E. Concrete toepassing

Onderstaande tabel beschrijft de Situatie van de price cap berekend op verschillende data.

31/12/97 31/12/98 31/12/99
BEF Waarde Index-| Waarde I ndex- Waarde I ndex-
cijfer cijfer cijfer
Aanduitings- en 32.902.750 | 100 32.902.750 100 32.902.750 100

verhuiskosten
Basi sabonnementsgeld 9.905.760 100 9.905.760 100 9.905.760 100
Communicatie komende | 12.282.035 100 10.735.708 | 87,41 | 10.701.321 87,13
van toestellen van

abonnees

Communicatie vanuit 3.163.050 100 3.761.438 | 118,92 | 3.761.438 | 118,92
openbare betaaltelefoons

Gewogen indexcijfer 100 93,97 93,83

De volgende tabellen geven de onderdelen weer die de controle van de price cap mogdijk maken.
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Indexcijfer van de | Indexcijfer | Art. 11 van bijlage| bij dewet van
consumptieprijzen | pricecap | 21 maart 91 (Tn<[(In-1/10)-a].T0O)
0)
1997 100,0000 100,00
1998 93,97 < 1009544) o,onﬁ* 100
basis 100,9544 93,97 &
1997=100 9397 < 99,9544
1999 9383 < €(102,0859) 0,02%100
basis 102,0859 93,83 & H
1997=100 93,83 <100,0859

Het indexcijfer van de consumptieprijzen wordt berekend op basis van de gegevens die
bekendgemaakt worden op de internetsite van het ministerie van Economische Zaken :

Jaren Gegevens Berekening
1996 = 100 Basis 1997 = 100
1997 101,63 100
*
1998 102,60 100*102,60 _ 100,9544
101,63
*
1999 103,75 100* 103,75 _ 10,0859
101,63

F. Berekeningsmethode van de onderdelen van de price cap

Aanduitings- en verhuiskosen

De gebruikte methode houdt rekening met twee mogelijkheden :

- deklant bezit reeds een aanduitpunt : hij betaalt enkel de kosten voor de ingebruikstelling van de
lijn (2.200 BEF)

- deklant bezit nog geen aanduitpunt : hij betadt dan de kosten voor de ingebruiksteling van delijn
(2.200 BEF) + de verplaatsingskosten (1.300 BEF) + de kosten voor de ingtalatie van een
aanduitpunt (980 BEF) + de kosten van een interne kabel (4 meter * 100 BEF/meter). Totaa =
4.880 BEF

Indien aangenomen wordt dat er in 47,91% van de gevalen d een aanduitpunt bestaet, krijgt men een

waarde van 3.596,012 BEF per aanduiting (= 47,91% * 2.200 + 52,09 % * 4.880 BEF).

De kosten voor de ingebruikstelling van een tweede lijn bedragen 1.100 BEF, wanneer verondersteld

wordt dat de tweede lijn op hetzelfde moment als de eersteis gei nstaleerd.
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Daar het stadl samengesteld is uit 9.140 klanten en 9.172 lijnen bedraagt de totale waarde van de
kosten voor aanduiting en verhuis:
9.140 * 3.596,012 + (9.172 —9.140) * 1.100 BEF = 32.902.750 BEF

Bas shonnementsoeld

De totale waarde van het bas sabonnementsgeld bedraagt 9.905.760 BEF, d.i. :
540 BEF/maand (voor de duurste zone) * 9.172 * 2 (referentieperiode van 2 maanden)

Communicatie vanaf de toestellen van de abonnees (time-based)

Dit element van de price cap wordt berekend aan de hand van het price-capmodel dat door
Belgacom ontwikkeld is. Het model is gebaseerd op de oproepen van 9.140 geselecteerde klanten
in de periode van 1 februari 1998 tot 31 maart 1998.

Voor die selectie zijn de volgende criteria gehanteerd :

- klanten:
- zonder BTW-nummer;
- aangedoten op een digitae centrale;
- willekeurig gekozen;
- sdectievan + 2/1000° van het totale aantd klanten;

- oproepen:
- enke oproepen naar fyseke telefoonzones. Er wordt geen rekening gehouden met het
verkeer naar de zones 078 en 070 en naar specide nummers,
- omvatten normale oproepen en "forwarded" oproepen.

Het profiel van de klanten, sook het soort verbruik zijn constant. Bovendien moeten voor dat
modd een zeker aantd variabelen worden ingevoerd, namdlijk :

- bepding van de peak-/off-peakperiode voor het internationale verkeer. VVoor het nationale
verkeer is de peakperiode automatisch vastgesteld van 8 tot 18 uur tijdens de week;

- taieven (per minuut inc. BTW);

- nationde tarieven (zonad/interzonaa pesk/off peak/weekend);

- internationale tarieven (peak/off peak/weekend);

- minimumtijd voor facturering (in seconden);

- kortingen.

De toepassing van de smulatie leidt tot een totale waarde van 10.701.321 BEF eind december 99.
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Communicatie vanuit openbare betaa tel efoons (pul se based)

Het price-capmodd is gebaseerd op de oproepen die tot stand zijn gebracht in de periode 1
februari 98 — 31 maart 1998 vanuit 224 betadtelefoons die gesel ecteerd zijn aan de hand van de
volgende criteria:

- betadtelefoons op het openbaar domein;
- willekeurig gekozen;
- aangedoten op een digitale centrae.

De betadtel efoons en het soort verbruik zijn congtant. De variabelen van het mode zijn :

- bepding van de international e peakperiode. Voor het nationale verkeer wordt de peakperiode
automatische vastgesteld van 8 tot 18 uur tijdens de week;
- tarieven (in seconden per puls) : peak/off peak en weekend.

De toegpassing van de smulatie leidt tot een totale waarde van 3.761.438 BEF eind december 99.

3.3. Debeschikbaarheid en werking van de openbare telefooncellen

In januari 2000 heeft het BIPT een specifieke controleactie uitgevoerd met betrekking tot de
naleving van de verplichtingen inzake openbare betadtelefoons. Die controle steunde enerzijds op
de liging van ale openbare tefooncdlen in Belgié en anderzijds op een reeks waarnemingen op het
terrein.

A. Vaststellingen op grond van de analyse van de lijsten die Belgacom op ver zoek van het
BIPT verstrekt heeft

Het opgtelen van een lijgt van de dedlgemeenten die op 31 december 1970 een afzonderlijke
adminigtratieve eenheid vormden, is een mosilijke klus gebleken. De fusies, die voor die datum zijn
aangevat zijn in de tijd gespreid. Sommige gemeenten zijn opgesplitst en later met andere gefuseerd,
namen en gemeentegrenzen zijn veranderd. Er iseen lijst van gemeenten opgesteld waarbij verwezen
isnaar het historische repertorium van de gemeenten dat opgesteld is door het Nationaal Ingtituut voor
de Statistiek (N.I.S.)). Op grond van die lijt is vastgesteld dat 95 gemeenten die op 31/12/1970
bestonden niet voorzien waren van een openbare telefooncel. Dat cijfer wordt echter onder
voorbehoud gegeven wegens de hierboven verme de moelijkheden.

Het onderzoek van de gegevens van Belgacom toont ook aan dat, hoewd zij uitgerust waren met ten
minste een openbare telefooncel, 1679 gemeenten niet over een openbare betaal tel efoon beschikken
waarin zowd met muntstukken als met een telefoonkaart of een debetkaart kan worden betaald, zods
dat wettdijk vereigt is.

Dit heeft tot gevolg dat volgens de gegevens van Belgacom, dechts 770 gemeenten drikt voldoen aan
dewetgeving. De detalls van die andyse zijn in de onderstaande tabel opgenomen.
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Overzicht van deanalyse van dedoor Belgacom ver strekte gegevens

Provincies | Gemeenten | Weggdaten | Gemeenten | Gemeenten Gemeenten Gemeenten %
op gemeenten | vermed op | uitgerust met zonder uitgerust (ab)
31/12/1970 delijst slechts één telefooncel overeen-
betaalwijze komstig de
@ wetgeving
()]
Antwer pen 149 4 145 63 0 86 58
Limburg 202 65 137 154 0 48 24
Oost- 285 43 242 207 0 78 27
Vlaanderen
Vlaams- 225 31 194 136 0 89 40
Brabant
West- 242 43 199 135 0 107 44
Vlaanderen
Brusse 19 0 19 0 0 19 100
Waads 117 14 103 91 1 25 21
Brabant
Henegouwen 447 23 424 314 2 131 29
Luik 346 34 312 248 0 98 28
Luxemburg 235 15 220 140 2 93 40
Namen 349 23 326 260 0 89 26
TOTAAL 2616 295 2321 1748 5 863 33

B. Overzcht van de controles op het terrein

Methodologie

Het BIPT heeft aan Belgacom gevraagd een listing te bezorgen van ale openbare tdefooncellen die op
het hele grondgebied worden geéxploiteerd, met onder andere de vermelding van de locatie ervan.

De teefooncdlen die vermeld sonden op de listing die Belgacom verdrekt heeft, zijn verdedd over de
verschillende provincies en het Brussels Hoofdsteddlijk Gewest. In ek van die onderverddingeniseen
dtaal geselecteerd naar rata van de verhouding tussen het aanta telefooncellen in de beschouwde
onderverdeling en het totae aantal telefooncellen op het Belgische grondgebied.

De omvang van het sad is vastigesteld op ten mingte 2% van het totae aantd openbare telefooncellen.

In eke provincie en in het Brussds Hoofdsteddijk Gewest is het stadl op de volgende manier bepaald

- indke onderverdding is nagegaan wat de telefooncellen gelegen in de gemeenten die over maar én
telefooncd beschikken, procentued vertegenwoordigden op het totale aantd telefooncel len;

- degdoteteefooncdlen zijn systematisch bij voorrang gesdlecteerd in de gemeenten die over maar
één telefooncel beschikken;

- deoverigetdefooncdlen zijn gesdlecteerd uit de lijst van de resterende telefooncel len;

- indien bleek dat een telefooncd ded uitmaakte van een groep teefooncdlen die op eenzdfde plaats
opgesteld waren, werden dle telefooncellen op die plaats in het staal opgenomen.

Het totde aantd telefooncdlen dat in het dad is opgenomen, per provincie en in het Brussds
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Hoofdsteddijk Gewest, staat vermeld in de laatste kolom van de onderstaande tabel.

munten munten en kaarten totaal minimum |(werkelijke

kaarten steek pr oef|steek pr oef
Bruss 334 514 918 1.766 36 170
Waals-Brabant 65 80 274 419 9 10
Vlaams-Brabant 286 254 958 1.498 30 34
West-Vlaanderen 247 428 1.372 2.047 41 47
Oost-Vlaanderen 332 281 1.225 1.838 37 48
Antwerpen 363 326 1.631 2.320 47 55
Limburg 102 112 776 990 20 22
Luik 395 173 1.403 1.971 40 50
Namen 158 113 751 1.022 21 23
Luxemburg 87 65 498 650 14 19
Henegouwen 322 275 1.578 2.175 44 66
Totalen 2.691 2.621 11.384 16.696 339 544

Daar de wet op dat gebied specifieke verplichtingen oplegt die vanaf 1 januari 2000 moeten worden
nagekomen, is het onderzoek van de door Belgacom verstrekte documenten aangevuld met een
omvangrijke controle op het terrein in het begin van het jaar 2000.

Op basis van de methodol ogische criteria die hierboven opgesteld zijn, zijn 544 tel efooncedlen tussen
24 januari en 7 februari 2000 onderworpen aan een controle op het terrein. Negenenveertig toestellen
zijn niet teruggevonden op de locatie die door Belgacom was aangeduid. Van de 495 toestellen die
gevonden werden, werden er 5 afgeschaft wegens wijzigingen aan het wegennet.

Toestand van de gecontroleerde plaatsen

36% van de gecontroleerde toestellen (57% in Brussd) bevonden zich op prive-eigendom, wat
verschillende toegangsproblemen met zich meebracht zods:

- beperkte toegang tot de bevoegde personen (complexen van de Europese Unie bijvoorbee d);
- beperkte toegang binnen de openingsuren (winkels);
- toegang tegen betding.

De toestdlendie op privé-eigendom geplaatst waren, verklaren ook voor een deel waarom, tijdens de
controle op het terrein, een aantal toestellen niet konden worden teruggevonden op basis van de
adressen die Belgacom bezorgd had.

Anderzijds bieden 42% van de telefooncd len geen toegangsmogdijkheid voor gehandicapten. Er dient
echter te worden opgemerkt dat er in Belgié geen enkele verplichting terzake is opgelegd. Volgens
Begacom zullen de nieuwe moddlen van telefooncdlen die in de toekomst geplaatst worden, wel die
mogelijkheid bieden.
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Werking van de toestdllen

431 toestelen functioneerden. Tijdens de controle werden voor de kwaliteit van de lijn geen pecifieke
maetregel en genomen, hoewd 5% van de opmerkingen handelden over de werkingsmoeilijkheden in
het dgemeen. Aldus:

- waren e 8 niet toegankelijk voor nooddiensten indien men vooraf geen geld of een kaart ingtak
(verplichting vermed in artikel 8 van bijlage I);

- waren e 16 die niet de mogdlijkheid boden om internationade diensten te bereiken of er geen
inlichtingen over gaven (geen verplichting in het kader van de universde diengtverlening).

Toegepaste tarieven

Er zijn twee tarieven van togpassng in openbare telefooncellen.  Er werd vastgesteld dat sommige
toestellen die op privé-eigendom gelegen zijn enked werken met muntstukken van 20 BEF zonder
mogdlijkheid tot teruggave van wisselged. De andere telefooncd len werken met een minimae inworp
van 10 BEF.

Belgacom heeft het BIPT ervan op de hoogte gebracht dat 13.623 telefooncellen op 16.856 werkten
met een minimae inworp van 10 BEF.

Overeenkomgtig artikel 13 van bijlage | bij de wet van 21 maart 1991 betreffende de hervorming van
sommige economische overheidsbedrijven, wordt tijdens de daluren een verlaagd tarief toegepast.

Inlichtingen verdtrekt aan de gebruikers

- in 60 telefooncellen zijn de tarieven niet opgehangen (verplichting vermeld in artikel 6 van bijlage
1 bij de wet);

- in 54 tdefooncdlen zijn geen nummers van nooddiensten opgehangen (geen wettdijke verplichting);

- in 52 tdefooncelen zijn onleesbare affiches opgehangen;

- in 41 tdefooncdlen is geen gebruiksaanwijzing opgehangen (verplichting vermdd in artikel 6 van
bijlage 1 bij de wet);

- 467 tdefooncelen zijn niet uitgerust met telefoongidsen (geen wettdijke verplichting);

- in 162 teefooncdlen is geen of een onjuist goedkeuringsnummer vermedd (artikel 94 van de wet);

- in tegengtdling tot andere landen dedt Belgacom niet het oprogpnummer van haar openbare
toestellen mee. De gebruiker kan zich dus niet in een openbare telefooncd aten opbelen (geen
wettdijke verplichting).
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Samenvattende tabd van de vaststdlingen

(@]
5 g -
° é % g é Opgeh ettelijk
Provincies & o) o 5 Type 535 Pgehangen wetltelijke
o S - ke o Nx3 infor matie
s | & E | °| % *%3
£ g | 5 | E| 6% =5 e
g O ﬁ g E’j 3 g=0
o | B e 8 | =28 582
= Z < o <S5 £29
g 5 2
S 2 T 2 o X 5E O
= | B | =8 5 258
5 | 5|85 = | 838¢
X = Y E = Q=6 >
Antwerpen 55 7 1 47 5 K73 6 7 0 45 45
Limburg 22 0 0 22 5 16 4 2 0 21 21
Oost- 48 2 0 46 1 22 17 7 2 35 36
Vlaanderen
Vlaams- 34 4 1 29 5 14 7 8 0 26 26
Brabant
West- 47 2 1 1 28 4 12 0 44 44
Vlaanderen
Brussel 170 30 0 140 14 80 6 54 5 128 131
Waals- 10 0 0 10 1 8 0 2 0 10 10
Brabant
Henegouwen 66 1 0 65 9 39 15 11 1 43 o)
Luik 50 1 2 47 7 36 10 1 0 39 42
Luxemburg 19 0 0 19 0 13 2 4 0 18 19
Namen 23 1 0 22 3 18 4 0 0 19 21
TOTAAL 544 48 5 491 51 308 75 108 8 428 449
TOTAAL (%) 6,5 62,6 15 22 16 88 91,6
C. Opmerkingen

Ook d zijn de kwantitatieve doelstellingen over het dgemeen ruimschoots bereikt, toch wordt de
verplichting om in de gemeenten te beschikken over hybride telefooncelen met zowe kaarten as
muntstukken dechts in een derde van de gevallen nagekomen.

Deregidratie van het aanta telefooncelen op basis van het aanta ded gemeenten die op 31 december
1970 een afzonderlijke adminigtratieve eenheid vormden, is weinig praktisch gebleken. Er zouden
vereisten kunnen worden overwogen op basis van de huidige administratieve eenheden. Die zouden
bovendien rekening moeten houden met de evolutie van het gebruik van telefooncdlen in Belgié.

In de wet zijn de toegangsvereisten niet nauwkeurig opgenomen.  Uitrustingen op privé-eigendom dat
eventued tegen betaing toegankdijk is, dat op bepaade uren of enkel voor bepadde personen
toegankdijk is (warenhuizen, kazernes, terrein van de NAVO, gebouwen van de Europese Unie,
gevangenissen, theaters, enz.) worden beschouwd a's openbare telefooncel len.

Volgens het BIPT zou het dus nuttig zijn om in de toekomst te preciseren dat elke oude gemeente ten
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minge uitgerust zou moeten zijn met een telefooncd die 24 uur op 24 gratis toegankelijk is. Het is
daarentegen niet noodzakelijk om een dergdijke verplichting op te leggen voor ale openbare
telefooncellen.

Het is van essentied belang dat men in elke openbare telefoonced rechtstreeks toegang heeft tot de
nooddiensten en dat de Stuetie verholpen wordt in de enkele cdlen dieniet in orde zijn. De verplichting
om de lijst met nooddiensten op te hangen wordt niet uitdrukkelijk opgelegd in de wet (artikel 6 van
bijlage1). Het zou nochtans wensdlijk zijn om die verplichting toe te voegen.

Het Indtituut merkt op dat enkel het tarief van 10 BEF meetdt voor de berekening van de price cgp die
aan Belgacom wordt opgelegd. Voortaan zouden de twee toegepaste tarieven in aanmerking moeten
worden genomen.

Detoegang tot de internationae dienst en tot de andere operatoren vanuit openbare telefooncelen zou
door de wet moeten worden verplicht.

In het kader van een dynamisch concept van de universde dienstverlening, zouden de wettdlijke
verplichtingen voor de criteria inzeke aantd, functionditat, tarifering en toegang tot openbare
betadltel efoons een herbestudering met zich kunnen meebrengen zodat rekening wordt gehouden met
de bovenverme de opmerkingen.

3.4. Algemene beoordeling

De verschillende berekeningen zijn door Belgacom uitgevoerd en de resultaten zijn vervolgens door het
BIPT geandyseerd. Het Ingtituut behoudt zich het recht voor om in de loop van het jaar over te gaan
tot om het even welke nuttige verificatie voor wat betreft de diendt die effectief door Belgacom geleverd
wordt en de juistheid van de gegevens met betrekking tot de uitvoering van de verrichtingen van de
universde diend.

Op basis van de gegevens die bezorgd werden, kan men ervan uitgaan dat Belgacom de meeste
verplichtingen nakomt die haar in het kader van de universde dienstverlening zijn opgeegd. Dat is met
name het geva voor de aanduitingstermijnen binnen 5 werkdagen, het storingspercentage van de lijnen,
het aanta openbare telefooncd len die werken of het aantal openbare telefooncdlen afhankedijk van de
bevolking.

De dodgelingen inzake de opheffing van de storingen de dag na de melding ervan werden in het
tweede en vierde kwartaa berelkt, voor de andere kwartalen werden waarden bereikt die iets lager
liggen dan de doelgtdlingen. De verplichtingen betreffende het versirekken van een datum voor de
aanduiting zijn nagekomen.

De resultaten inzake het percentage openbare telefooncelen die werken, hebben zich hergteld ten
opzichte van 1998.

Ook de verplichtingen met betrekking tot de bekendmaking van informétie, gedetailleerde facturering,

hulp- en informatiediensten, nooddiengten (behave de opmerking die hieronder vermeld is) of socide
tarieven zijn vervuld.
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Sommige doelstdllingen, daarentegen, zijn niet bereikt :

- het bieden van een dterndieve oplossing aan klanten die niet binnen 8 werkdagen aangedoten zijn;

- de opheffing van soringen die niet zijn opgeheven de dag na de melding ervan aan Bdgacom. De
resultaten zijn zelfsiets minder goed dan die van vorig jaar;

- de gemiddelde antwoordtijd voor de diensten met telefonist voor het 2° kwartad;

- de aanwezigheid van hybride telefooncellen wordt dechts in 30% van de oude gemeenten
gewaarborgd;

- deopheffing van storingen voor openbare telefooncellen, ook a zijn de resultaten duideijk beter
ten opzichte van 1998;

- de vasigestelde onmogelijkheld om nooddiensten te bereiken vanuit een aanta openbare
telefooncdlen;

- het niet ophangen van wettdijke informatie in sommige openbare telefoonce len;

- het percentage betwistingen en complexe vragen inzake facturering voor het 1° en 4° kwartad;

- het gevd waar de opheffing van een storing in een ziekenhuis meer dan 24 uur in bedag nam;

- de gratis oprogpnummers voor het Antigifcentrum en het Nederlandstdig centrum voor
Zdfmoordpreventie zijn nog niet in gebruik gesteld.

Men dient ook de agemene verdechtering van het storingspercentage van de oproepen te vermelden,
in het bijzonder op internationaal viak.

Het BIPT za aan Belgacom vragen welke middelen zij wil inschakelen om een eind te maken aan de
waargenomen tekortkomingen.
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