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l. | ntroduction |

Pour la quatrieéme année consécutive, le FORUM TELECOM de la SPI+ édite son Position
Paper. Ce livre blanc a pour but de rassembler les doléances et remarques des PME liégeoises vis-
&Vis du secteur des tédécommunications.

1. Méthodologie

Afin de rédiser ce document, les 410 membres du FORUM TELECOM ont é&é
préalablement consultés par courrier, leur proposant de compléter un questionnaire ouvert. Les
réponses aing récoltées, ont éé confrontées afin de globdiser les remarques de méme nature et
ddiminer les cas individuds ou ponctuels. L'édition précédente du Position Paper a éé mise ajour
par rapport al'actualité télécom et complétée au vu des résultats de cette enquéte.

Une seconde éape a vu l'envoi dune verson martyr de ce livre blanc aux membres en leur
permettant anouveau de réagir sur ce texte intermédiaire. Une réunion des membres a &€ organisée
pour ére le lieu d'une discusson ouverte permettant, une fois encore, la critique de ce document.
C'est égadement lors de cette réunion que les membres adoptent officiellement le document par vote a
lamagjorité des personne présentes.

2. Diffusion

Afin de remplir sa misson et de sgnder pleinement les demandes des PME, e document
findis et largement diffust.  Chague membre regoit un exemplaire. Le document est égaement
disponible sur le ste Web du FORUM TELECOM (www.forumtelecom.org). Le Position Paper
et detiné aétre diffusé publiquement et aétre adressé plus spécidement ala presse spécidiste, les
opérateurs belges, le Service de Médiaion pour les Técommunications, I'.B.P.T. (Indtitut belge
des sarvices postaux et de télécommunications), les pouvairs publics e BELTUG (association
nationae des utilisateurs professionnels de télécommunication).
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II. Position Paper

1. Numérotation

Le probleme de la portabilité des numéros d' appd et crucid. |l est impératif que tout
utilisateur de télécommunication puisse changer d' opérateur ou déménager au sein d’ une méme zone
téléphonique sans avoir amodifier ses numéros d' appd.

Sur le plan Iégidatif, une directive européenne imposat a la Belgique d adapter ses
commutateurs sur |’ensemble du territoire au ler janvier 2000. Sur le plan pratique, plusieurs
opérateurs dternatifs offrent des aprésent la portabilité des numéras de tél éphones fixes (notamment
KPN-Begium, BT Ignite, ...). Ce méme sarvice est égdement disponible chez BELGACOM
depuis le mois de ma 2000.

En ce qui concerne les opérateurs dternatifs, signalons que I'1.B.P.T. a congtaté que Globa
One, Interoute, Level3, RSL Com, Tritone Telecom et NetNet (WorlxChange) ne sont pas en
mesure d offrir aleurs abonnés cette facilité que représente la portabilité. L’ organisme nationd a
donc décide d’ entamer une procédure de mise en demeure pour non-respect des obligations légales.

A coté de cela, la portabilité des numéros de tél éphones mobiles pose encore des problemes
et n'edt, actudlement, prévue que pour le T janvier 2002. La mise en place de ce sarvice est
notamment empéchée par le manque d harmonisation des tarifs des appels GSM entre résealix
différents. Cette impossibilité de garder son numéro de GSM et regrettable puisgu’ €lle conditue un
frein au passage chez un autre opérateur.

Paralélement au probléme de la portabilité, il convient de réitérer les remarques concernant
les «carrier numbers» (ou Carrier Select Code a un chiffre) qui n'ont maheureusement pas &é
introduits dans le nouveau plan de numeérotation. Les codes de 4 chiffres condtituent un désagrément
évident puisgu'ils rallongent la compaosition de chague numéro. N’ est-il pas envisageable, dans le but
d atténuer ce désagrément, d’ adopter le systeme déjaappliqué en France (consstant en I’ atribution
d'un chiffre a chague opérateur important : il suffit dors de remplacer le premier zéro de chague
numero de téléphone par ce chiffre pour déterminer I’ opérateur utilisé pour cet appdl) ?

2. Facturation

Le systéme de facturation de BELGACOM fait cette année encore I’ objet de pluseurs
critiques de la part des membres:
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le manque de trangparence des relevés ne permet pas al’ entreprise de trouver une
judtification claire de ses dépenses. Les montants demandés pour obtenir le détall

des communications (et donc vérifier I'exactitude des factures), sont exagérés. De
méme, la configuration des factures rend difficilement détectable les erreurs de
fecturation.

BELGACOM propose, sur son dte Internet, une explication déaillée de la
dructuration de ses factures. Un sarvice gratuit de consultation de factures online
(BELGACOM BiIll Viewer) est égdement disponible mais est pour I'ingtant réserve
aux grandes entreprises ;

certains montants sont payés indiment par les utilisateurs ;

les périodes de facturation changent sans explication (un, deux voire cinq mois de
auite). Il en est de méme pour le mode de payement, les délais et date de réception

desfactures;

les périodes de location des lignes RNIS ne correspondent pas systématiquement ala
période de facturation ;

une entreprise peut recevoir plusieurs factures (ventilées différemment) pour une

méme période.

BELGACOM n'est pas le seul opérateur belge a subir ces critiques: les membres du
FORUM TELECOM expriment en effet les mémes remarques al'encontre de MOBISTAR qui est
pointé du doigt pour des lacunes tant dans le domaine de la facturation que dans le suivi adminigtratif
(facturations intempestives, erreurs corrigées avec retard, carences dansle suivi et la personnaisation
desdossiers).

Comme cela fut d§apropose lors de la précédente édition du Position Paper, une solution
ne condgerat-elle pas aenvoyer des notes de crédits rectificatives au lieu des actuelles corrections
aur les factures ultérieurement émises ?

Les membres du FORUM TELECOM tiennent asouligner de nouveau que les émissons
tééphoniques sont toujours systématiquement payantes (lignes RNIS aRNIS) y compris lorsque
I’ appel n"aboutit pas. Ce service est consdéré par BELGACOM comme une tentative démission et
facturé comme tel (0,50 BEF HTVA par appel). La mgorité des consommateurs ignorent cette
pratique, ce genre de ‘petits déails n'éant d'alleurs pas clarement mentionné sur lesfactures. La
facturation des tentatives d'appels a de lourdes conséguences sur le colt de fonctionnement des
systemes ddarmes programmeés pour véifier automatiquement a intervales réguliers le bon
fonctionnement de laligne de secours.

Les membres du FORUM TELECOM regrettent que les appes internationaux d'une
seconde et moins soient anouveau facturés par BELGACOM (lignes andogiques et digitaes).

Les membres du FORUM TELECOM -notamment les adminigraions publiques-

regrettent le manque de souplesse du délai de paiement (10 jours) des factures de MOBISTAR. Un
déa un peu pluslong serait sans doute souhaitable. La méme critique est adressée aPROXIMUS.

3. Tarification des appels de téléphonie vocale (et fax)
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Dans I'ancien systéme de tarification des appds tdéphoniques, BELGACOM tilisait le
méme signal de taxation (impulsion de 16 kHz) pour les unités a0,5 BEF ou a5 BEF (HTVA). Le
COB! cdculat a la seconde la durée de la communication (les trois premiéres minutes de
communication sont forfaitairement facturées a 4,95 BEF HTVA pendant les heures dites «de
bureau »).

Aujourd hui, tous les gppels nationaux et internationaux de BELGACOM sont facturés ala
seconde, des la premiéere seconde. Cependant, le colit de connexion est toujours d' application (a
rason de 2 BEF TVAC par appd vers uneligne fixe ou 4 BEF TVAC pour une communication vers
un GSM en Belgique ou pour les appels vers I’ é@ranger) et ce, quelque soit le temps totd de la
communication. Aind, les colts des appels de trés courte durée (p. ex. lors de I’ utilisation d' un fax)
ne ressentent pas rédllement cette diminution. Le colt de connexion ne pourrait-il pas lui auss ére
revu afin, par exemple, d ére caculé proportionnelement ala durée de I’ appd ?

Depuis le T octobre 2000, notons également la suppression des zones téléhoniques en
Bdgique. Les tarifs sont maintenant identiques quelle que soit la destination des appels nationaux.
Ces changements rgouissent les utilisateurs puisqu’ils représentent une diminution des colts de
communication de moyenne distance.

Maheureusement, cette unification territoride sgnifie égdement une augmentation des
anciens tarifs zonaux qui représentent pourtant les ¥de la facture annudle d’ un aonné moyen. Aing,
en heure de pointe (C'est-adire jusgu'al%h au lieu de 18h), les appels de 2 minutes et plus sont
maintenant plus chers.

On note égdement qu'en supprimant la tarification interzonde, BELGACOM case un
important avantage concurrentie que les opérateurs dternatifs avaient exploité en sintroduisant sur le
marché

Par adlleurs, les membres du FORUM TELECOM edstiment inacceptable que
BELGACOM ne soit pas obligé de véhiculer le sgna 16 kHz émis par des réseaux concurrents,
dors que ce sgnd et exploité par les centraux pour caculer le colt des communications par
extenson. La stuation actudle défavorise les opérateurs dternatifs.

Les membres du FORUM TELECOM soulignent le manque d informations sur le service
de "monitoring" permettant a l'utilisateur d'étre averti de la connexion dune (ou plusieurs) de ses
lignes pendant une durée anormalement longue.

Depuis le 1° octobre, BELGACOM a revu a la baisse ses prix en matiere d appels
internationaux. Le colt des communications vers les pays avoisinants (France, Pays-Bas, Allemagne,
Luxembourg, Royaume-Uni, Itaie, Espagne aing que les Etats-Unis et le Canada) s est vu diminué.
BELGACOM vient d'éditer une nouvele tarification qui indique une baise générdiste des
communications transfrontaieres.

! e Customer Oriented Bill (COB, concept évolutif de facturation) est mis en place par BELGACOM depuis le 1% mai 1998.
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Aing I'édition précédente du Position Paper faisait remarquer qu’une communicetion de 5
min de Liége vers Cologne colitait 90 BEF TVAC? dors que dans les mémes conditions un appel a
Ostende revenait & 35 BEF TVACS. Avec la nouvelle taification, I'appe vers Cologne dans le
méme contexte sera facturé 39 BEF TVAC” et cdlui vers Ostende reviendrait 212 BEF TVAC.
Cette réduction tarifaire représente un changement non négligesble mais le rapport proximité
géographique/colt pourrait encore étre mieux pris en compte.

D’une maniere générde, magré ces modifications tarifaires en 2000, I'enquéte effectuée
cette année aupres des membres du FORUM TELECOM révéle que la question de latarification
des appels de téléphonie vocae (fixe vers fixe et fixe vers mobil€e) reste une préoccupation majeure.
Les colts tant des communications que des connexions et de la redevance sont cette fois encore
pointés du doigt.

4. Offre de services

Les membres du FORUM TELECOM ont dgaprécédemment réclamé une darification
de I’ offre de service (dont le tarif ne condtitue qu'un éément) en matiére de tééphonie vocae et de
transport de données. Ce reproche est anouveau formulé cette année avec insstance tant al’ égard
de BELGACOM que des opérateurs dternatifs. De plus, des garanties de services plus explicites
sont attendues de la part de ces derniers.

Les différentes formules, les sarvices et les prix devraient ére plus clairs, standardisss et
trangparents. La possbilité de comparer les différents produits selon des criteres précis (p.ex. :
question du taux de compression) permettrait au consommateur de mieux cerner ses besoins et de
choigr I'offre la mieux adaptée a son profil. L’exactitude des annonces de service devrait étre
certifiée par une autorité compétente commel’l.B.P.T. .

A ce propos, I’ apparition, chez BELGACOM, d une multitude de nouveaux services censes
ader I utilisateur en s adaptant davantage aux besoins de chacun et a souligner. Cette foison de
services améne souvent plus de confusion que de commodité. En outre, certaines pratiques de
BELGACOM sont trés regrettables ace niveau. Aing, ces services sont parfois offerts gratuitement
lors d'une période promoationnelle. A la fin de cette période, la prestation est automatiquement
facturée avec une smple mention discrete en bas de facture (citons p. ex. le service « confort » qui
permet d' avoir un second gppel, de dévier une ligne vers une autre ou d’ avoir des conversations a
trois interlocuteurs, e la messagerie vocde qui, bien que gratuite, oblige le client a payer une
communication pour savoir qui lui alaissé des messages).

Le sarvice de rgppe automatique est égadement litigieux. Outre son aspect pratique non
négligesble, cette prestation manque indéniablement de transparence notamment en ce qui concerne
son co(t (ce service occasionne en effet, al’ appelant, un surcolt de 5 BEF par activation, en plus du
colt d'une communication normae lorsgque le syseme met |I'agppelant en contact avec son

2 Tarif « normal » : lesjours de semaine de 8 & 20 heures

% Tarif « heures de pointe » : lesjours de semaine de 8 & 18 heures
4 Tarif « heures de pointe » : du lundi au vendredi de 8 & 19 heures
5 Tarif « heure de pointe « : du lundi au vendredi de 8 & 19 heures
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correspondant). Cette dépense n'est maheureusement pas toujours clarement signdée ou I'est
uniquement de maniere déournée. Ici encore, sgnalons un manque de lishilité, sur les factures de
I’ opérateur, des colits engendrés par ces services.

Clarté, trangparence et diaogue sont, cette année encore, les principaes revendications des
membres du FORUM TELECOM al'égard des opérateurs et fournisseurs de services de
tél écommunication.

5. Internet

La rapidité des connexions alnternet est une donnée importante. Pour assurer un taux de
transfert raisonnable, il serait nécessaire g un code de conduite engage les ISP (Internet Service
Provider) ane pas ouvrir leurs services aune trop grande quantité d’ abonnés. Le volume du trafic
doit rester en rgpport avec la capacité de la bande passante et ce, dans le but de garantir le confort
d accés alnternet. A cetitre, les membres du FORUM TELECOM regrettent la saturation des
lignes acertaines heures. 1ls sgnaent également des problemes fréquents pour éablir les connexions.

Les membres du FORUM TELECOM inggtent anouvesu sur la nécessité de clarifier
I’ offre de service et de contréler les critéres de quaité (cfr. indication du nombre d’ abonnés par parc
de modems, du nombre de modems par ligne, etc.).

Les membres du FORUM TELECOM regrettent, cette année encore, le peu d activités
des cablo-digtributeurs dans le domaine des télécommunications. Leur positionnement permettrait
pourtant d offrir des tarifs avantageux de connexion aInternet (colt sensblement moindre que la
location d une ligne louée vers un ISP). Pluseurs membres déplorent le manque d'information de
leur part sur ce secteur d'activité. De plus, |I” accés acette technologie demeure aujourd hui encore
tres fortement limité d' un point de vue géographigue.

Enfin, les membres du FORUM TELECOM considerent que la réduction des colts de
connexion alnternet (par exemple dans le cas de I'exploitation de réseaux LAN) est un prédable au
déploiement de la Sociéé de I'Information. Dans ce but, I'gpplication rapide de I'Internet
Collecting Model est vivement attendue. 11 est regrettable de congtater que ce projet, permettant
une structure tarifaire plus souple pour les connexions aInternet, accuse un retard puisqu'il est a
présent annonce pour février 2002 (initialement prévu pour février 2001).

6. Raccordements

Les raccordements (extensions complémentaires ou nouvelles connexions) effectués par
BELGACOM e trouvent entravés par des déficiences tant adminigtratives que techniques. Des
améiorations ont éé observeées, mais, cette année encore, lesmembresdu FORUM TELECOM
soulignent les lacunes de BELGACOM dans ce domaine (cfr. déais trop longs, non-respect des
déais prévus, compétence variable du personnd).
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L’engouement pour Internet de la part des « particuliers » et des entreprises engendre une
demande croissante des raccordements RNIS (Réseau Numérique alntégration de Services - d'une
capacité utile de 2 fois 64 khit/s) et ADSL (Réseau de raccordement numérique asymétrique - débit
jusqu'a 8 Mbps pour le cana descendant et jusgu'al Mbps pour le cand ascendant). |l serait
souhaitable que BELGACOM mette en aavre une politique d' arbitrage accordant, au niveau des
délas, la priorité aux raccordements RNIS destinés aux utilisateurs professionnels &fin d' abréger
autant que possible lestemps d’ attente.

7. Internet a haut débit

Ces derniers mois ont vu I’exploson de l'Internet & large bande. Par rapport al’année
passte, le nombre d' utilisateurs de ces lignes a plus que doublé. Les demandes pour I Internet via le
céble et I’ ADSL sont donc hien rédlles en Belgique. Pourtant, cette année encore, les membresdu
FORUM TELECOM congatent avec regret que ces nouvelles technologies (I’ ADSL tout comme
le céble) ne sont toujours disponibles qu'en un nombre limité de zones en Wadlonie. De plus, les
développements et investissements effectués en Wallonie entre 2000 et 2001 sont minimes aors que
les clients potentiels sont bien présents. L’ enquéte effectuée auprés des membres du FORUM
TELECOM, corroborée par une autre enquéte rédisée par le M.ET. sur I'ensemble de la
Wallonie, révéle notamment que certaines régions ne sont desservies ni par le céble ni par I’ ADSL et
cdlaméme dans les zones industrielles ou la demande et pourtant conséquente.

La fourniture des services ADSL de BELGACOM peut de plus ére améioré. On note,
entre autres, des problémes fréquents de connexions, d activation de celles-ci et des variations
anormaes de taux de trandfert (provoquant un débit souvent insuffisant). Théoriquement, une
connexion de ce type permet un taux de réception compris entre 1,5 et 9 Mbps. Mais, en pratique,
ce taux avoigne plutt les 500 kbps. Ce manque de garanties de service (Service Level
Agreement) est trés regrettable surtout au vu de I'investissement conséquent engendré par une telle
ingalation (cfr. prix de I’abonnement, de I'équipement et parfois de I'inddlation pour bénéficier
d'une ligne ADSL). De plus, il es regrettable de condtater que I'abonnement ADSL soit
obligatoirement annud.

Pour disposer d'une connexion rapide, la seule solution est pafois la ligne louée (vu
I"indisponibilité géographique des autres types d acces). Cependant, les membres du FORUM
TELECOM consderent que, par comparaison al’ ADSL notamment, le colit de cette solution est
excessvement deveé et cela surtout proportionnelement ason débit (600 € par mois pour un transfert
de 128 kbps + le colt d'ingdlation). Les membres sgndent égaement que ces tarifs sont
beaucoup plus éevés que ceux pratiqués dans d'autres pays européens.

8. Gestion des défaillances techniques

La fiabilité des réponses parfois déivrées par les équipes techniques de BELGACOM est
une fois de plus mise en question (en particulier pour le réseau numérique). Les membres du
FORUM TELECOM soulignent la perte de temps qu'ils dbivent consentir pour trouver chez
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BELGACOM tout d' abord le service compétent et ensuite un interlocuteur capable de résoudre un
probléme précis.

Les membres du FORUM TELECOM déplorent une lenteur importante de
BELGACOM arésoudre certains problemes, les ddais d' atentes &ant souvent exagérément longs.

Les dépannages effectués par les services de BELGACOM sont gratuits pendant les heures
de bureau et facturés en dehors de celles-ci (remboursement possible et conditionné). La méme
regle est gopliquée lorsqu’'un probleme survient sur une indalation provisoire. Les membres du
FORUM TELECOM soulignent que nombre de Situations transitoires sont appelées a perdurer.
Dans ce dernier cas de figure, il e anormd que les clients se voient imputer le montant des
réparations.

De méme, les membresdu FORUM TELECOM regrettent que BELGACOM ne prenne
pas la précaution de prévenir officidlement ses abonnés de la rédisation de travaux sur ses
indalations. Les coupures peuvent avoir des consequences tres dommagesbles. A ce titre, les
membres du FORUM TELECOM souhateraient obtenir des précisions sur les recours gqu'ils
peuvent atendre.

Le dédommagement des nuisances entrainées par la nonactivation des lignes est
actudlement comptabilisé en nombre de jours. Il ne recouvre en rien les pertes d opportunité -
impossibles aévauer- pour les entreprises.

9. Téléphonie mobile

Les tarifs dinterconnexion tééphonie fixetééphonie mobile (F2M) e entre différents
réseaux de tééphonie mobile demeurent trop devés. Méme s BELGACOM arécemment diminués
les colts des communications de ses abonnés vers un GSM  PROXIMUS, cette réduction ne
concerne que le prix ala minute en heures de pointe. Le cot de connexion par appd, les prix en
heures creuses et les tarifs des gppels vers d’ autres opérateurs restent par contre inchangés. Cette
diminution de tarif parait donc minimdigte.

De plus, PROXIMUS a récemment é&té déclaré SMP pour le marché de I’ interconnexion
(Sgnifiant Market Power - opérateur ayant beaucoup de pouvoir et détenant au moins 25% du
marché), ce qui devrait I’ obliger afonder ses prix sur ses frais réels. On peut donc s attendre aune
baisse prochaine des tarifs d'interconnexion. Des discussons sont en cours entre I'l.B.P.T. et
PROXIMUS pour fixer ces nouveaux tarifs. Une décison ace sujet est attendue avec empressement
(annonceée pour juillet 2001).

Une darification des formules tarifaires digponibles sur le marché de la tééphonie mobile ext
égdement vivement souhaitée. En considérant toutes les options et combinaisons possibles au niveau
des abonnements et cartes prépayées, on dénombre en effet pas moins de 100 formules tarifaires
différentes, dont 85 chez PROXIMUS. On peut ici parler d'une jungle de propostions qui
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complique le choix de I’ utilisateur, cdui-c¢i ayant d’ autant moins de chances de trouver lasolution qui
lui est lamieux adaptée.

Pour parler d’'une véritable adaptation de la formule aux besoins de I utilisateur, celui-ci
devrait pouvoir régulierement modifier sa solution tarifare afin de I'guder a son profil.
Maheureusement, MOBISTAR et PROXIMUS ne permettent que 2 ou 3 réévaudtions gratuites
par an (les suivantes éant facturées 250 BEF chez PROXIMUS et 500 BEF chez MOBISTAR).

Des frais excessfs imputés aux communications de téléphone fixe amobile sont auss dus ala
longueur des messages automatiques sur les boites vocaes (Voice Mail) de PROXIMUS et de
MOBISTAR. Les membres du FORUM TELECOM souhatent aing la mise en place d'une
procédure d' ingtdlation des messages plus convivide.

Les membres du FORUM TELECOM déplorent le manque d'information et de clarté
concernant les possibilités GPRS de la part des pouvoirs publics et des opérateurs.

10. Situation de monopole

La dtuation de monopole a é&é évoquée a plusieurs reprises dans ce document.
L’introduction de la libre concurrence dans le secteur des télécommunications est toujours percue
comme un éément positif en terme de coltt (cfr. baisse des prix) et de quaité de service. |l apparait
gu'une saine concurrence profite au consommateur méme 9 la diversfication des acteurs fait
gpparditre des conflits de responsabilité (p.ex. entre le fournisseur de la centrae tééphonique et
I’ opérateur lorsgu’ une panne intervient au niveau de la connexion). Les membres du FORUM
TELECOM pensent, a ce propos, qu' une mise en place plus rapide des changements liés ala
libéralisation serait tres profitable au marché belge des télécoms.

Des dtuations de monopole de fait demeurent magré tout sur le marché belge et sont
incriminées par les membres du FORUM TELECOM. Citons, les colts de location des
terminaux BANKSYS ou des parties locales du réseau -« locd loop ou boucle locale »- de
BELGACOM qui sont jugés trop éeves.

A cbté de ce monopole de fait, les membres du FORUM TELECOM congatent avec
regret le peu d'intérét des opérateurs dternatifs pour le marché des PME. Cdles-ci sont nettement
moins souvent démarchées commercidement et se voient rarement proposer des solutions adaptées
aleurs besoins.

11. Service alaclientéle

Les membres du FORUM TELECOM tiennent, cette année encore, a souligner le
manque de rigueur du service apporté par BELGACOM asa clientde (lacunes dans le suivi des
dossiers, probléme de coordination des différents services, incompétence du personnel dans certains
domaines, défallance du service aprés-vente, etc.). On retrouve ici le probléme dé§aévoqué de la
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difficulté de trouver au sein des nombreux services de BELGACOM un interlocuteur compétent qui
puisse résoudre vaablement un probléme précis.

Les membres du FORUM TELECOM pensent qu'il serait judicieux d éablir une
dructure ‘clients efficace qui ne trangterait que par un seul point de contact ou de mettre en place
un systéme d'account managers (systéme actudlement principdement réservé aux grandes
entreprises). Cette structure pourrait notamment éviter d' ére redirigé d’ un service al’ autre avant de
trouver enfin la personne adéquate.

Les mémes problémes et les mémes datentes sont évoqués par les membres du
FORUM TELECOM Vvis-avis de MOBISTAR et des opé&ateurs aternatifs. Les membres
signadent que ces opérateurs favorisent souvent la politique commercide au détriment des services
aux clients. Tous les opérateurs sont aing invités asuivre I’exenple de BELGACOM en désignant
une personne-ressource pour étre lewr point de contact privilégié des membres utilissteurs du
FORUM TELECOM.

Les membres du FORUM TELECOM critiquent égaement la mise en place d’ enquétes
intempestives de satisfaction de la part de BELGACOM et de MOBISTAR au rythme d' une toutes
les deux semaines.

12. Service de médiation pour les télécommunications

Il conviendrait de précisr les compéences du service de médiation pour les
télécommunications. A coté de la procédure de médiation, la procédure d'arbitrage (caractére
contraignant des injonctions du médiateur a I’égard des opérateurs) devrait faire I'objet d'une
meilleure  promotion aupres des consommateurs. De méme les membres du
FORUM TELECOM souhaitert que le service de médiation puisse auss étre compétent pour tous
les fournisseurs de matériels de télécommunication (cfr. PABX, €tc.).

Ces mesures pourraient fournir les bases d'un marché belge des télécommunications mieux
structuré.

Dans ce domaine, I'l.B.P.T. pourrait égaement jouer un réle important. La nouvelle loi 2002
prévoit de rendre I'ingditut plus indépendant. L'1.B.P.T. remplirait ains davantage ses fonctions de
régulateur nationa et de superviseur veillant afavoriser une concurrence loyae et durable entre les
acteurs du secteur des télécommunications.

13. Annuaire de numéros de GSM

L’ arrivée, depuis le mois de mars 2001, d’'un annuaire accessible atous regroupant prés de
140.000 numéros de téléphones mobiles (PROXIMUS e MOBISTAR) est a sduer.
Maheureusement, plusieurs lacunes sont asouligner :
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cet ahnuaire n'est accessible que via le service de renseignements de BELGACOM,
lequel est facturé 45 BEF/appd ;

il ne contient que les numéros des clients abonnés (et non ceux utilisant une carte pré-
payee) ;

les @bonnés au troiseme opérateur de mobilophonie, ORANGE, ne sont pas
accessibles via cet annuaire, bien que la signature prochaine d'un accord soit dga
prévue;

I"annuaire digponible en mars ne concerne que les numéo de GSM de la zone 02
(Bruxelles). Les autres zones suivront (mai 2001).

S cdte initiative (attendue depuis longtemps) semble donc tres intéressante, un certain
nombre d’ améliorations peuvent encore y étre apportées pour répondre complétement aux besoins
des utilisateurs.

14. Nouvelle procédure d’enregistrement des noms de domaine

Depuis décembre 2000, la Belgique dispose d' une nouvelle procédure d enregistrement
pour les noms de domaine .be. Saluons ce changement qui réduit les démarches adminidtratives et
facilite I’ obtention d’ un nom de domaine belge.

Certains reproches sont néanmoins aformuler al’ encontre de cette procédure. Tout d’ abord,
I’ obtention d’un DNS se fait maintenant via un agent d’ enregistrement. Ces agents sont plus de 400
et offrent malheureusement des services de qudité variable. Ce foisonnement rend le choix de |’ agent
plus difficile (il se fat souvent au hasard). Pourtant, un mauvais choix peut entrainer des
conséguences lourdes et along terme (pour la gestion du Ste, par exemple).

Il est égdement regrettable de condater le montant devé qui et demandé pour un
enregistrement et cela notamment au vu des tarifs pratiqués par d autres organismes européens.
Ains, jusqu’au 1% juillet 2001 en tous cas’, I’ acquisition d’un nom.be est facturée 25 € dors qu’un
nom.dk, .it, .nl ou .uk colte entre 5 et 8 €. Un dignement prochain des tarifs gppliqués par DNS BE
dansle but de les rendre plus abordables est vivement souhaité.

15. Dégroupage de la boucle locale

La boucle locde est le segment d’un réseau de télécommunications compris entre la prise
placée chez I abonné au réseau, et le commutateur (ou « central ») auquel il est raccordé. De récents
textes |égidatifs obligent BELGACOM apermettre I acces, par des opérateurs dternatifs, atout ou
partie de son réseau loca (communément gppelé ‘le dernier kilometre').

6 Fin avril 2001, DNS a décidé de baisser le prix des enregistrements et des renouvellements annuels des noms de domaine
belges de 25 € & 10 €. Notons cependant que cette nouvelle tarification ne sera d application qu’a parti r du 1% juillet 2001 et
valable que sur la procédure d’ enregistrement entre DNS et ses agents reconnus. Ces derniers décideront donc de répercuter
ou non cette réduction auprés du client final.
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Les membres du FORUM TELECOM esperent que la libérdisation de ce dernier
kilométre et son ouverture ala concurrence générera une dynamique supplémentaire sur le marché
des télécoms. Cela dépendra notamment des tarifs demandés par BELGACOM aux opérateurs
dternatifs pour I'acces dégroupé. A ce sUjet, remarquons que I'l.B.P.T. a émis un avis le 27 avril
2001 egtimant que le tarif proposé par |’ opérateur historique offre les meilleures garanties pour le
développement sain de la concurrence. Ce montant doit auss permettre a BELGACOM de
moderniser sa boucle locde et de stimuler I utilisation de nouvelles technologies. Cette avancée et
réouissante et il et souhaitable que cette tarification puisse effectivement jouer le réle annonce.
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[11. Conclusion

Cette année, comme les deux précédentes, voit |'augmentation, parmi les membres du
FORUM TELECOM ayant pris une part active ala rédaction du présent Position Paper, du recours
aun opérateur dterndif. Les utilisateurs montrent aing leur souhait de trouver non seulement un tarif
plus avantageux mais auss (cette raison apparait fréquemment) une offre de service et un service ala
clientdle de meilleure quaité. Cependant, BELGACOM demeure cette année encore |’ opérateur de
loinleplus utilisa

Comme pour les éditions précédentes, le nombre mgoritaire de reproches adressés a
I’encontre de BELGACOM est aconsidérer proportionnelement au volume d’ abonnés que compte
I’ opérateur historique. On remarque d'ailleurs une augmentation des plaintes formulées al’ égard des
opérateurs aternatifs. La part importante, voire mgoritaire, d aonnés BELGACOM devrait
néanmoins inciter I'ex-RTT ase montrer davantage al’ écoute pour répondre toujours mieux aux
besoins et attentes de saclientele.

Cette verson du Position Paper souligne égdement les problémes de la responsabilité entre
acteurs et du maintien d une situation de monopole de fait dans certains créneaux engendrant des
tarifs anormaement devés (fixes vers GSM, lignes louées, etc) ou une trop faible couverture
géographique (ex : ADSL).

Il et malheureusement regrettable de condater que, d’année en année, les membres du
FORUM TELECOM aent aformuler les mémes critiques. Ils souhatent vivement que I'année a
venir soit particulierement mise a profit par I’ensemble du secteur des tédécommunications pour
satisfaire encore mieux sa clientdle (particulierement en ce qui concerne les souhaits de Clarté-
Transparence-Didogue).

A ce propos, le FORUM TELECOM envisage la possibilité de donner la parole aux
opérateurs concernés par ce livre blanc. Le Pogtion Paper se veut le reflet des avis des membres
utilissteurs du FORUM TELECOM mais I’ édition d'un document paraléle centraisant les avis des
acteurs du secteur des tédécommunications et actudlement a I'éude. L’équipe du FORUM
TELECOM invite aing les opérateurs intéressés par cette possibilité ase faire connaitre. Les acteurs
du marché auront aing |’opportunité de faire part de leurs réactions, leus inititives ou leurs
propositions éventudles. Le FORUM TELECOM se fera dors le relais de ces avis auprés de ses
membres utilisateurs.



Position Paper 2001 du FORUM TELECOMO dela SPI*

FORUM TELECOM de la SPI+ 17/17



V. Contact ||

Damien JACOB
Responsable Projets TIC— SPI+

RueduVetbois 11
4000 LIEGE

Td. :04-23011 11
Fax : 04-230 11 20
E-mal : ft@liegeonline.be

http://www.forumtel ecom.org

Devenir Membredu FORUM TELECOM....

Pdle dinformation et dorientation neutre, le FORUM TELECOM organise un minimum de
treize manifestations par an. Les membres sont invités aux séminaires aind gu'aux conférences mises
sur pied en collaboration avec dautres ingtitutions (les cal centers, le cadre réglementaire et la
libéraisation des télécoms, Internet comme outil de marketing, la séeurité sur Intranets et Interngt, le
tdéravail, la dématéridisation des archives, le commerce éectronique, l'intégration des outils de
tdécommunication dans l'entreprise, etc. ont d§a é&é développés). L'adhéson au FORUM
TELECOM permet auss de prendre part librement aux réunions des membres congues selon le
principe dun véritable club dutilisateurs professonnds de tédécommunication. Ces réunions
condituent une plate-forme de contacts interpersonnels privilégiés qui donne aux membres
I'opportunité de confronter leurs expériences et vicisstudes dans le domaine des télécommunications,
de jeter les fondements de partenariats, etc. Le FORUM TELECOM, animé par un laboratoire de
I'Université de Liege, a auss mis sur pied un help desk tdéphonique et publie flashes et bulletins
dinformations. En outre, un Position Paper destiné afaire vaoir les requétes de ses membres dansle
domaine des tdécommunications est publié en fin d'exercice (voir ci-avant).

Sdon des conditions dadhésion et dinscription particuliéres, le FORUM TELECOM et
accessible aux adminigrations, asbl et organismes publics de la Province de Liege (section A
"utilisateurs non-marchands') aing quaux PME et indépendants (section B "entreprises utilisatrices
doutils de télécommunication"). Une section spéciae a éé créée al'attention des opérateurs et
fournisseurs de solutions informatiques et télécoms (section C "acteurs').



