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De ACM heeft naar aanleiding van de kostenrapportage van KPN voor 2020 onderzoek gedaan naar de
tarieven die KPN per 1 januari 2021 aan andere aanbieders rekent voor het uitporteren van
telefoonnummers, wanneer een eindgebruiker naar deze andere aanbieder overstapt met behoud van
zijn telefoonnummer.

In de kostenrapportage heeft KPN inzichtelijk gemaakt welke kosten zijn verbonden aan het
nummerporteringsproces. KPN heeft een aparte kostprijs voor enkelvoudige porteringen en nummerblok
porteringen berekend die bestaat uit arbeidskosten en IT-kosten. De arbeidskosten bestaan uit de
componenten arbeidstijd en personeelslonen. De IT-kosten bestaan uit de kosten gemaakt voor IT-
systemen die gebruikt worden voor porteringsprocessen. De ACM heeft de door KPN in dit kader
opgevoerde kosten beoordeeld.

KPN heeft in zijn kostenrapportage de gemiddelde bestede arbeidstijd in 2020 voor zowel enkelvoudige
nummers als voor nummerblokken gecorrigeerd met een ruime factor waardoor KPN na de correctie
onder de berekende arbeidstijd van de ACM is uitgekomen. De berekende arbeidstijd van KPN na
toepassing van de correctie is dus naar oordeel van de ACM kostengeoriénteerd. De wijze waarop KPN
de gemiddelde bestede arbeidstijd per portering heeft berekend zonder toepassing van de correctie is
echter naar oordeel van de ACM niet kostengeoriénteerd. De ACM heeft namelijk vastgesteld dat niet
alle handelingen die KPN heeft opgevoerd (volledig) mogen worden toegerekend. Daarnaast heeft de
ACM voor enkelvoudige porteringen de normtijd gecorrigeerd. Ook heeft de ACM zowel de totaal
bestede arbeidstijd als het totaal aantal enkelvoudige porteringen en het aantal nummerblok porteringen
gecorrigeerd voor het aantal interne porteringen.

Met betrekking tot de uurlonen heeft de ACM vastgesteld dat de kosten voor leaseauto’s, waar de
medewerkers niet voor in aanmerking komen, niet mogen worden toegerekend aan het
porteringsproces. Ten aanzien van de IT-kosten heeft de ACM vastgesteld dat niet alle systemen die
KPN heeft opgevoerd volledig mogen worden toegerekend aan het porteringsproces.

De ACM stelt vast dat de door KPN gehanteerde tarieven van €0,78 per enkelvoudige portering en
€26,30 per nummerblok portering niet in overeenstemming zijn met het vereiste van kostenoriéntatie van
artikel 4.10, zevende lid, sub b van de Telecommunicatiewet. De ACM legt KPN een bindende
aanwijzing op om nieuwe tarieven vast te stellen met inachtneming van de in het besluit uiteengezette
principes voor de kostenoriéntatie.

Markten goed laten werken voor mensen en bedrijven ACM/UIT/572178
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1 Inleiding

1. Nummerportering is de overdracht van een telefoonnummer tussen telecomaanbieders
waardoor een klant kan overstappen naar een andere telecomaanbieder met behoud van het
eigen telefoonnummer. De kosten voor de dienst nummerportering kunnen telecomaanbieders
in beginsel doorrekenen op eindgebruikers, wat mogelijk leidt tot hogere tarieven. De tarieven
die een telecomaanbieder in rekening brengt bij de andere mogen daarom op grond artikel
4.10, zevende lid, sub b van de Telecommunicatiewet ten hoogste kostengeoriénteerd zijn, wat
bijdraagt aan het doel om overstapdrempels zoveel mogelijk weg te nemen. De tarieven mogen
niet hoger zijn dan de daadwerkelijke kosten die een aanbieder maakt. Het moet dus gaan om
kostengeoriénteerde tarieven.

2. Uit onderzoek in kader van het besluit van 29 januari 2019 en uit navraag bij partijen in het
kader van het onderhavige besluit is gebleken dat KPN de enige partij is die kosten in rekening
brengt voor de dienst nummerportering. Partijen waar KPN een contract mee heeft brengen
reciproke tarieven in rekening bij KPN. Onderling brengen andere partijen (niet zijnde KPN)
geen kosten in rekening voor de dienst nummerportering. Wanneer KPN als verlaten aanbieder
een uitportering uitvoert als een eindgebruiker van hem overstapt, brengt KPN voor de
uitportering kosten in rekening bij de ontvangende aanbieder. KPN brengt alleen tarieven in
rekening voor het uitporteren van geografische- en niet-geografische nummers, niet zijnde een
mobiel nummer of een 097-nummer (‘machine-to-machine’ nummer). KPN hanteert drie
verschillende tarieven: een tarief voor de portering van enkelvoudige geografische en 085-,
088-, 14xy- en 16xyz-nummers, een tarief voor de portering van blokken van (10, 100, 1.000 of
10.000) geografische en 085-, 088-, 084-, 087- en 066-nummers en een tarief voor de portering
van enkelvoudige 0800-, 090x-, 067-, 18xy, 084-, 087- en 066-nummers. De eerste twee
tarieven worden in dit besluit beoordeeld. Aangezien het laatste tarief afhangt van het tarief
voor de portering van een nummerblok, is het laatste tarief daarom niet apart in dit besluit
beoordeeld. In het navolgende zal worden gesproken over een tarief voor ‘enkelvoudige
portering’ en een tarief voor ‘nummerblok portering’.

3. De ACM heeft onderzoek gedaan naar de kosten die KPN ten grondslag mag leggen aan deze
tarieven. De ACM beoordeelt de tarieven van KPN die per 1 januari 2021 zijn ingegaan. KPN
heeft op 23 december 2020 zijn kostenrapportage aangeleverd. KPN heeft de tarieven voor
2021 gebaseerd op de kosten die zijn gemaakt in het jaar 2020. Op verzoek van KPN is
gekozen om te wachten met de kostenbeoordeling tot de uitspraak van de rechtbank in het
kader van het besluit van 19 december 2019. Op 11 maart 2021 heeft de rechtbank uitspraak
gedaan in deze zaak. De ACM is vervolgens begonnen met de kostenbeoordeling van de
tarieven per 1 januari 2021.
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2 Verloop van de procedure

Voorgeschiedenis

4. Op 29 januari 2019 publiceerde de ACM het aanwijzingsbesluit kostenbeoordeling tarieven voor
nummerportering KPN (hierna: het besluit van 29 januari 2019).! De ACM heeft met het besluit
van 29 januari 2019 een bindende aanwijzing opgelegd aan KPN voor de tarieven voor
nummerportering.

5. KPN en Voiceworks c.s.? hebben destijds bezwaar gemaakt tegen het besluit van 29 januari
2019. De ACM heeft op 19 december 2019 het besluit op bezwaar (hierna: het besluit van 19
december 2019) gepubliceerd en de kostenbasis van enkele tarieven enigszins gewijzigd en
terugwerkende kracht toegekend aan de bindende aanwijzing.®

6. Tegen het besluit van 19 december 2019 hadden KPN, Voiceworks c.s. en BT Nederland c.s.*
vervolgens beroep ingesteld. Op 11 maart 2021 heeft de rechtbank uitspraak gedaan in deze
zaak.® De rechtbank heeft daarbij geoordeeld dat de ACM een bindende aanwijzing mocht
opleggen zonder dat de ACM nader onderzoek had gedaan naar de noodzaak en
proportionaliteit van zo’'n aanwijzing. Daarnaast mocht de ACM bij de bindende aanwijzing
uitgaan van de daadwerkelijke kosten van KPN.

7. De rechtbank heeft zich daarnaast ook gebogen over de beoordeling van de verschillende
kostenposten en heeft daarbij geoordeeld dat de kostenvaststelling van één IT-systeem door de
ACM onvoldoende is geweest en beter gemotiveerd had moeten worden. Ook oordeelde de
rechtbank dat de ACM bij de vaststelling van bepaalde arbeidskosten geen rekening had
gehouden met het verschil tussen de kosten die zijn gemoeid met nummerportering en de
overige afhandelingskosten bij de opzegging van een abonnement. Voor de overige onderdelen
ging de rechtbank mee in het oordeel van de ACM. De ACM heeft daarom op deze twee punten
een nieuw besluit genomen (hierna: het besluit van 24 januari 2022).6 Het besluit van 24 januari
2022 staat los van de onderhavige kostenbeoordeling wat hierna nader wordt toegelicht.

Kostenbeoordeling 2021

8. Op 15 maart 2019 heeft de ACM aan KPN verzocht om vé6r 1 januari 2021 aan de ACM een
kostenrapportage te verstrekken voor het jaar 2020.” Op 23 december 2020 heeft KPN de
kostenrapportage aangeleverd bij de ACM voor de periode januari - oktober 2020.8

9. Op respectievelijk 14 januari 2021°, 22 februari 2021%° en 16 april 2021 heeft de ACM
signalen ontvangen inzake de nieuwe tarieven voor 2021 van KPN namens de gemachtigde
van Voiceworks B.V., Dean One B.V., SpeakUp B.V., oneCentral B.V., GnTel B.V., POCOS
B.V. en Destiny White Label Services B.V. (hierna tezamen: Voiceworks c.s.). Op 3 februari
2021 heeft de ACM eveneens signalen ontvangen namens de gemachtigde van BT Nederland

! Besluit van 29 januari 2019 met kenmerk: ACM/UIT/492403.

2 Voiceworks B.V., Dean One B.V., SpeakUp B.V., OneCentral B.V., Gntel B.V., Infopact Netwerkdiensten B.V.
3 Besluit van 19 december 2019 met kenmerk: ACM/UIT/521424.

4 BT Nederland N.V., Colt Technology Services B.V. en Verizon Nederland B.V.
5 Rb. Rotterdam 11 maart 2021, ECLI:NL:RBROT:2021:2004.

5 Bij besluit van 24 januari 2022 met kenmerk: ACM/UIT/563432.

7 Bij brief van 15 maart 2019, kenmerk: ACM/UIT/508868.

8 Bijlage 1 bij brief van 23 december 2020, kenmerk: ACM/IN/624197.

9 Per e-mail van 14 januari 2021, kenmerk: ACM/IN/624203.

10 per e-mail van 22 februari 2021, kenmerk: ACM/IN/624203.

11 Bij brief van 16 april 2021, kenmerk: ACM/IN/624212.
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10.

11.

12.

13.

N.V., Colt Technology Services B.V., T-Mobile Nederland B.V en Verizon Nederland B.V.
(hierna tezamen: BT Nederland c.s.).!? Door de partijen zijn zorgen geuit naar aanleiding van de
nieuwsbrief van KPN van 4 januari 20212 inzake de nieuwe tarieven per 1 januari 2021. Op 15
juli 2021 heeft er een telefonisch gesprek plaatsgevonden met de gemachtigde van Voiceworks
c.s. over de signalen. De signalen van de partijen worden nader toegelicht in paragraaf 4.2.

Naar aanleiding van de kostenrapportage heeft de ACM op 6 juli 2021 nadere vragen gesteld
aan KPN over de rapportage.’* De ACM heeft onder andere gevraagd naar een rapportage op
basis van het gehele jaar 2020. Naar aanleiding van deze vragenbrief heeft er op 14 juli 2021
een gesprek plaatsgevonden met KPN waarin de ACM de vragen heeft toegelicht. Op 20 juli
2021 heeft KPN de vragenbrief beantwoord en een nieuwe kostenrapportage aangeleverd op
basis van een heel jaar.’> De ACM heeft de kostenrapportage van 20 juli 2021 als basis
genomen voor de onderhavige beoordeling.

Op 28 juli 2021 heeft de ACM nieuwe vragen en vervolgvragen gesteld aan KPN.® KPN heeft
op 31 augustus 2021 de tweede vragenbrief beantwoord.'” De beantwoording van de tweede
vragenbrief heeft bij de ACM geleid tot nieuwe vervolgvragen. Op 7 oktober 2021 heeft de ACM
deze vervolgvragen gesteld aan KPN.2® KPN heeft deze vervolgvragen op respectievelijk 15
oktober 2021'° en 3 november 2021%° beantwoord.

Naar aanleiding van de signalen van de partijen, zie paragraaf 4.2, heeft de ACM op 7 oktober
2021 aan KPN gevraagd om een contactpersoon voor een aangekondigd bedrijfsbezoek bij
RoutIT voor kennisopbouw inzake het porteerproces van IP-nummerreeksen.?* Op 20 oktober
2021 heeft KPN zowel telefonisch als per e-mail laten weten het hier niet mee eens te zijn. De
ACM gaat hier in paragraaf 4.2 nader op in. Naar aanleiding van het antwoord van KPN heeft
de ACM op 4 november 2021 een telefonisch gesprek gevoerd met Vereniging COIN inzake het
porteringsproces van nummerreeksen.

Om meer inzicht te krijgen in het porteerproces bij andere partijen heeft de ACM op 28 oktober
2021 aan VodafoneZiggo, T-Mobile en Voiceworks c.s. een aantal vragen gesteld over het
handmatig porteren van nummers.?? Op 3 november 2021 heeft T-Mobile de gestelde vragen
beantwoord.Z Op 19 november 2021 hebben Voiceworks c.s.?* en VodafoneZiggo? de
gestelde vragen beantwoord.

12 per e-mail van 3 februari, kenmerk: ACM/IN/624207.

13 per e-mail van 14 januari 2021, kenmerk: ACM/IN/624203.

14 Bij brief van 6 juli 2021, kenmerk: ACM/UIT/557521.

15 Bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.

16 Bij brief van 28 juli 2021, kenmerk: ACM/UIT/559222.

17 Bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.

18 Bij brief van 7 oktober 2021, kenmerk: ACM/UIT/561878.

19 Bij brief van 15 oktober 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

20 Bij brief van 3 november 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

21 Per e-mail van 7 oktober 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

22 Per e-mail van 28 oktober 2021, kenmerken: ACM/IN/657795, ACM/IN/661910, ACM/IN/661911.
2 Per e-mail van 3 november 2021, kenmerk: ACM/IN/657795.
2 Per e-mail van 19 november 2021, kenmerk: ACM/IN/661911.
% Per e-mail van 19 november 2021, kenmerk: ACM/IN/661910.
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14. Op 25 november 2021 heeft de ACM de laatste openstaande vragen aan KPN verstuurd.?®
Deze vragen zijn op 3 december 2021% per e-mail en op 6 december 20212 in een overleg met
KPN beantwoord.

26 per e-mail van 25 november 2021, kenmerk: ACM/UIT/566497.
27 Per e-mail van 3 december 2021, kenmerk: ACM/IN/663753.
2 Verslag van het overleg van 6 december 2021, kenmerk: ACM/IN/664273.
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3 Juridisch kader

15.

16.

17.

18.

Op grond van artikel 15.1, derde lid, Tw houdt de ACM toezicht op de naleving van artikel 4.10,
zevende lid, sub b, Tw. Voor de beoordeling van de tarieven voor nummerbehoud van KPN zijn
enkele bepalingen relevant. De ACM somt de toepasselijke bepalingen in dit hoofdstuk op.
Opgemerkt dient te worden dat artikel 4.10 Tw nog wordt gewijzigd naar aanleiding van de
implementatie van Richtlijn (EU) 2018/1972. De wijziging van het artikel zal niet leiden tot een
wijziging van de inhoudelijke norm. De toetsingskader in de kostenbeoordeling is het huidige
artikel 4.10 Tw.

Artikel 106, vierde lid van de Richtlijn tot vaststelling van het Europees wetboek voor
elektronische communicatie?® bepaalt het volgende:

De nationale regelgevende instanties zorgen ervoor dat de prijsstelling onder aanbieders met
betrekking tot het aanbieden van nummeroverdraagbaarheid op de kosten gebaseerd is en dat
de eindgebruiker geen directe kosten moet betalen.

Artikel 4.10 Tw bepaalt voor zover relevant:

1 Bij algemene maatregel van bestuur kan worden bepaald dat een aanbieder van een bij die
maatregel aan te wijzen categorie van openbare elektronische communicatiediensten verplicht
is degene die op grond van een met hem gesloten overeenkomst die elektronische
communicatiedienst afneemt:

a. de mogelijkheid te bieden het in het kader van de afgenomen elektronische
communicatiedienst bij hem in gebruik ziinde nummer te blijven gebruiken na
beéindiging van de levering van de dienst in het geval de beéindiging van de levering
plaatsvindt ten gevolge van een rechtsgeldige beéindiging van de overeenkomst;

b. de mogelijkheid te bieden het in het kader van de afgenomen elektronische
communicatiedienst bij hem in gebruik zijinde nummer te blijven gebruiken indien hij
binnen een bepaald gebied van adres verandert, of

c. de mogelijkheid te bieden het in het kader van de afgenomen elektronische
communicatiedienst bij hem in gebruik zijnde nummer te blijven gebruiken indien hij er
voor kiest een andere bij die maatregel aan te wijzen elektronische communicatiedienst
af te nemen.

[.]

7 Een aanbieder van een openbaar elektronisch communicatienetwerk waarover een krachtens
het eerste lid aangewezen categorie van openbare elektronische communicatiediensten wordt
verzorgd:

a. [..]

b. stelt voor interconnectie verband houdende met een krachtens het eerste lid opgelegde
verplichting een kostengeoriénteerd tarief vast.

De in het eerste lid van artikel 4.10 Tw bedoelde categorieén van elektronische
communicatiediensten zijn op grond van artikel 2 en 3 van het Besluit nummerportabiliteit de
volgende:

29 Artikel 30 van Richtlijn 2002/22/EG (Universeledienstenrichtlijn) is met de inwerkingtreding van Richtlijn (EU) 2018/1972
komen te vervallen en vervangen door artikel 106 van Richtlijn (EU) 2018/1972.
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19.

Artikel 2

Een aanbieder van een geografisch gebonden dienst is verplicht degene die zijn dienst
afneemt, de mogelijkheid te bieden het bij hem in gebruik zijnde geografische nummer te blijven
gebruiken, indien diegene ervoor kiest om binnen hetzelfde netnummergebied:

a. de geografisch gebonden dienst af te nemen van een andere aanbieder, of

b. van hem de geografisch gebonden dienst af te nemen vanaf een andere locatie of tegen
andere contractuele voorwaarden.

Artikel 3

Een aanbieder van een niet-geografisch gebonden dienst is verplicht degene die zijn dienst
afneemt, de mogelijkheid te bieden het bij hem in gebruik zijnde niet-geografische nummer te
blijven gebruiken, indien diegene ervoor kiest om:

a. de niet-geografisch gebonden dienst af te nemen van een andere aanbieder, of

b. van hem de niet-geografisch gebonden dienst af te nemen tegen andere contractuele
voorwaarden.

De definities van deze diensten zijn in artikel 1 van het Besluit nummerportabiliteit uitgewerkt:
d. geografisch gebonden dienst: een vaste openbare elektronische communicatiedienst waarbij
gebruik wordt gemaakt van een geografisch nummer;

e. niet-geografisch gebonden dienst: een openbare elektronische communicatiedienst waarbij
gebruik wordt gemaakt van een niet-geografisch nummer.
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4

20.

21.

22.

23.

Relevante feiten en uitgangspunten

Op grond van artikel 4.10, eerste lid, onder a Tw jo artikel 2 en 3 van het Besluit
nummerportabiliteit mag een eindgebruiker zijn telefoonnummer meenemen als hij overstapt
naar een andere aanbieder (de ontvangende aanbieder). De overstappende eindgebruiker
geeft bij de ontvangende aanbieder aan dat hij gebruik wil maken van nummerbehoud. De
ontvangende aanbieder stuurt hierop een porteringsverzoek naar de ‘verlaten aanbieder’. De
verlaten aanbieder voert de uitportering vervolgens uit.

Uit onderzoek in het besluit van 29 januari 2019 en navraag bij partijen in het kader van dit
besluit is gebleken dat KPN de enige partij is die kosten in rekening brengt voor de dienst
nummerportering. Partijen waar KPN een contract mee heeft brengen reciproke tarieven in
rekening bij KPN. Onderling brengen andere partijen (niet zijnde KPN) geen kosten in rekening
voor de dienst nummerportering.

Wanneer KPN als verlaten aanbieder een uitportering uitvoert als een eindgebruiker van hem
overstapt, brengt KPN voor de uitportering kosten in rekening bij de ontvangende aanbieder.
KPN brengt alleen tarieven in rekening voor het uitporteren van geografische- en niet-
geografische nummers, niet zijnde een mobiel nummer of een 097-nummer (‘machine-to-
machine’ nummer). Hierna zal kortheidshalve steeds worden gesproken van
‘telefoonnummer(s)’.

In het navolgende beschrijft de ACM hoe de dienst nummerportabiliteit op hoofdlijnen is
ingericht bij KPN en het tarief dat KPN rekent (paragraaf 4.1). Vervolgens gaat de ACM in op de
signalen van partijen (paragraaf 4.2). Daarna schetst de ACM de uitgangspunten voor de
beoordeling van kostengeoriénteerde tarieven voor interconnectie verband houdende met
nummerportering (paragraaf 4.3). Ten slotte beschrijft de ACM hoe KPN zijn kostenrapportage
heeft opgebouwd (paragraaf 4.4).

4.1 Dienst nummerportering KPN

24.

Enkelvoudige portering

Een enkelvoudige portering betreft een portering van een enkelvoudig geografisch
telefoonnummer of de portering van een enkelvoudig 085-, 0880, 14xy- of 16xyz-nummer.*
Enkelvoudige IP- en PTT-porteringen worden in beginsel automatisch verwerkt.®! In enkele
gevallen kan er echter iets misgaan met een geautomatiseerde portering. In dat geval moet de
portering handmatig worden gecorrigeerd door een medewerker van KPN. Afhankelijk van waar
in het porteringsproces een fout ontstaat, kan de portering na een herstelactie vaak weer verder
in het automatische proces worden afgehandeld. Enkelvoudige porteringen worden door een
medewerker met een lager functieniveau uitgevoerd dan de medewerker die porteringen van
nummerblokken uitvoert.32 Dagelijks houden zich bij KPN [VERTROUWELIJK: ] fte bezig met
enkelvoudige porteringen.3®

%0 Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.

81 Bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.

32 Dit onderscheid is van belang in de beoordeling, waarbij voor de berekening van de arbeidskosten wordt uitgegaan van
een lager uurtarief bij een enkelvoudige portering ten opzichte van een nummerblok portering.

33 Bij brief van 19 april 2018, kenmerk: ACM/IN/415422 en bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.
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25.

26.

27.

Nummerblok portering

Een nummerblok portering is de portering van een nummerblok van 10, 100 of 1.000
geografische nummers of de portering van een nummerblok van 085-, 088-, 084-, 087-, of 066-
nummers.®* Een nummerblok is een aaneengesloten reeks van telefoonnummers die klanten
van KPN als product kunnen afnemen. Nummerblokken komen volgens KPN alleen voor bij
ISDN-aansluitingen en bij meervoudige PSTN-aansluitingen. Een portering van een
nummerblok gebeurt altijd volledig handmatig. Dit betekent dat een medewerker van KPN
hiervoor altijd een aantal handmatige acties moet uitvoeren.® De omvang van een nummerblok
is niet van invloed op de hoeveelheid tijd of inspanning die met een portering is gemoeid. Het
porteren van een nummerblok is complexer dan een enkelvoudige portering. Deze porteringen
worden dan ook door medewerkers met een hoger functieniveau uitgevoerd.*® Dagelijks houden
zich bij KPN [VERTROUWELIJK: ] fte bezig met porteringen van nummerblokken.®’

Tarieven van KPN voor nummerportering
KPN brengt tarieven voor de dienst nummerportering in rekening. KPN rekent aan al haar
contractspartijen dezelfde tarieven. Het betreffen de volgende tarieven:

Enkelvoudige portering €0,78
Nummerblok portering €26,30
Portering enkelvoudige 0800-, 090x-, 067-, €6.45

18xy, 084-, 087- en 066-nummers

KPN brengt de tarieven per nummer of per nummerblok in rekening. Wanneer sprake is van
een portering van bijvoorbeeld twee nummerblokken met elk 10 nummers, betaalt een
aanbieder hiervoor dus €52,60.

4.2 Signalen partijen

28.

KPN heeft in zijn wholesale nieuwsbrief®® en in de kostenrapportage*® aangegeven dat:

“Met het uitporteren van IP-nummerreeksen zijn per nummer dezelfde werkzaamheden — en
kosten — gemoeid als met het uitporteren van andere enkelvoudige nummers. Voor het
uitporteren van een nummerreeks van tien opeenvolgende nummers geldt dus niet het tarief
voor het uitporteren van een nummerblok, maar per nummer het tarief voor een enkelvoudige
portering.”

KPN geeft daarbij aan dat nummerblokken alleen worden aangeboden als faciliteit bij
traditionele telefonie (ISDN en meervoudig PSTN). Nummerblokken worden volgens KPN met
een speciale configuratie geimplementeerd in de nummercentrale waarop de eindklant is
aangesloten. IP-telefonie wordt volgens KPN geleverd via datanetwerken en maakt geen
gebruik van de traditionele nummercentrales. KPN geeft aan dat hij bij IP-telefonie daarom
naast enkelvoudige nummers alleen reeksen van opeenvolgende enkelvoudige nummers
aanbiedt en geen nummerblokken.

34 Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.

35 Bij brief van 19 april 2018, kenmerk: ACM/IN/415422 en bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.

36 Dit onderscheid is van belang in de beoordeling, waarbij voor de berekening van de arbeidskosten wordt uitgegaan van
een hoger uurtarief bij een nummerblok portering ten opzichte van een enkelvoudige portering.

57 Bij brief van 19 april 2018, kenmerk: ACM/IN/415422 en bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.

38 Per e-mail van 14 januari 2021, kenmerk: ACM/IN/624203.

39 Bij brief van 23 december 2020, kenmerk: ACM/IN/624197.
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29.

30.

31.

32.

Voiceworks c.s. heeft bij KPN en bij de ACM aangegeven dat zij zich niet met deze stelling van
KPN kan verenigen aangezien een porteerverzoek van een nummerblok volgens hem niets
meer is dan een verzoek om een reeks van aaneengesloten nummers ineens om te zetten naar
de nieuwe aanbieder en dat hetzelfde geldt voor een IP-nummerblok (oftewel een reeks IP-
nummers).*® Daarnaast geeft Voiceworks c.s. aan dat er geen verschil is tussen de meerkosten
voor het uitporteren van een enkelvoudig IP-nummer en een IP-nummerreeks. Het is in beide
gevallen een geautomatiseerd proces en de handelingen zijn hetzelfde, het gaat volgens hem
immers om de uitportering van meerdere aangesloten nummers van een en dezelfde klant.
Voiceworks c.s. geeft aan het ook niet eens te zijn met de stelling van KPN dat nummerblokken
alleen worden aangeboden als faciliteit bij traditionele telefonie (ISDN en meervoudig PSTN)
aangezien het gaat om de uitportering van een reeks van aaneengesloten nummers, net zoals
IP-nummerreeksen. Dat met het uitporteren van een IP-nummerblok per nummer dezelfde
werkzaamheden en kosten gemoeid zouden zijn als met het uitporteren van losse enkelvoudige
IP-nummers wordt dus betwist. Voiceworks c.s. geeft aan dat het leidt tot onaanvaardbaar hoge
bedragen voor het uitporteren van IP-nummerblokken. Voiceworks c.s. geeft ook aan dat hij
tijdens de zitting d.d. 18 december 2020 onder meer aan de hand van een uitportering door
RoutlT heeft aangetoond dat IP-nummerreeksen ook door KPN ineens worden uitgeporteerd en
dus niet per IP-nummer.

BT Nederland c.s. geeft in zijn argumenten ook aan dat het individueel tariferen van
afzonderlijke nummers in IP-nummerblokken afwijkt van de standaard in de markt. Als gevolg
hiervan zullen volgens BT Nederland c.s. de tarieven voor IP-nummerblokken (groter dan een
range van 10 nummers) hoger worden dan het tarief voor een nummerblok.*!

Zoals aangegeven in randnummer 12 heeft de ACM getracht om een bedrijfsbezoek af te
leggen bij RoutlT om meer inzicht te krijgen in het porteerproces van IP-nummerreeksen. KPN
heeft hier niet in mee willen gaan omdat er volgens KPN in de teller van de kostprijsberekening
per portering geen arbeidskosten voor IP-porteringen zijn meegenomen*? en daarmee ook geen
arbeidskosten van RoutIT zijn meegenomen.*® Daarnaast heeft KPN aangegeven dat een
werkbezoek aan RoutlT niet nodig is, omdat de ACM op 1 maart 2018 al een werkbezoek heeft
afgelegd aan Leeuwarden waar de ACM volgens KPN kennis heeft kunnen nemen van de
portering van enkelvoudige IP-nummers.

Uit een vragenronde van de ACM bij VodafoneZiggo, T-Mobile en Voiceworks c.s., zie
randnummer 13, blijkt dat er bij partijen geen onderscheid wordt gemaakt tussen PTT-nummers
en IP-nummers. Ondanks dat de netwerktechnologieén ten behoeve van de levering van
telefoniediensten verschillen tussen PTT en IP, is er bij partijen geen verschil in het proces voor
nummerporteringen. Tijdens de hoorzitting** in het kader van het besluit van 24 januari 2022
heeft Dean One B.V. live gedemonstreerd hoeveel tijd het kost om een of meerdere nummers
mee te nemen naar een nieuwe aanbieder. Dit wordt gedaan middels een gestandaardiseerde
interface. De handeling uitporteren neemt enkele momenten in beslag (voor zowel een los
nummer als meerdere nummers tegelijk). De tijd die nodig was voor het uitporteren van een los
nummer als voor meerdere nummers tegelijk was gelijk. DeanOne B.V. heeft bij de ACM

40 Bij brief van 16 april 2021, kenmerk: ACM/IN/624212.

4 Per e-mail van 3 februari, kenmerk: ACM/IN/624207.

42 KPN is in zijn brief van 15 oktober 2021 teruggekomen op de uitspraak dat er in de teller van de kostprijsberekening per
portering geen arbeidskosten voor IP-porteringen zijn meegenomen.

43 Per e-mail van 20 oktober 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

4 Verslag hoorzitting bij besluit van 24 januari 2022 met kenmerk: ACM/UIT/563432
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aangegeven dat zij alleen IP-nummers hebben. De ACM merkt op dat KPN in de brief van 20
juli 2021 heeft aangegeven dat voor IP-porteringen niet of nauwelijks handmatige handelingen
benodigd zijn. De ACM is van oordeel dat ze ook na een bedrijfsbezoek niet tot een andere
conclusie had kunnen komen dan dat er geen verschil is tussen de meerkosten voor het
uitporteren van een enkelvoudig IP-nummer en een IP-nummerreeks.

4.3 Uitgangspunten voor de beoordeling

33.

34.

35.

36.

37.

38.

De ACM zet hieronder uiteen wat zij verstaat onder de verplichting van een aanbieder van een
openbaar elektronisch communicatienetwerk om voor interconnectie verband houdende met
een krachtens artikel 4.10, eerste lid Tw opgelegde verplichting (hierna: interconnectie in
verband met nummerportabiliteit) een kostengeoriénteerd tarief vast te stellen.

De categorieén aanbieders waarvoor deze verplichtingen gelden is volgens artikel 2 jo artikel 3
van het Besluit nummerportabiliteit een aanbieder van een elektronische communicatiedienst
waarbij gebruik wordt gemaakt van een geografisch nummer en een aanbieder van een
openbare elektronische communicatiedienst waarbij gebruik wordt gemaakt van een niet-
geografisch nummer. Zoals aangegeven in randnummer 22 gaat het in het onderhavige besluit
om geografische- en niet-geografische nummers met uitzondering van mobiele nummers en
097-nummers.

Interconnectie in verband met nummerportabiliteit.
De toelichting bij artikel 4.10, zevende lid, sub b Tw beschrijft als volgt wat er onder
‘interconnectie’ moet worden verstaan:

“Het gaat hier om de situatie dat oproepen naar een eindgebruiker die gebruik heeft gemaakt
van nummerportabiliteit mede verlopen via het netwerk van de «verlaten» aanbieder, terwijl
noch de oproepende eindgebruiker noch de opgeroepen eindgebruiker op diens netwerk zijn
aangesloten. Kort gezegd, gaat het hier dus om de situatie dat een oproep naar een geporteerd
nummer naar de «verlaten» aanbieder wordt gestuurd die de oproep «doorstuurt» naar de
«ontvangende» aanbieder.”®

Kosten die de verlaten aanbieder bij de ontvangende aanbieder in rekening brengt in verband
met het doorsturen van de oproep naar het overgedragen nummer vallen dus onder de
reikwijdte van artikel 4.10, zevende lid, sub b Tw wat betekent dat het tarief hiervoor
kostengeoriénteerd dient te zijn.

In de uitspraak BIPT/Mobistar van het Europese Hof van Justitie*® is bepaald dat ook
zogenaamde ‘opzetkosten’ die voortvloeien uit de uitvoering van aanvragen tot
nummeroverdracht onder ‘interconnectie’ in de zin van artikel 30, tweede lid van de
Universeledienstenrichtlijn*” moeten worden verstaan.

De ‘opzetkosten’ werden in voornoemde uitspraak als volgt gedefinieerd:

4 Kamerstukken Il 2002-2003. 28.851, nr. 3, p. 101.

46 Arrest van 13 juli 2006 van het Europese Hof van Justitie, C438-04.

47 Artikel 30 van Richtlijn 2002/22/EG (Universeledienstenrichtlijn) is met de inwerkingtreding van Richtlijn (EU) 2018/1972
komen te vervallen en vervangen door artikel 106 van Richtlijn (EU) 2018/1972.
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39.

40.

41.

42.

43.

‘12 [..]] ,de eenmalige meerkost om één of meer mobiele nummers over te dragen bovenop

de kosten om klanten zonder nummeroverdracht over te dragen naar een andere operator of
dienstenleverancier of om de dienstverlening stop te zetten”.

[-]

14 Uit de verwijzingsbeslissing blijkt dat het geding alleen betrekking heeft op de opzetkosten
van een operator van een netwerk voor mobiele telefonie vanaf hetwelk een telefoonnummer
wordt overgedragen (hierna: ,,donoroperator’). [...]’

Uit het voorgaande volgt dus dat de opzetkosten de extra kosten zijn die de verlaten aanbieder
(donoroperator) maakt wanneer zijn klant met behoud van zijn nummer overstapt naar een
andere aanbieder.

Het Hof overwoog dat de opzetkosten onder het begrip ‘interconnectie in verband met
nummerportabiliteit’ vallen, omdat dit het doel dient om ‘belemmeringen voor de vrije keuze van
consumenten, met name tussen mobieletelefonieoperators, weg te werken en aldus de
ontwikkeling van een daadwerkelijke mededinging op de markt voor telefoondiensten te
waarborgen’.*® Nummerportabiliteit vereist aldus het Hof dat de daarvoor benodigde platforms
tussen operators compatibel zijn, dat het nummer van de abonnee van de ene operator aan de
andere wordt overgedragen en dat door middel van technische handelingen telefoonoproepen
naar het overgedragen nummer worden geleid.

Hoewel het in deze uitspraak ging om mobiele telefonie, is dezelfde redenering door te trekken
naar vaste telefonie, waar het in het onderhavige besluit om gaat. Voor vaste telefonie geldt op
grond van artikel 4.10, eerste lid, sub a Tw jo artikel 2 en 3 van het Besluit nummerportabiliteit
evenzeer de verplichting om nummerportabiliteit te faciliteren, zoals uiteengezet in
randnummers 18 en 19. Om nummerportabiliteit voor vaste telefonie te faciliteren, moet de
aanbieder ervoor zorgen dat platforms hiertoe compatibel zijn en dat telefoonoproepen naar het
overgedragen nummer worden geleid.

In het kader van het besluit van 19 december 2019 heeft de rechtbank daarnaast ook
geoordeeld dat het tarief dat de verlaten aanbieder in rekening mag brengen bij de
ontvangende aanbieder maximaal kostengeoriénteerd mag zijn*°:

“Naar het oordeel van de rechtbank volgt uit de arresten Mobistar en Polska Telefonia dat bij
de toepassing van artikel 30, tweede lid, van de Universeledienstrichtlijn twee stappen moeten
worden gezet:

1) het tarief dat de ‘verlaten’ exploitant in rekening mag brengen bij de ‘ontvangende’
exploitant mag maximaal kostengeoriénteerd zijn en

2) vastgesteld dient te worden of het bedrag dat als directe kosten van de nummerportering bij
de consument in rekening wordt gebracht de consument kan ontmoedigen om van de
portabiliteitfaciliteit gebruik te maken.

Uit stap 1 volgt reeds dat het betoog van KPN niet slaagt, want er mag maximaal een
kostengeoriénteerd tarief in rekening worden gebracht voor nummerportering.”

Daarnaast heeft de rechtbank ten aanzien van de rekenmethode om kostengeoriénteerde
tarieven vast te stellen als volgt geoordeeld®:

48 Arrest van 13 juli 2006 van het Europese Hof van Justitie, C438-04, overweging 25.
4 Rb. Rotterdam 11 maart 2021, ECLI:NL:RBROT:2021:2004, r.0. 9.5.
%0 Rb. Rotterdam 11 maart 2021, ECLI:NL:RBROT:2021:2004, r.0. 10.6.
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44.

“De rechtbank onderschrijft niet het standpunt van KPN dat de ACM geen rekenmethode mag
toepassen die bestaat uit een middeling zodat de arbeidskosten niet fluctueren per tijdvak.
Ten eerste komt aan de ACM als een van de nationale instanties als bedoeld in punt 34 van
het arrest Mobistar enige beoordelingsruimte toe bij de vaststelling of de tarieven
kostengedriénteerd zijn. Ten tweede ligt het alleszins in de rede dat de tarieven over een
langere periode worden vastgesteld. Indien KPN zelf de norm van artikel 4.10, zevende lid,
aanhef en onder b, van de Tw had nageleefd, zou ze ook geen ‘dagkoersen’ hebben
gehanteerd om de arbeidskosten in rekening te brengen, maar zou ze per tijdvak zijn
uitgegaan van gemiddelden. Dit komt ook de doelstellingen van artikel 30, tweede lid, van de
Universeledienstrichtlijn ten goede. lllustratief is dat KPN de tarieven voorafgaand aan de
bindende aanwijzing niet heeft aangepast sinds 2006.”

Gelet op het voorgaande, gaat de ACM voor de beoordeling van de kosten die aan het tarief
voor nummerporteringen ten grondslag mogen liggen uit van de volgende twee uitgangspunten,
het moet gaan om:

1. kosten in verband met een oproep naar een geporteerd nummer die naar KPN als zijnde de
verlaten aanbieder wordt gestuurd, waarbij KPN die oproep doorstuurt naar de
ontvangende aanbieder;

2. de extra kosten die KPN maakt als een eindgebruiker met behoud van zijn nummer
overstapt naar een andere aanbieder.

4.4 Beschrijving kostenrapportage KPN

45.

46.

47.

Naar aanleiding van het verzoek van de ACM aan KPN om te onderbouwen dat zijn tarieven
voor nummerportering in overeenstemming zijn met het vereiste van kostenoriéntatie, heeft
KPN een kostenrapportage opgesteld.5! In de kostenrapportage wordt door KPN inzichtelijk
gemaakt welke kosten zijn verbonden aan het uitporteren van enkelvoudige nummers en
nummerblokken.5?

Zoals in randnummer 8 aangegeven, heeft KPN op 23 december 2020 een kostenrapportage
aangeleverd voor de ACM. In de bijbehorende brief geeft KPN aan dat zij voornemens zijn om
per 1 januari 2021 voor de portering van enkelvoudige geografische en 085-, 088-, 14xy- en
16xyz-nummers een tarief te hanteren van €0,78 en voor de portering van blokken van (10,
100, 1.000 of 10.000) geografische en 085-, 088-, 084-, 087- en 066-nummers een tarief van
€26,30. Het tarief voor portering van enkelvoudige 0800-, 090x-, 067-, 18xy, 084-, 087- en 066-
nummers wordt, net zoals in 2019, aangepast in dezelfde verhouding als de daling van het
tarief voor portering van nummerblokken: (26,30/42,80% * 10,49%4=) €6,45.5°

In de aangeleverde kostenrapportage van 23 december 2020 zijn de arbeidskosten en de IT-
kosten gebaseerd op de maanden januari-oktober 2020. Om zo goed mogelijk te corrigeren
voor tijdvak fluctuaties heeft de ACM verzocht om een kostenrapportage gebaseerd op het hele

51 Bij brief van 15 maart 2019, kenmerk: ACM/UIT/508868.

52 Bijlage 1 bij brief van 23 december 2020, kenmerk: ACM/IN/624197 en bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk:
ACM/IN/632880.

53 Het door de ACM vastgestelde tarief in het besluit van 29 januari 2019.

54 Het door de ACM vastgestelde tarief voor niet-geografische 0800-, 090x-, 067-, 18xy, 084-, 087- en 066-nummers in het
besluit van 19 december 2019.

%5 Bij brief van 23 december 2020, kenmerk: ACM/IN/624197.
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48.

49.

50.

51.

jaar 2020. De ACM heeft deze op 20 juli 2021 ontvangen.5® Zowel het tarief voor een
enkelvoudige portering als het tarief voor een portering van een nummerblok is gebaseerd op
de gemaakte arbeidskosten en IT-kosten. Op basis van analyses over het jaar 2020 heeft KPN
verwachtingen opgesteld voor onder andere de volumes, de ontwikkeling van de loonkosten, en
de volumemix van porteringen van enkelvoudige nummers en nummerblokken.

Enkelvoudige porteringen worden voornamelijk automatisch verwerkt. Porteringen van
nummerblokken worden altijd volledig handmatig verwerkt en de benodigde handelingen
worden gedaan door medewerkers op een hoger functieniveau dan medewerkers die de
benodigde handelingen voor enkelvoudige porteringen uitvoeren, zie hiervoor ook
randnummers 24 en 25. De werkzaamheden voor enkelvoudige porteringen en porteringen van
nummerblokken vinden momenteel niet meer plaats bij de afdeling in Leeuwarden, maar na een
reorganisatie deels bij de afdeling FAN®" Infra Order en Service support in Amersfoort en deels
bij ZM CO®® Customer Support. Door het verschil in behandeling van enkelvoudige nummers en
nummerblokken, worden aan deze uitporteringen verschillende arbeidskosten toegerekend. Er
zit geen verschil in behandelingstijd tussen nummerblokken van verschillende grootten. Daarom
wordt er aan elk nummerblok, ongeacht de grootte, dezelfde arbeidskosten toegerekend.

Om tot de kosten van een enkelvoudige portering te komen heeft KPN de arbeidskosten per
enkelvoudige portering en de IT-kosten per portering bij elkaar opgeteld. De kosten van een
portering van een nummerblok heeft KPN berekend door de arbeidskosten per nummerblok
portering en de IT-kosten per portering bij elkaar op te tellen. De arbeidskosten bestaan uit de
componenten arbeidstijd en personeelslonen. KPN is in de kostenrapportage voor de
berekening van de personeelskosten uitgegaan van de uurlonen (planloon plus een opslag voor
indirecte personeelskosten) die zijn vastgesteld voor 2021. Om de IT-kosten per uitportering te
berekenen heeft KPN de kosten van IT-systemen die specifiek voor het porteringsproces
worden gebruikt toegerekend.

Beschrijving arbeidstijd kostenrapportage

Voor de leesbaarheid is gekozen om in deze paragraaf al in te gaan op hoe KPN tot de
gemiddelde bestede arbeidstijd in zijn rapportage is gekomen. De personeelslonen en IT-
kosten worden beschreven in paragraaf 5.1.5 en paragraaf 5.2.1 en 5.2.2.

In de praktijk verloopt de afhandeling van uitporteringen niet met een standaard aantal
handelingen volgens KPN. Daarom heeft KPN de totaal bestede tijd inzichtelijk gemaakt voor
zowel enkelvoudige porteringen als nummerblok porteringen. De arbeidstijd besteed aan
enkelvoudige porteringen is gedeeld door het totaal aantal enkelvoudige porteringen en
vermenigvuldigd met 60 om tot een gemiddeld aantal minuten per portering te komen, zie tabel
1. Hetzelfde is gedaan voor nummerblok porteringen, zie tabel 2. Het aantal porteringen betreft
zowel interne porteringen als uitporteringen.

%6 Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
57 KPN Fixed Access Networks.
%8 KPN Zakelijke Markt Customer Operations.
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Openbaar

Berekening
conform opgave
KPN

(jan-dec 2020)

Uren

#porteringen

min/port

EV Uitporteren
voorbereiding
EV Uitporteren
uitvoering

EV Cancel

EV Change

EV Telefoontjes
Uitval Enkelvoudig
EV Uitval/mutaties
MMN1

EV IN Mutaties

EV Validatielijst

EV
Systeemverstoringen

ZM CO customer
support

[VERTROUWELIJK:
[VERTROUWELIJ K]:
[VERTROUWELIJ K]:
[VERTROUWELIJ K]:
[VERTROUWELIJ K]:
[VERTROUWELIJ K]:
[VERTROUWELIJK]
[VERTROUWELIJ K]:
[VERTROUWELIJK]
[VERTROUWELIJ K]:

]
[VERTROUWELIJK:

]

[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:
]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]

[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWLIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:
]
[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]

Totaal minuten

[VERTROUWELIJK:
]

Tabel 1. Berekening arbeidstijd enkelvoudige portering conform opgave KPN 2020.
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52.

53.

Berekening conform opgave
KPN
(jan-dec 2020) Uren #porteringen min/port
[VERTROUWELIK: | VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
MV Uitporteren voorbereiding ] ] ]
[VERTROUWELIK: | VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELJK:
MV Uitporteren Changes ] ] ]
[VERTROUWELIK: | VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
MV Uitporteren Blocking ] ] ]
[VERTROUWELUK: | VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
MV Uitporteren Cancel ] ] ]
[VERTROUWELIK: | VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
MV Uitporteren Schakelen ] ] ]
[VERTROUWELIK: | VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
MV Uitporteren Afbreken ] ] ]
[VERTROUWELUK: | VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELJK:
MV Uitval/mutaties PTT ] ] ]
[VERTROUWELIK: | VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
MV Inkomend telefoon ] ] ]
[VERTROUWELIK: | VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
MV Fallbackteam ] ] ]
Uren [VERTROUWELUK: | [VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
escalaties/problemen/processen ] ] ]
[VERTROUWELUK: | VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJIK:
ZM CO customer support ] ] ]
[VERTROUWELIJK:
Totaal minuten ]

Tabel 2. Berekening arbeidstijd nummerblok porteringen conform opgave KPN 2020.

Procentuele correctie KPN arbeidstijd

De gemiddelde bestede arbeidstijd voor een enkelvoudige portering en de gemiddelde bestede
arbeidstijd voor een nummerblok portering in 2020 heeft KPN tot slot in zijn kostenrapportage
gecorrigeerd met een procentuele correctie. KPN heeft deze procentuele correctie toegepast
omdat de ACM in het besluit van 29 januari 2019 heeft geoordeeld dat bepaalde handelingen
niet toegerekend mogen worden aan de dienst nummerportering. In plaats van deze
handelingen niet mee te nemen in de kostenrapportage heeft KPN gekozen voor een
procentuele correctie.

KPN heeft deze procentuele correctie als volgt beschreven in de kostenrapportage. De
gemiddelde bestede arbeidstijd in 2020 voor een enkelvoudige portering bedraagt volgens KPN
[VERTROUWELIJK: ] minuten. De gemiddelde bestede tijd voor een enkelvoudige portering
in 2017/2018 conform opgave KPN was [VERTROUWELIJK: ] minuten en conform het
besluit van 29 januari 2019 van de ACM [VERTROUWELIJK: ] minuten. KPN heeft de
gemiddelde bestede tijd in 2020 gedeeld door de bestede arbeidstijd van KPN in 2017/2018.
Vervolgens heeft KPN deze factor vermenigvuldigd met de bestede tijd uit het besluit van 29
januari 2019 van de ACM. De bestede arbeidstijd per enkelvoudige portering in 2020 wordt
volgens de berekening met correctie van KPN:

[VERTROUWELIJK: ] minuten per portering.5®

%9 Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
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54.

55.

56.

De gemiddelde bestede arbeidstijd in 2020 voor een nummerblok portering heeft KPN op
dezelfde manier berekend als de gemiddelde bestede tijd voor een enkelvoudige portering. De
gemiddelde bestede tijd in 2020 voor een nummerblok portering bedraagt volgens KPN
[VERTROUWELIJK: ] minuten. De gemiddelde bestede tijd voor een nummerblok portering
in 2017/2018 conform opgave KPN was [VERTROUWELIJK: ] minuten en conform het
besluit van 29 januari 2019 van de ACM [VERTROUWELIJK: ] minuten. De bestede
arbeidstijd per nummerblok portering in 2020 wordt volgens de berekening met correctie van
KPN:

[VERTROUWELIJK: ] minuten per portering.%°

Verschil kostenrapportage KPN 2017/2018 en kostenrapportage KPN 2020

De methode in de huidige kostenrapportage van KPN wijkt af van de methode in de
kostenrapportage die KPN voor het besluit van 29 januari 2019 had aangeleverd voor het
berekenen van de arbeidstijd. In de huidige kostenrapportage is er per handeling gekeken naar
het daadwerkelijk aantal geboekte handelingen in 2020 en op basis daarvan is de arbeidstijd
per portering bepaald. In de kostenrapportage die KPN voor het besluit van 29 januari 2019 had
aangeleverd, werd voor de bestede arbeidstijd uitgegaan van een gemiddelde behandeltijd in
minuten. De behandeltijden van handelingen die verricht kunnen worden bij het handmatig
uitporteren van een nummer werden bij elkaar opgeteld, om zo tot een gemiddelde behandeltijd
van een handmatige portering te komen. Zoals in randnummer 24 aangegeven wordt een
enkelvoudige portering alleen handmatig uitgevoerd wanneer deze uitvalt. Daarom werd de
gemiddelde behandeltijd van een enkelvoudige handmatige portering in het besluit van 29
januari 2019 gecorrigeerd door de gemiddelde behandeltijd te vermenigvuldigen met het
percentage handmatige porteringen om tot een gemiddelde behandeltijd van een portering te
komen. Het uitporteren van nummerblokken vindt altijd handmatig plaats. De gemiddelde
behandeltijd van het handmatig uitporteren van een nummerblok is daarom in het besluit van 29
januari 2019 gelijk aan de gemiddelde arbeidstijd van een uitportering van een nummerblok.

De ACM heeft in het kader van het huidige besluit aan KPN gevraagd om het percentage
handmatige porteringen, zodat de ACM op basis van het besluit van 29 januari 2019 een
oordeel kon vellen over de huidige kostenrapportage.®* KPN heeft echter aangegeven dat het
percentage handmatige porteringen niet meer kon worden vastgesteld op basis van dezelfde
criteria als destijds vanwege het vertrek van medewerkers.®? In zijn kostenrapportage heeft KPN
de arbeidstijd per portering bepaald op basis van de daadwerkelijk aantal bestede uren aan
handmatige handelingen in 2020. Omdat er naar het daadwerkelijk aantal bestede uren is
gekeken, is er geen correctie meer nodig voor handmatige porteringen. De ACM is hierin met
KPN meegegaan.

% Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.

51 Bij brief van 6 juli 2021, kenmerk: ACM/UIT/557521, bij brief van 28 juli 2021, kenmerk: ACM/UIT/559222, bij brief van 7
oktober 2021, kenmerk: ACM/UIT/561878.

52 Bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
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5 Beoordeling

57.

58.

In dit hoofdstuk beoordeelt de ACM de kostentoerekening voor de tarieven van KPN voor de
uitportering van nummers, met uitzondering van mobiele nummers en 097-nummers. De ACM
beoordeelt of de kostenonderbouwing van KPN voldoet aan de norm van kostenoriéntatie zoals
vereist op grond van artikel 4.10, zevende lid, sub b Tw.

In het navolgende beoordeelt de ACM de arbeidskosten (paragraaf 5.1). Vervolgens beoordeelt
de ACM de kosten voor IT-systemen (paragraaf 5.2). Ten slotte geeft de ACM een oordeel over
de kostentoerekening van KPN (paragraaf 5.3).

5.1 Arbeidskosten

59.

In paragraaf 5.1.1 staan de vertrekpunten voor de beoordeling van de arbeidstijd genoemd.
Vervolgens beoordeelt de ACM in paragraaf 5.1.2 de arbeidstijd voor enkelvoudige porteringen.
De ACM beoordeelt daarin eerst de handelingen die KPN heeft opgenomen in zijn
kostenrapportage, vervolgens de normtijd voor deze handelingen en als laatst corrigeert de
ACM voor het aantal interne porteringen. Daarna beoordeelt de ACM in paragraaf 5.1.3 de
arbeidstijd voor nummerblok porteringen. Daarin beoordeelt de ACM achtereenvolgens de
handelingen, normtijd en corrigeert de ACM voor het aantal interne porteringen. In paragraaf
5.1.5 beschrijft en beoordeelt de ACM de uurlonen. Ten slotte wordt in paragraaf 5.1.7 een
conclusie gegeven over de arbeidskosten.

5.1.1. Inleiding

60.

61.

62.

De ACM heeft de kostenrapportage gebaseerd op het hele jaar 2020 beoordeeld. De uitkomst
van deze beoordeling is vervolgens vergeleken met de tarieven genoemd in randnummer 46.
Wanneer hierna wordt gesproken over de kostenrapportage wordt de rapportage gebaseerd op
het hele jaar 2020 bedoeld.®® In de brief van 20 juli 2021 heeft KPN op verzoek van de ACM
een bijlage aangeleverd van de arbeidstijdregistratie.®* In de arbeidstijdregistratie is het aantal
verrichtte handelingen opgenomen over het jaar 2020 en ook de normtijd per handeling, de tijd
(in minuten) die gemiddeld nodig is voor het uitvoeren van een deelhandeling van een
handmatige portering.

De kostenrapportage over 2020 wijkt af van de kostenrapportage in 2017/2018. Zo zijn er
nieuwe categorieén toegevoegd aan de rapportage en wijkt de normtijd, in sommige gevallen af
van de normtijd in 2017/2018. De ACM heeft daarom opnieuw nader onderzoek gedaan naar
de handelingen, de normtijden en de aantallen opgenomen in de arbeidstijdregistratie en heeft
deze vervolgens beoordeeld.

Porteringsvolumes

In de brief van 20 juli 2021 heeft KPN aangegeven dat er in 2020 in totaal [VERTROUWELIJK:
] enkelvoudige porteringen hebben plaatsgevonden en [VERTROUWELIJK: ]
nummerblok porteringen. Deze aantallen bevatten zowel interne porteringen als

8 Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
54 Bijlage 2 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880
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63.

uitporteringen.®® Bij interne porteringen gaat het om porteringen van de ene netcode van KPN
naar een andere netcode van KPN.®

In de brief van 3 november 2021 heeft KPN een tabel aangeleverd met het aantal porteringen in
2020 per netcode van KPN.®” Vervolgens heeft KPN in de e-mail van 3 december 2021
aanvullende informatie gegeven over het aantal interne nummerblok porteringen van PTT.% De
porteringsvolumes staan weergegeven in tabel 3. De ACM gaat in de beoordeling uit van de
porteringsvolumes zoals aangeleverd door KPN. Het betreft het aantal porteringen van de
netcode genoemd in de eerste kolom naar netcode(s) genoemd in de bovenste rij. Onder de
netcode KPN overig vallen netcodes zoals MMN1, VOIP, SOLV, XS4L en TC89.5° Het
overgrote deel van deze netcodes omvat IP-nummers. De ACM maakt daarom hierna alleen het
onderscheid tussen PTT-nummers en IP-nummers.

Naar
KPN PTT KPN Overig Extern Totaal
Va | KPN PTT [VERTROUWE | [VERTROUWE | [VERTROUWE
n Enkelvou LIIK: ] LIJK: ] LIIK: ]
dig
KPN PTT [VERTROUWE | [VERTROUWE | [VERTROUWE
Nummerb LIUK: ] LUK: ] LIUK: ]
lok
KPN [VERTROUWE | [VERTROUWE | [VERTROUWE
Overig LIJK: ] LIJK: ] LIJK: ]
Extern [VERTROUWE | [VERTROUWE [VERTROUWE
LIJK: ] LIJK: ] LIJK: ]

Tabel 3. Overzicht aantal porteringen per netcode.

5.1.2 Beoordeling arbeidstijd enkelvoudige porteringen

64. In deze sub paragraaf worden eerst de verschillende handelingen die KPN in zijn rapportage
heeft toegerekend aan een handmatige portering van een enkelvoudig nummer beoordeeld.
Voor een overzicht van de handelingen wordt verwezen naar tabel 1. Vervolgens wordt de
normtijd die KPN hanteert per handeling getoetst en wordt er een correctie uitgevoerd voor
interne porteringen. Tot slot wordt er geconcludeerd wat de gemiddelde bestede arbeidstijd per
enkelvoudige portering in 2020 is volgens de ACM.

Handelingen
65. In het besluit van 29 januari 2019 en in het besluit van 24 januari 2022 heeft de ACM
geoordeeld in welke mate bepaalde handelingen mogen worden toegerekend aan het
uitporteren van nummers. De ACM is van oordeel dat KPN per portering alleen arbeidstijd mag
toerekenen voor zover deze daadwerkelijk per portering wordt besteed. In het navolgende
bespreekt de ACM welke arbeidstijd naar haar oordeel per enkelvoudige portering mag worden
toegerekend.

% Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
% Bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
57 Bij brief van 3 november 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

% Per e-mail van 3 december 2021, kenmerk: ACM/IN/663753.
5 Bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
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66.

67.

68.

69.

70.

71.

In het besluit van 24 januari 20227 heeft de ACM naar aanleiding van de uitspraak van de
rechtbank opnieuw onderzoek gedaan naar de arbeidskosten, zie randnummer 131 van het
besluit van 24 januari 2022. De handeling “EV Uitporteren voorbereiding” kent volgens KPN
diverse deelhandelingen. KPN heeft aangegeven dat van de tien deelhandelingen enkel twee
deelhandelingen worden uitgevoerd als een klant overstapt met nummerbehoud. De ACM volgt
KPN hierin niet, aangezien deze handelingen ook voorkomen bij het opzeggen van een
abonnement zonder nummerbehoud. De ACM heeft daarom geoordeeld dat de arbeidskosten
van de voorbereiding van een nummerportering niet mogen worden meegenomen bij het
tariefplafond dat zij stelt. Aangezien de handeling “EV Uitporteren voorbereiding” in 2020 niet
afwijkt van 2017/2018 oordeelt de ACM ook in deze kostenbeoordeling dat de handeling “EV
Uitporteren voorbereiding” niet mag worden meegenomen bij de toe te rekenen arbeidskosten.

Ten aanzien van de handeling “EV IN mutaties” heeft de rechtbank geoordeeld dat de ACM de
handeling voor enkelvoudige porteringen in het besluit van 29 januari 2019 ten onrechte
(volledig) buiten beschouwing heeft gelaten. De rechtbank concludeert dat deze handeling
nodig is om wijzigingen in het actuele nummerbestand Numbes te verwerken. In het besluit van
24 januari 2022 heeft de ACM naar aanleiding van de uitspraak van de rechtbank geoordeeld
dat [VERTROUWELIJK: 1% van de totaalkosten van Numbes mogen worden toegerekend.
Vervolgens heeft de ACM geoordeeld dat ook [VERTROUWELIJK: ]% van de normtijd van de
handeling “EV IN Mutaties” toegerekend mag worden. De ACM heeft voor de huidige
kostenbeoordeling voor eenzelfde benadering gekozen. De handeling “EV IN Mutaties” mag
daarom voor [VERTROUWELIJK: 1% toegerekend worden aan het uitporteren van
nummers.

De ACM heeft ook nadere vragen gesteld met betrekking tot handelingen die nieuw zijn
toegevoegd aan het workflow management systeem (een systeem dat de arbeidstijd registreert)
van 2020 ten opzichte van het workflow management systeem van 2017/2018, zodat
beoordeeld kan worden in welke mate de tijd van deze handelingen toegerekend mag worden
aan het uitporteren van nummers.

In de brief van 31 augustus 2021 geeft KPN aan dat de handeling “Uitval Enkelvoudig” dezelfde
werkzaamheden omvat als de handeling “EV Uitporteren voorbereiding”.”?> Aangezien de ACM
in randnummer 66 heeft geoordeeld dat de handeling “EV Uitporteren voorbereiding” niet
meegenomen mag worden geldt hetzelfde oordeel voor “Uitval Enkelvoudig”.

In de brief van 31 augustus 2021 geeft KPN aan dat handeling “EV Validatielijst” werd gebruikt
voor ondersteuning aan inporterende partijen bij het verzamelen van de gegevens om
porteeropdrachten te kunnen inleggen. KPN geeft aan dat deze ondersteuning inmiddels niet
meer wordt geboden en eigenlijk ook niet meer had moeten voorkomen in de
arbeidstijdregistratie van 2020.7”® De ACM oordeelt om die reden dat de handeling “EV
Validatielijst” niet meegenomen mag worden.

In de brief van 31 augustus 2021 geeft KPN aan dat de handeling “EV Systeemverstoringen”
ten behoeve van de interne verslaglegging in het leven is geroepen om beter inzicht te krijgen

0 Bij besluit van 24 januari 2022 met kenmerk: ACM/UIT/563432
" Zie randnummer 140.

2 Bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.

3 Bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.
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72.

73.

74.

in de omvang van de tijd die met systeemverstoringen verloren gaat.” In deze handeling wordt
tijd geboekt die verloren gaat als gevolg van verstoringen in de systemen waarmee porteringen
worden uitgevoerd. Deze handeling werd volgens KPN voorheen of niet geboekt, of
meegenomen bij de geboekte tijd onder andere handelingen.”™ Op het verzoek van de ACM om
toe te lichten om welke categorieén dit gaat, antwoordde KPN dat het elk van de categorieén
kan zijn geweest.”® Aan de handeling “EV Systeemverstoringen” is in 2020 in totaal
[VERTROUWELIJK: ] uur besteed aan uitporteringen. De ACM heeft deze handeling niet
nader kunnen onderzoeken, aangezien KPN niet heeft kunnen verduidelijken onder welke
handelingen deze handeling voorheen werd geboekt. Vanwege deze onduidelijkheid oordeelt
de ACM dat deze handeling niet meegenomen mag worden.

In de brief van 20 juli 2021 geeft KPN aan dat de handeling “ZM CO Customer Support” een
verzamelcategorie betreft voor de handelingen die door die afdeling worden uitgevoerd ten
behoeve van uitportering van enkelvoudige nummers en nummerblokken van zakelijke klanten.
Hieronder worden volgens KPN de standaardhandelingen voorbereiding, blocking, cancel,
schakelen en afbreken geboekt.”” KPN heeft ondanks verzoeken’ van de ACM geen
uitsplitsing in uren gemaakt voor deze verzamelcategorie. De handelingen blocking, schakelen
en afbreken komen niet voor bij enkelvoudige uitporteringen’ en daarnaast mogen
voorbereidingshandelingen niet meegenomen worden, zie randnummer 66. Daarom mag alleen
de handeling “EV Cancel” in de handeling “ZM CO Customer Support” worden toegerekend. De
normtijd van de handeling “EV Cancel” is VERTROUWELIJK: ] minuten in de
arbeidstijdregistratie (zie tabel 6). De ACM oordeelt daarom dat de normtijd van de handeling
“ZM CO Customer Support” [VERTROUWELIJK: ] minuten is.

In tabel 4 staan de handelingen beschreven die volgens de ACM mogen worden toegerekend
aan enkelvoudige porteringen en in welke mate.

Handeling Wegingsfactor 2020 ACM
EV Uitporteren uitvoeren (PTT)

1

EV Cancels (PTT) 1
EV Changes (PTT) 1
EV Telefoontjes (PTT) 1
1

|

]

Uitval/mutaties MMN1 (IP)

IN Mutaties (PTT) [VERTROUWELIJK:

ZM CO Customer Support [VERTROUWELIJK:
Tabel 4. Wegingsfactor volgens de ACM.

Normtijden handelingen

De ACM heeft nadere vragen gesteld waarom de normtijd bij sommige enkelvoudige
handelingen in 2020 hoger is dan de normtijd in 2017/2018, zie tabel 5. In de brief van 31
augustus 2021 geeft KPN aan dat sommige handelingen uit het workflow management systeem
van 2017/2018 niet meer voorkomen in het workflow management systeem van 2020. De

74 Bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.

5 Bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.

76 Bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.

7 Bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880 en bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.

78 Bij brief van 6 juli 2021, kenmerk: ACM/UIT/557521, bij brief van 28 juli 2021, kenmerk: ACM/UIT/559222, bij brief van 7
oktober 2021, kenmerk: ACM/UIT/561878.

Bijlage 2 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
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75.

desbetreffende handelingen worden volgens KPN wel verricht, maar vallen geheel of
gedeeltelijk onder andere boekingscodes (oftewel handelingen).®°

In tabel 5 staat de normtijd per enkelvoudige handeling in 2018 en in 2020. De handelingen “HV
Service uitval”, “Uitval Manilla” en “EV Fallbackteam activiteiten” kwamen voor in het workflow
management systeem van 2017/2018, maar komen niet voor in het workflow management
systeem van 2020. Alle overige handelingen die voorkwamen in het workflow management
systeem van 2017/2018 komen voor in het workflow management systeem van 2020. Er zijn in
het workflow management systeem van 2020 ook handelingen bijgekomen die niet
voorkwamen in het workflow management systeem van 2017/2018. De handelingen “Uitval
Enkelvoudig”, “EV Uitval/mutaties MMN1”, “EV Systeemverstoringen”, “EV Validatielijst” en “ZM
CO Customer Support” zijn aan het workflow management systeem van 2020 toegevoegd.

Handeling

Normtijd 2017/2018 in
minuten

Normtijd 2020 in minuten

EV Uitporteren voorbereiding

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

EV Uitporteren uitvoering

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

EV Cancel

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

EV Change

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

EV Telefoontjes

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

EV IN Mutaties

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

HV Service uitval

[VERTROUWELIJK:
]

Uitval Manilla

[VERTROUWELIJK:
]

EV Fallbackteam activiteiten

[VERTROUWELIJK:
]

Uitval Enkelvoudig

[VERTROUWELIJK:
]

EV Uitval/mutaties MMN1

[VERTROUWELIJK:
]

EV Systeemverstoringen

[VERTROUWELIJK:
]

EV Validatielijst

[VERTROUWELIJK:
]

ZM CO Customer Support

[VERTROUWELIJK:
]81

Tabel 5. Normtijden per enkelvoudige handeling 2017/2018 en 2020.

76. In het besluit van 29 januari 2019 is geoordeeld dat de handelingen “HV Service uitval”, “Uitval

8 Bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.
81 Bij brief van 3 november 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

Manilla” en “EV Fallbackteam activiteiten” niet mochten worden toegerekend aan het uitporteren
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77.

78.

79.

80.

van nummers. Tijd besteed aan deze handelingen mag dan ook niet aan andere boekingscodes
worden toebedeeld. De verhoging van de normtijd in 2020 kan daardoor niet verklaard worden
door het wegvallen van handelingen die voorkwamen in het workflow management systeem
van 2017/2018. De weggevallen handelingen betreffen immers uitsluitend handelingen
waarover in het besluit van 29 januari 2019 is geoordeeld dat deze niet toegerekend mogen
worden aan het uitporteren van nummers.

De verhoging van de normtijd kan ook niet worden verklaard omdat bepaalde (deel-)
handelingen in 2020 onder andere boekingscodes vallen dan in 2018. In dat geval zou de
normtijd van de boekingscode waar de (deel)handeling nu onder geboekt wordt omhoog
moeten gaan en de boekingscode waar de (deel)handeling voorheen werd geboekt omlaag
moeten gaan. De normtijd voor enkelvoudige handelingen is echter nergens omlaag gegaan,
alleen omhoog.

Aangezien de handelingen die ontbreken in het workflow management systeem van 2020 ten
opzichte van 2017/2018 handelingen betreffen die volgens het besluit van 29 januari 2019 niet
mogen worden toegerekend en de normtijd in 2020 bij niet één handeling omlaag is gegaan ten
opzichte van 2017/2018, is de ACM van oordeel dat de verhoging van de gehanteerde normtijd
onterecht is.

De ACM gaat daarom voor de enkelvoudige handelingen die voorkomen in het workflow
management systeem van zowel 2017/2018 als van 2020, uit van de normtijd in 2017/2018. De
ACM gaat in het vervolg van deze beoordeling uit van een normtijd zoals weergegeven in tabel
6.

Handeling Normtijd ACM
EV Uitporteren [VERTROUWELIK:
uitvoering ]
EV Cancel [VERTROUWELIJK:
]
EV Change [VERTROUWELIK:
]
EV Telefoontjes [VERTROUWELIK:
]
EV Uitval/mutaties [VERTROUWELIJK:
MMN1 ]
EV IN Mutaties [VERTROUWELIJK:
]
ZM CO Customer [VERTROUWELIK:
Support ]

Tabel 6. Normtijd enkelvoudige handelingen volgens de ACM.

Correctie interne porteringen

In de brief van 31 augustus 2021 geeft KPN aan dat de arbeidstijdregistratie geen onderscheid
maakt tussen interne porteringen en uitporteringen. De aantallen van alle (handmatige)
handelingen in de arbeidstijdregistratie betreft daardoor aantallen van zowel interne porteringen
als uitporteringen.®? Het handmatig porteren van een PTT portering kost meer tijd dan het

82 Bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.
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81.

82.

handmatig porteren van een IP-portering.®® KPN geeft in de brief van 20 juli 2021 aan dat het bij
interne porteringen met name gaat om PTT porteringen. Uit tabel 3 valt op te maken dat de
verhouding tussen PTT porteringen en IP porteringen verschilt bij interne porteringen en
uitporteringen. Bij interne porteringen is het aandeel PTT porteringen hoger dan bij
uitporteringen. Om deze reden acht de ACM het noodzakelijk om hiervoor te corrigeren zodat
de arbeidstijd besteed aan interne porteringen niet doorberekend wordt in de arbeidstijd van
uitporteringen.

Zoals in randpunt 80 genoemd, maakt de arbeidstijdregistratie van KPN geen onderscheid
tussen interne porteringen en uitporteringen. Het totaal aantal interne porteringen en
uitporteringen is per netcode bekend voor zowel enkelvoudige porteringen als nummerblok
porteringen, zie randnummer 63. Hierdoor kan het aandeel interne porteringen en het aandeel
uitporteringen worden berekend, zie tabel 7.

Netcode Aandeel uitporteringen Aandeel interne porteringen

PTT [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
] ]

IP [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
| |

Tabel 7. Aandeel enkelvoudige uitporteringen en interne porteringen per netcode.

Op basis van de aandelen die zijn berekend in tabel 7, kan worden bepaald welk deel van de
handelingen kan worden toegekend aan interne porteringen en welk deel aan uitporteringen. In
de brief van 31 augustus 2021 geeft KPN aan dat de handeling “EV Uitval/mutaties MMN1”
enkel betrekking heeft op de handmatige afhandeling van enkelvoudige IP-nummers. De
overige handelingen betreffen volgens KPN uitsluitend handelingen voor het handmatig
porteren van PTT-nummers.?* Door de aantallen geregistreerd in het arbeidstijdregistratie
systeem van KPN te vermenigvuldigen met het aandeel uitporteringen, kan worden bepaald
welke aantallen per handeling toe te wijzen zijn aan uitporteringen. Het aantal enkelvoudige
uitporteringen bedraagt [VERTROUWELIJK: I%5. In tabel 8 staan de aantallen per
handeling die volgens de ACM toe te wijzen zijn aan uitporteringen weergegeven.

8 Bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.

84 Bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.

8 Op basis van tabel 3. Het aantal enkelvoudige PTT uitporteringen is VERTROUWELIJK: ] en het aantal IP
uitporteringen [VERTROUWELIJK: 1.
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83.

Handeling

Aantallen
arbeidstijd
registratie KPN

Aantallen toe te wijzen
aan uitporteringen
ACM

EV Uitporteren uitvoering

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

EV Cancel

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

EV Change

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK: ]

EV Telefoontjes

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK: ]

EV Uitval/mutaties MMN1

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

EV IN Mutaties

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

ZM CO Customer Support

[VERTROUWELIJK:
]86

[VERTROUWELIJK:
]

Tabel 8. Aantallen handelingen KPN en toe te wijzen handelingen volgens de ACM.

Conclusie arbeidstijd enkelvoudige porteringen

In tabel 9 staat de toerekening van de handelingen zoals beoordeeld door de ACM. Het
gemiddeld aantal minuten per handeling is berekend door eerst de wegingsfactor te
vermenigvuldigen met de normtijd en de gecorrigeerde aantallen. Vervolgens is dit getal
gedeeld door het totaal aantal uitporteringen om tot de gemiddelde bestede arbeidstijd te
komen. De gemiddelde bestede arbeidstijd per enkelvoudige portering in 2020 is volgens de

ACM [VERTROUWELIJK:

8 [VERTROUWELIJK:

]

] minuten.
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Handeling Wegingsfact | Normtijd na Aantallen Aantal Tijd min/port
or na beoordeling ACM uitporteringe | ACM
beoordeling | ACM n
ACM
EV Uitporteren 1| [VERTROUW | [VERTROU | [VERTROUW
uitvoering ELIJK: ] WELIJK: ELIJK: | [VERTROUW
] ] ELIJK: ]
EV Cancel 1| [VERTROUW | [VERTROU | [VERTROUW
ELIJK: ] WELIJK: ELIJK: | [VERTROUW
] ] ELIJK: ]
EV Change 1| [VERTROUW | [VERTROU | [VERTROUW
ELIJK: ] WELIJK: ELIJK: | [VERTROUW
] ] ELUK: ]
EV Telefoontjes 1| [VERTROUW [VERTROUW
ELIJK: ] V[\\//EELIT\;I—IEOL; ELIJK: | [VERTROUW
] ELIJK: ]
EV Uitval/mutaties 1| [VERTROUW | [VERTROU | [VERTROUW
MMN1 ELIJK: ] WELIJK: ELUJK: | [VERTROUW
] ] ELIJK: ]
EV IN Mutaties [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROU | [VERTROUW
ELIJK: ] ELIJK: ] WELIJK: ELIJK: | [VERTROUW
] ] ELIJK: ]
ZM CO Customer [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROU | [VERTROUW
Support ELIJK: ] ELIJK: ] WELIJK: ELIJK: | [VERTROUW
] ] ELUK: ]
[VERTROUW
ELIJK: ]

Tabel 9. Gemiddelde bestede arbeidstijd enkelvoudige portering 2020 volgens de ACM.

5.1.3 Beoordeling arbeidstijd nummerblok porteringen

84. In deze sub paragraaf worden eerst de verschillende handelingen die KPN in zijn rapportage
heeft toegerekend aan een handmatige portering van een nummerblok, beoordeeld. Voor een
overzicht van de handelingen wordt verwezen naar tabel 2. Vervolgens wordt de normtijd die
KPN hanteert per handeling getoetst en wordt er een correctie uitgevoerd voor interne
porteringen. Tot slot wordt er geconcludeerd wat de gemiddelde bestede arbeidstijd per
nummerblok in 2020 is volgens de ACM.

Handelingen

85. In het besluit van 29 januari 2019 en in het besluit van 24 januari 2022 heeft de ACM
geoordeeld in welke mate bepaalde handelingen mogen worden toegerekend aan het
uitporteren van nummers. De ACM is van oordeel dat KPN per portering alleen arbeidstijd mag
toerekenen voor zover deze daadwerkelijk per portering wordt besteed. In het navolgende
bespreekt de ACM welke arbeidstijd naar haar oordeel per nummerblok mag worden

toegerekend.
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86.

87.

88.

89.

90.

91.

Zoals in randnummer 66 aangegeven heeft de ACM in het besluit van 24 januari 2022 opnieuw
onderzoek gedaan naar de arbeidskosten. De ACM heeft in het besluit van 24 januari 2022
geoordeeld dat de handeling “MV uitporteren voorbereiding” niet mag worden meegenomen bij
het tariefplafond dat zij stelt. Nu de voorbereidingshandelingen in 2020 voor nummerblok
porteringen niet afwijkt van 2017/2018 oordeelt de ACM ook in deze kostenbeoordeling dat de
handeling “MV Uitporteren voorbereiding” niet meegenomen mag worden bij de toe te rekenen
arbeidskosten.

Zoals in randnummer 67 aangegeven heeft de ACM in het besluit van 24 januari 2022
geoordeeld dat [VERTROUWELIJK: ]% van de totaalkosten van Numbes mogen worden
toegerekend. Vervolgens heeft de ACM in het besluit van 24 januari 2022 geoordeeld dat
gezien het feit dat de handeling “MV Uitval/mutaties PTT” verband houdt met het IT-systeem
Numbes, ook [VERTROUWELIJK: 1% van de normtijd van de handeling “MV Uitval/mutaties
PTT” toegerekend mag worden. De ACM heeft voor de huidige kostenbeoordeling voor
eenzelfde benadering gekozen. De handeling “MV Uitval/mutaties PTT” mag daarom voor
[VERTROUWELIJK: 1%® toegerekend worden aan het uitporteren van nummers.

In het besluit van 29 januari 2019 heeft de ACM geoordeeld dat de handeling “MV Uitporteren
Afbreken” geen onderdeel is van het porteringsproces aangezien deze handeling ook
uitgevoerd dient te worden wanneer een klant zijn overeenkomst opzegt zonder
nummerportering. Derhalve maakt KPN geen extra kosten voor deze handeling wanneer een
klant overstapt met behoud van zijn nummer ten opzichte van een klant die overstapt zonder
behoud van zijn nummer. De ACM oordeelt daarom dat de handeling “MV Uitporteren Afbreken”
niet mag worden toegerekend aan het uitporteren van nummers.

De ACM heeft ook nadere vragen gesteld omtrent de handelingen die nieuw zijn toegevoegd
aan het workflow management systeem van 2020 ten opzichte van het workflow management
systeem van 2017/2018, zodat beoordeeld kan worden in welke mate de tijd van deze
handelingen toegerekend mag worden aan het uitporteren van nummers.

KPN heeft in de brief van 20 juli 2021 aangegeven dat de handeling “ZM CO Customer
Support” de standaardhandelingen voorbereiding, blocking, cancel, schakelen en afbreken
worden geboekt.?8 KPN heeft, zoals in randnummer 72 genoemd, ondanks verzoek van de
ACM geen uitsplitsing gemaakt voor deze verzamelcategorie. Aangezien bij nummerblok
porteringen de voorbereidingshandelingen en de handeling “MV afbreken” niet meegenomen
mogen worden, zie randnummers 86 en 88, mogen bij ZM CO Customer Support enkel de
handelingen blocking, cancel en schakelen worden toegerekend. De normtijd van deze
handelingen bij elkaar is [VERTROUWELIJK: ] minuten in de arbeidstijdsregistratie (zie tabel
11). De ACM oordeelt daarom dat de normtijd van de handeling “ZM CO customer support”
[VERTROUWELIJK: ] minuten is.

In tabel 10 staan de handelingen beschreven die volgens de ACM mogen worden toegerekend
en in welke mate.

87 Zie randnummer 140.
8 Bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880 en bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.
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92.

93.

Handeling Wegingsfactor
2020 ACM
MV Uitporteren Changes 1,0
MV Uitporteren Blocking 1,0
MV Uitporteren Cancel 1,0
MV Uitporteren Schakelen 1,0
MV Uitval/mutaties PTT [VERTROUWELIJK:
|
MV Inkomend Telefoon 1,0
MV Fallbackteam 1,0
Uren escalaties/problemen/processen 1,0
ZM CO Customer Support [VERTROUWELIJK:
|

Tabel 10. Wegingsfactor volgens de ACM.

Normtijden handelingen

De normtijd voor handelingen die verricht worden bij het porteren van een nummerblok wijkt in
2020 soms af van de normtijd in 2018. In tabel 11 staat de normtijd per handeling in 2017/2018
en 2020 weergegeven. Alle handelingen die voorkwamen in het workflow management systeem
van 2017/2018 komen voor in het workflow management systeem van 2020. Er zijn in 2020
twee nieuwe handelingen bijgekomen die niet voorkwamen in het workflow management
systeem van 2017/2018. De handelingen “Uren escalaties/problemen/processen” en “ZM CO
Customer Support” zijn aan het workflow management systeem van 2020 toegevoegd.

De normtijd per handeling voor een portering van een nummerblok is voor sommige
handelingen in 2020 omlaag gegaan ten opzichte van 2018, zie tabel 11. Er zijn echter twee
nieuwe handelingen toegevoegd in 2020 die een hoge normtijd hebben. Aangezien de normtijd
voor een handeling die verricht wordt voor een nummerblok portering voor het merendeel van
de handelingen lager is dan de normtijd in 2017/2018, ziet de ACM voor nu geen reden om de
normtijd van KPN voor nummerblok porteringen nader te onderzoeken nu op basis van de door
KPN overlegde gegevens er ook geen vermoeden is dat de normtijd te hoog is geraamd. De
ACM gaat daarom uit van de normtijd in 2020 zoals aangeleverd door KPN.
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94.

95.

96.

Handeling

Normtijd 2017/2018

Normtijd
2020

MV Uitporteren voorbereiding

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Uitporteren Changes

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Uitporteren Blocking

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Uitporteren Cancel

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Uitporteren Schakelen

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Uitporteren Afbreken

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Uitval/mutaties PTT

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Inkomend Telefoon

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Fallbackteam

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

Uren
escalaties/problemen/processen

[VERTROUWELIJK:
]

ZM CO Customer Support

[VERTROUWELIJK:
]

Tabel 11. Normtijden per handeling voor het uitporteren van een nummerblok in 2017/2018 en

2020.

Correctie interne porteringen

De arbeidstijdregistratie van KPN maakt geen onderscheid tussen interne porteringen en

uitporteringen bij het registreren van de aantallen, zoals ook in randnummer 80 beschreven. De
ACM is van oordeel dat de arbeidstijd besteed aan interne porteringen niet doorberekend mag
worden in de arbeidstijd van uitporteringen. Ook bij nummerblok porteringen dient daarom een
correctie in de aantallen te worden toegepast.

Nummerblok porteringen zijn uitsluitend PTT-porteringen. Het aandeel uitporteringen van
nummerblokken in het totaal van PTT porteringen staat in tabel 12 weergegeven.

Netcode
PTT

Uitporteringen Interne porteringen
[VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
| |

Tabel 12. Aandeel uitporteringen en interne porteringen van nummerblokken

Door de aantallen geregistreerd in het arbeidstijdregistratie systeem van KPN te
vermenigvuldigen met het aandeel uitporteringen, kan worden bepaald welke aantallen per
handeling toe te wijzen zijn aan uitporteringen. In tabel 13 staan de aantallen per handeling die
volgens de ACM toe te wijzen zijn aan uitporteringen weergegeven.
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Handeling

Aantallen volgens
arbeidsregistratie
KPN

Aantallen toe te
wijzen aan
uitporteringen
ACM

MV Uitporteren Changes

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Uitporteren Blocking

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Uitporteren Cancel

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Uitporteren Schakelen

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Uitval/mutaties PTT

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Inkomend Telefoon

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

MV Fallbackteam

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

Uren
escalaties/problemen/processen

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

ZM CO Customer Support

[VERTROUWELIJK:

]89

[VERTROUWELIJK:
]

Tabel 13. Aantallen handelingen KPN en toe te wijzen handelingen volgens de ACM.

Conclusie arbeidstijd nummerblok porteringen

97.

In tabel 14 staat de toerekening van de handelingen zoals beoordeeld door de ACM. Het

gemiddeld aantal minuten per handeling is berekend door eerst de wegingsfactor te
vermenigvuldigen met de normtijd en de gecorrigeerde aantallen. Vervolgens is dit getal
gedeeld door het totaal aantal nummerblok uitporteringen om tot de gemiddelde bestede
arbeidstijd te komen. De gemiddelde bestede arbeidstijd per nummerblok portering in 2020 is

volgens de ACM [VERTROUWELIJK:

8 [VERTROUWELIJK:

]

] minuten.
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Handeling Wegingsfactor | Normtijd Aantallen Aantal Tijd min/port
na uitporteringen | ACM
beoordeling
ACM

MV Uitporteren 1,0 [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW

Changes ELIJK: ] ELIJK: ] ELUK: ] ELUK: ]

MV Uitporteren 1,0 [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW

Blocking ELIJK: ] ELIJK: ] ELUK: ] ELUK: ]

MV Uitporteren 1,0 [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW

Cancel ELIJK: ] ELIJK: ] ELUK: ] ELUK: ]

MV Uitporteren 1,0 [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW

Schakelen ELIJK: ] ELIJK: ] ELUK: ] ELUK: ]

MV Uitval/mutaties [VERTROUW [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW

PTT ELUK: ] ELIJK: ] ELIJK: ] ELUK: ] ELUK: ]

MV Inkomend 1,0 [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW

Telefoon ELIJK: ] ELIJK: ] ELIJK: ] ELIJK: ]

MV Fallbackteam 1,0 [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW

ELIJK: ] ELIJK: ] ELUK: ] ELIJK: ]

Uren escalaties/ 1,0 [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW

problemen/processen ELIJK: ] ELIJK: ] ELIJK: ] ELIJK: ]

ZM CO Customer [VERTROUW [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW | [VERTROUW

Support ELUK: ] ELIJK: ] ELIJK: ] ELUK: ] ELIJK: ]

[VERTROUW
ELIJK:

]

Tabel 14. Gemiddelde bestede arbeidstijd per nummerblok portering 2020 volgens de ACM.

5.1.4 Samenvatting beoordeling arbeidstijd

98. De ACM heeft de handelingen die betrekking hebben op het handmatig uitporteren van
nummers beoordeeld als ook de uren besteed aan deze handelingen. De beoordeling is

gedaan voor zowel enkelvoudige nummers als voor nummerblokken. Naar het oordeel van de
ACM heeft KPN voor enkele handelingen ten onrechte kosten opgevoerd:

Portering enkelvoudige nummers
1. De handeling “EV Uitporteren voorbereiding” betreft geen handeling die deel uitmaakt van het
porteringsproces omdat deze handeling ook uitgevoerd moet worden wanneer een
abonnement opgezegd wordt zonder nummerbehoud.
2. De handeling “EV IN Mutaties” houdt verband met IT-systeem Numbes dat voor

[VERTROUWELIJK:

naar oordeel van de ACM onterecht volledig toegerekend en dient voor slechts

[VERTROUWELJK:

]% te worden toegerekend.

1% toegerekend mag worden aan uitporteringen. “EV IN Mutaties” is

3. De handeling “EV Uitval Enkelvoudig” omvat dezelfde werkzaamheden als de handeling “EV
Uitporteren voorbereiding”. Omdat de voorbereidingshandeling geen deel uitmaakt van het
porteringsproces oordeelt de ACM dat de handeling “EV Uitval Enkelvoudig” ten onrechte is

toegerekend.

4. De handeling “EV Validatielijst” werd gebruikt voor ondersteuning bij inporterende partijen en

niet voor uitporterende. De kosten van deze handeling zijn ten onrechte opgevoerd.

5. De ACM heeft de handeling “EV Systeemverstoringen” niet nader kunnen onderzoeken
aangezien KPN niet heeft kunnen verduidelijken onder welke handelingen deze handeling
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voorheen werd geboekt. Vanwege deze onduidelijkheid oordeelt de ACM dat deze handeling
niet meegenomen mag worden.

De handeling “ZM CO Customer Support” is een verzamelcategorie bestaande uit de
handelingen voorbereiding, blocking, cancel, schakelen en afbreken. Aangezien de
handelingen blocking, schakelen en afbreken niet voorkomen in het porteringsproces van
enkelvoudige nummers en voorbereidingshandelingen niet mogen worden meegenomen
oordeelt de ACM dat alleen de tijd besteed aan de handeling cancel mag worden
toegerekend. De normtijd van de handeling “ZM CO Customer Support” komt daarmee op
[VERTROUWELIJK: ] minuten.

De normtijd die KPN hanteert in het workflow management systeem van 2020 is naar oordeel
van de ACM onterecht verhoogd ten opzichte van de normtijd in het workflow management
systeem van 2017/2018. De handelingen die ontbreken in het workflow management
systeem van 2020 ten opzichte van 2017/2018, betreffen handelingen die volgens het besluit
van 29 januari 2019 niet mogen worden toegerekend. Daarnaast is de normtijd in 2020 bij
geen enkele handeling omlaag gegaan ten opzichte van 2017/2018. De ACM is daarom
uitgegaan van de normtijd van 2017/2018.

KPN heeft geen onderscheid gemaakt tussen interne porteringen en uitporteringen in het
aantal bestede uren. De ACM oordeelt dat tijd besteed aan interne porteringen niet
toegerekend mag worden en heeft het aantal uur gecorrigeerd voor interne porteringen.

Portering nummerblokken

1.

De handelingen “MV Uitporteren voorbereiding” en “MV Uitporteren Afbreken” betreffen geen
handelingen die deel uitmaken van het porteringsproces omdat deze handelingen ook
uitgevoerd moeten worden wanneer een abonnement opgezegd wordt zonder
nummerbehoud.

De handeling “MV Uitval/mutaties PTT” houdt verband met IT-systeem Numbes dat voor
[VERTROUWELIJK: 1% toegerekend mag worden aan uitporteringen. “MV Uitval/mutaties
PTT” is naar oordeel van de ACM onterecht volledig toegerekend en dient voor slechts
[VERTROUWELIJK: ]% te worden toegerekend.

De handeling “ZM CO Customer Support” is een verzamelcategorie bestaande uit de
handelingen voorbereiding, blocking, cancel, schakelen en afbreken. Aangezien
voorbereidingshandelingen en de handeling afbreken geen onderdeel zijn van het uitporteren
van nummerblokken, oordeelt de ACM dat alleen de tijd besteed aan de handeling blocking,
cancel en schakelen mag worden toegerekend. De normtijd van deze handelingen is
[VERTROUWELIJK: ] minuten. De normtijd van de handeling “ZM CO Customer Support”
komt daarmee op [VERTROUWELIJK: ] minuten.

KPN heeft geen onderscheid gemaakt tussen interne porteringen en uitporteringen in het
aantal bestede uren. De ACM oordeelt dat tijd besteed aan interne porteringen niet
toegerekend mag worden en heeft het aantal uur gecorrigeerd voor interne porteringen.

99. Na het corrigeren van de bovenstaande handelingen komt de gemiddelde arbeidstijd die

100.

besteed is aan het uitporteren van een enkelvoudig nummer in 2020 volgens de ACM uit op
[VERTROUWELIJK: ] minuten. KPN komt in zijn kostenrapportage op een gemiddelde
arbeidstijd van [VERTROUWELIJK: ] minuten in 2020, maar corrigeert dit vervolgens zelf
met een procentuele correctie waarmee de KPN op [VERTROUWELIJK: ] minuut per
portering komt.

Na het corrigeren van de bovenstaande handelingen komt de gemiddelde arbeidstijd die
besteed is aan de uitportering van een nummerblok in 2020 volgens de ACM uit op
[VERTROUWELIJK: ] minuten. KPN komt in zijn kostenrapportage op een gemiddelde
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101.

arbeidstijd van [VERTROUWELIJK: ] minuten in 2020, maar corrigeert dit vervolgens zelf
met een procentuele correctie waarmee de KPN op [VERTROUWELIJK: ] minuut per
portering komt.

De wijze waarop KPN de gemiddelde bestede arbeidstijd per portering heeft berekend is naar
oordeel van de ACM niet kostengeoriénteerd. De ACM komt immers op een arbeidstijd van
[VERTROUWELIJK: ] minuten voor enkelvoudige porteringen en KPN op
[VERTROUWELIJK: ] minuten. Voor porteringen van nummerblokken komt de ACM op een
arbeidstijd van [VERTROUWELIJK: ] minuten en KPN op [VERTROUWELIJK: ] minuten.
KPN heeft in zijn kostenrapportage de gemiddelde arbeidstijd voor zowel enkelvoudige
nummers als voor nummerblokken gecorrigeerd met een ruime factor en komt uit op een
arbeidstijd van [VERTROUWELIJK: ] minuten voor enkelvoudige porteringen en op
[VERTROUWELIJK: ] minuten voor de portering van nummerblokken. Aangezien KPN na
de correctie onder de arbeidstijd van de ACM is uitgekomen, oordeelt de ACM dat de arbeidstijd
van KPN na de correctie kostengeoriénteerd is. De wijze waarop KPN de gemiddelde bestede
tijd per portering heeft berekend (zonder toepassing van de correctie) is echter niet
kostengeoriénteerd.

5.1.5 Beschrijving uurlonen

102.

103.

104.

In het navolgende wordt ten aanzien van de uurlonen beschreven hoe deze zijn opgebouwd.
Vervolgens wordt beschreven en beoordeeld hoe KPN de uurlonen heeft toegerekend.

De porteringen die handmatig verricht moeten worden, worden afgehandeld door medewerkers.
Enkelvoudige porteringen worden afgehandeld door medewerkers in loonschaal 5 en
nummerblok porteringen worden afgehandeld door medewerkers in loonschaal 6.%° De uurlonen
in de kostenrapportage bestaat uit directe salariskosten (planlonen) en een opslag per uur voor
indirecte kosten.

In de kostenrapportage heeft KPN de indirecte kosten uitgesplitst, zie tabel 15. In de kosten
‘Werkplek facilitaire kosten’ zijn ook IT-applicatie kosten opgenomen die voor specifieke
diensten worden gebruikt. Het aandeel van de IT-applicatie kosten is berekend in tabel 16. De
IT-applicatie kosten zijn door KPN afgetrokken van de ‘Werkplek facilitaire kosten’ om
dubbeltelling van IT-applicatie kosten te voorkomen, zie tabel 15 kolom “aangepast”. De opslag
voor indirecte kosten komt daarmee volgens KPN op [VERTROUWELIJK: ] per uur.

9 Zie ook randnummers 24, 25 en 48.
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Openbaar

KPN opslag indirecte personeelskosten

Kosten

Aangepaste kosten

Personeelskosten niet in planningsloon
Reiskosten en kosten leaseauto's
Huisvesting

Telecomvoorziening

Werkplek facilitaire kosten

[VERTROUWELIJK:
[VERTROUWELIJ K?
[VERTROUWELIJ K?
[VERTROUWELIJ K?
[VERTROUWELIJ K?

]

[VERTROUWELIJK:
[VERTROUWELIJ K]:
[VERTROUWELIJ K]:
[VERTROUWELIJ K]:
[VERTROUWELIJ K]:

]

Indirecte personeelskosten

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

Indirecte kosten leidinggevenden

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

Totaal

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

Tabel 15. Kostenopslag KPN indirecte kosten 2020.

Uitsplitsing werkplek kosten
naar applicaties en werkplek KPN

Kosten

Aandeel

Werkplek facilitaire kosten

Applicatiekosten

[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]

[VERTROUWELIJK:

]
[VERTROUWELIJK:

]

Totaal

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

Tabel 16. Werkplekkosten KPN uitgesplitst voor 2020.

medewerkers in schaal 6 [VERTROUWELIJK:

plus indirecte kosten) uit op [VERTROUWELIJK:

[VERTROUWELIJK:  ]in schaal 6.

5.1.6 Beoordeling uurlonen
106. De ACM heeft nadere vragen gesteld over de reiskosten en de kosten van leaseauto’s. In de

105. Het planloon voor medewerkers in schaal 5 is volgens KPN [VERTROUWELIJK:

] en voor

]- Voor 2021 komen de uurlonen (planloon

] voor medewerkers in schaal 5 en

brief van 31 augustus geeft KPN toelichting over de categorie reiskosten en kosten
leaseauto’s.®* De kosten zijn volgens KPN niet specifiek uitgesplitst naar schaalniveau en
betreffen een algemene opslag op alle salarisschalen. Er is gebruik gemaakt van een
allocatiemodel en er is niet specifiek gekeken naar wie er gebruik maakt van leaseauto’s.
Kosten voor leaseauto’s zijn volgens KPN meegenomen in de kostenrapportage in de categorie
reiskosten. In dezelfde brief geeft KPN aan dat de medewerkers die relevant zijn voor de
kostenopstelling niet in aanmerking komen voor een leaseauto. Hieruit kan geconcludeerd
worden dat er kosten zijn meegenomen die niet toe te wijzen zijn aan het uitporteren van

nummers.

%1 Bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.
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107.

108.

109.

110.

In de brief van 15 oktober 2021 gaf KPN aan dat het niet mogelijk is de reiskosten verder te
specificeren per specifieke medewerker, specifieke afdelingen of specifieke schaalniveaus.®? In
de e-mail van 25 november 2021 heeft de ACM nogmaals verzocht om een nieuwe berekening
van de reiskosten waarbij de kosten voor leaseauto’s niet zijn meegenomen.®® Op 6 december
2021 heeft er een gesprek plaatsgevonden tussen KPN en ACM over de reiskosten.% KPN
heeft in het gesprek aangegeven zich niet te kunnen vinden in het verzoek van de ACM. KPN is
van mening dat wanneer er specifiek gekeken wordt naar de reiskosten per medewerker, ook
de kosten van een koffieautomaat eruit gehaald dient te worden wanneer bepaalde
medewerkers geen koffie drinken. De ACM acht die mate van detaillering niet nodig, maar
oordeelt dat het toerekenen van leaseauto’s, terwijl de medewerkers die zich bezighouden met
nummerporteringen daar niet in aanmerking voor komen, niet kostengeoriénteerd is.

In het gesprek op 6 december 2021 heeft KPN aangegeven dat ongeveer [VERTROUWELIJK:
1% van de reiskosten betrekking heeft op leaseauto’s.®® De ACM oordeelt dat de opgevoerde
reiskosten in de kostenrapportage met [VERTROUWELIJK: 1% verminderd dient te worden
om te corrigeren voor de kosten van leaseauto’s.

De gecorrigeerde opslag op indirecte uren is in tabel 17 weergegeven.

KPN opslag indirecte personeelskosten Aangepast EUR
[VERTROUWELIJK:
Personeelskosten niet in planningsloon ]
[VERTROUWELIJK:
Reiskosten ]
[VERTROUWELIJK:
Huisvesting ]
[VERTROUWELIJK:
Telecomvoorziening ]
[VERTROUWELIJK:
Werkplek facilitaire kosten ]
[VERTROUWELIJK:
Indirecte personeelskosten ]
[VERTROUWELIJK:
Indirecte kosten leidinggevenden ]
[VERTROUWELIJK:
Totaal ]

Tabel 17. Kostenopslag indirecte kosten 2020 volgens de beoordeling van de ACM.
Samenvatting beoordeling uurlonen
De ACM heeft de uurlonen beoordeeld en concludeert dat de reiskosten niet

kostengeoriénteerd zijn. In de reiskosten zijn kosten van leaseauto’s opgevoerd, terwijl de
medewerkers die zich bezighouden met het uitporteren van nummers niet in aanmerking komen

92 Bij brief van 15 oktober 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

9 Per e-mail van 25 november 2021, kenmerk: ACM/UIT/566497.

% Verslag van het overleg van 6 december 2021, kenmerk: ACM/IN/664273.
% Verslag van het overleg van 6 december 2021, kenmerk: ACM/IN/664273.
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111.

voor leaseauto’s bij KPN. De ACM oordeelt dat de reiskosten met 80% verminderd dienen te
worden om te corrigeren voor de opgevoerde kosten van leaseauto’s.

Met de correctie voor de kosten van leaseauto’s komt de opslag voor indirecte kosten uit op
[VERTROUWELIJK: ]. Volgens de ACM komen de uurlonen (planloon plus opslag indirecte
kosten) in 2021 uit op [VERTROUWELIJK: ] voor medewerkers in schaal 5 en
[VERTROUWELIJK: ] in schaal 6.

5.1.7 Conclusie arbeidskosten

112.

113.

114.

115.

Voor het vaststellen van de arbeidskosten heeft de ACM de methode en opbouw van de
kostenrapportage van KPN gevolgd. De arbeidskosten worden bepaald aan de hand van het
totaal aantal uren dat besteed is aan handelingen die nodig zijn voor handmatige uitporteringen
en de uurlonen van de medewerkers die uitporteringen uitvoeren.

De gemiddelde arbeidstijd besteed aan een enkelvoudige uitportering is volgens de ACM
[VERTROUWELIJK: ] minuten in 2020. Het uurloon (planloon plus opslag voor indirecte
kosten) van de medewerkers die zich bezig houden met het handmatig uitporteren van
enkelvoudige nummers is volgens de ACM op [VERTROUWELIJK: ]. Daarmee komen de
arbeidskosten voor enkelvoudige porteringen uit op [VERTROUWELIJK: ]

De gemiddelde arbeidstijd besteed aan een nummerblok portering is volgens de ACM
[VERTROUWELIJK: ] minuten in 2020. Het uurloon (planloon plus opslag voor indirecte
kosten) van medewerkers die nummerblok porteringen uitvoeren komt volgens de ACM op
[VERTROUWELIJK: ]. Daarmee komen de arbeidskosten voor nummerblok porteringen uit
op [VERTROUWELIJK: ]-

In tabel 18 staan de arbeidskosten van KPN uit de kostenrapportage van 23 december 2020
weergegeven waarop KPN zijn tarieven per 1 januari 2021 heeft gebaseerd. Daarnaast staan
ook de arbeidskosten na de beoordeling van de ACM weergegeven. De ACM heeft voor de
beoordeling de kostenrapportage van januari — december 2020 als uitgangspunt genomen
zoals aangeleverd door KPN op 20 juli 2021.

KPN?® ACM

Enkelvoudig

Arbeidstijd(min) [VERTROUWELUK: ] [VERTROUWELIK: ]

Uurloon [VERTROUWELIJK: ] [VERTROUWELIJK: ]
Arbeidskosten per portering [VERTROUWELIJK: ] [VERTROUWELIJK: ]
Nummerblok

Arbeidstijd(min) [VERTROUWELIK: ] [VERTROUWELIK: ]

Uurloon [VERTROUWELIJK: ] [VERTROUWELIJK: ]
Arbeidskosten per portering [VERTROUWELIJK: ] [VERTROUWELIJK: ]

116

Tabel 18. Toe te rekenen arbeidskosten

. Aangezien de arbeidskosten voor een enkelvoudige portering van KPN in zijn

kostenrapportage, mede vanwege de procentuele correctie van de arbeidstijd, lager uitkomen

% Zoals in randnummer 60 aangegeven vergelijkt de ACM de tarieven zoals aangegeven door KPN in de brief van 23
december 2020, bijlage 1 bij brief van 23 december 2020, kenmerk: ACM/IN/624197.
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dan de arbeidskosten van de ACM voor een enkelvoudige portering, oordeelt de ACM dat de
arbeidskosten van KPN voor een enkelvoudige portering kostengeoriénteerd zijn. De wijze
waarop KPN de gemiddelde bestede arbeidstijd voor enkelvoudige porteringen heeft berekend
(zonder toepassing van de correctie) is echter niet kostengeoriénteerd. Aangezien de
arbeidskosten voor een nummerblok portering van KPN in zijn kostenrapportage, ondanks de
procentuele correctie van de arbeidstijd, hoger uitkomen dan de arbeidskosten van de ACM
voor een hummerblok portering, oordeelt de ACM dat de arbeidskosten van KPN voor een
nummerblok portering niet kostengeoriénteerd zijn.

5.2 Kosten voor IT-systemen

117.

In deze paragraaf worden eerst de IT-systemen beschreven die door KPN worden gebruikt voor
uitporteringen. Vervolgens wordt beschreven hoe KPN de kosten voor deze IT-systemen aan
de dienst nummerportering heeft toegerekend in zijn kostenrapportage. Ten slotte volgt de
beoordeling van de ACM.

5.2.1 Beschrijving IT-systemen

118.

119.

120.

121.

Voor de dienst nummerportering gebruikt KPN drie IT-systemen: Z-Smart, Napels en Inports.®’
De systemen zijn als volgt door KPN beschreven.

Z-smart

Z-smart is de leverketen voor onder andere IP-aansluitingen. Alle porteringen uitgevoerd met de
code MMNL1 lopen via deze keten. Z-smart wordt daarnaast ook gebruikt voor andere diensten
dan de dienst nummerportering.%®

Napels

Napels fungeert als een workflow-manager die diverse geautomatiseerde processen aanstuurt.
Het systeem start geautomatiseerde scenario’s op om een portering uit te voeren. Daarnaast
synchroniseert Napels porting- en delivery activiteiten tussen verschillende applicaties. Tevens
houdt het systeem een centrale database bij met alle geporteerde en niet-geporteerde
telefoonnummers om te kunnen vaststellen bij welke operator het nummer in gebruik is.%

Inports

Porting XS is de leverancier van het systeem Inports en biedt een verbinding met het COIN-
platform. Hierin worden zowel enkelvoudige porteringen als nummerblok porteringen
uitgevoerd. Inporteringen en interne porteringen, dat wil zeggen porteringen tussen KPN-
dochters, lopen ook via dit systeem. Daarnaast biedt het systeem ook workflow-mogelijkheden
en statusinzicht in de voortgang van alle (lopende) porteringen waar KPN bij betrokken is.1%

97 Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
% Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
% Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
100 Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
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5.2.2 Beschrijving IT-kosten

122.

123.

124.

125.

126.

127.

KPN heeft in zijn kostenrapportage uiteengezet welke IT-systemen er gebruikt worden bij
nummerporteringen en in welke mate deze toegerekend worden aan uitporteringen. 0

De kosten van Z-Smart zijn door KPN in de kostenrapportage niet toegerekend aan
porteringen, omdat dit systeem tevens voor andere diensten wordt gebruikt. Het is volgens KPN
niet mogelijk om een onderbouwde schatting te geven van het percentage van de kosten dat
aan uitporteringen kan worden toegewezen. De kosten van IT-systemen Napels en Porting XS
zijn beide wel toegerekend aan uitporteringen in de kostenrapportage.

Napels

In de kostenrapportage heeft KPN de kosten van Napels verdeeld in personeelskosten (beheer
en onderhoud) en ingeschatte kosten voor gebruik van clouddiensten.!%? De kostenverdeling
voor applicatiebeheer en onderhoud zijn berekend door de functioneel beheerder van Napels
op basis van een expert opinion.'®® De kosten voor de cloud zijn ingeschat met behulp van de
AWS Pricing calculator. VERTROUWELIJK: -

]

Het systeem Napels wordt in zeer beperkte mate ook voor CPS (carrier preselect) gebruikt.
Daarom wijst KPN [VERTROUWELIJK: ]% van deze kosten toe aan uit- en inporteringen.%* In
de brief van 31 augustus 2021 heeft KPN nadere toelichting gegeven hoe de kosten van Napels
aan uitporteringen zijn toegerekend. Hierin geeft KPN aan dat naast een correctie voor CPS
ook een correctie voor inporteringen heeft plaatsgevonden aangezien Napels voor zowel in- als
uitporteringen wordt gebruikt.1°®

In de brief van 15 oktober 2021 geeft KPN aan dat de kosten voor AWS, die geschat waren op
[VERTROUWELIJK: ]in de kostenrapportage, zijn opgelopen naar [VERTROUWELIJK:
]in 2021.1°6 De ACM acht het aannemelijk dat er sprake is van een verplaatsing van de kosten
aangezien KPN in een overgangsfase zit van interne cloud naar AWS, zie randnummer 124,
KPN heeft echter aangegeven dat de overgang naar AWS niet sneller is gegaan.'” De totale
kosten voor Napels zouden daardoor in feite niet moeten verdubbelen ten opzichte van de
schatting en dat bevreemdt de ACM. Aangezien KPN de ACM relatief laat op de hoogte heeft
gesteld van deze verhoging en deze verder niet onderbouwd heeft met stukken, heeft de ACM
niet kunnen beoordelen of deze verhoging toegerekend mag worden. De ACM is daarom voor
de kosten van Napels uitgegaan van de IT-kosten die opgenomen zijn in kostenrapportage van
20 juli 2021.

Inports
Inports wordt gebruikt voor alle soorten porteringen. KPN schat dat (net als in 2018)

[VERTROUWELIJK: 1% hiervan betrekking heeft op uitporteringen.:°®

IT-kosten

101 Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.

102 Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.

103 Bjj brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.

104 Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.

105 Bij brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.

106 Bjj brief van 15 oktober 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

107 verslag van het overleg van 6 december 2021, kenmerk: ACM/IN/664273.
108 Bijlage 1 bij brief van 20 juli 2021, kenmerk: ACM/IN/632880.
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128.

In tabel 19 zijn de kosten en de toerekening opgenomen, zoals weergegeven in de
kostenrapportage van KPN.

IT-systeem Kosten KPN Toerekening KPN Toerekening in euro

Napels [VERTROUWELJK: [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELJK:
] ]109 ]

Inports [VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK: ] [VERTROUWELIJK:
| |

Tabel 19. Overzicht van gealloceerde IT-kosten KPN 2020.

5.2.3 Beoordeling IT-kosten

129.

130.

131.

132.

133.

De ACM heeft onderzocht in welke mate de kosten van de IT-systemen Napels en Inports
mogen worden toegerekend aan uitporteringen. Om tot een beoordeling te kunnen komen heeft
de ACM nadere informatie opgevraagd bij KPN. Hierna volgen de beoordelingen van
achtereenvolgens Napels en Inports.

Napels

Napels is een nieuw IT-systeem dat door KPN wordt gebruikt. Om tot een goede beoordeling te
kunnen komen heeft de ACM bij KPN aanvullende informatie gevraagd met betrekking tot de
functies van het systeem Napels en in hoeverre deze functies betrekking hebben op
uitporteringen. In de brief van 31 augustus 2021 geeft KPN aan dat Napels in 2020 volledig
ingezet werd ter vervanging van de oude IT-systemen Symone en Numbes.'° In de toekomst
zal Napels ook ingezet worden ter vervanging van andere applicaties.

In de brief van 15 oktober 2021 geeft KPN ook aan dat de kosten die KPN in de
kostenrapportage heeft meegenomen uitsluitend kosten betreffen van de functionaliteiten die
voorheen door Symone en Numbes waren ondersteund.'** De huidige kosten van Napels zijn
daardoor volledig toe te rekenen aan functies die vroeger door Symone en Numbes werden
uitgevoerd.

Volgens KPN is er ook geen effect op de omvang en de kosten van de modules met de
functionaliteiten die voorheen door Symone en Numbes werden ondersteund, doordat de
architectuur van Napels modulair is.'2

In het besluit van 29 januari 201913, de uitspraak van de rechtbank!'* en het besluit van 24
januari 2022115 is bepaald in welke mate de kosten van de IT-systemen Symone en Numbes
mogen worden doorberekend in de tarieven voor het uitporteren van nummers. De ACM ziet
geen reden om hiervan af te wijken nu het nieuwe IT-systeem Napels wordt gebruikt voor de
functionaliteiten die vroeger door Symone en Numbes werden uitgevoerd. KPN heeft daarbij
aangegeven dat het overgaan naar Napels geen effect heeft gehad op de omvang en de kosten

199 De toerekening met de correctie voor CPS en inporteringen. Het percentage is in deze kolom afgerond.
110 Bjj brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.

111 Bjj brief van 15 oktober 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

112 Bjj brief van 15 oktober 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

113 Besluit van 29 januari 2019 met kenmerk: ACM/UIT/492403.

114 Rb. Rotterdam 11 maart 2021, ECLI:NL:RBROT:2021:2004.

115 Bij besluit van 24 januari 2022 met kenmerk: ACM/UIT/563432.

40/46



Autoriteit Consument en Markt Openbaar
Zaaknr. ACM/21/052498 / Documentnr. ACM/UIT/572178

van de modules met de functionaliteiten die voorheen door Symone en Numbes werden
ondersteund.!1®

134. Om te bepalen welk deel van de kosten van Napels toe te rekenen is aan functionaliteiten die
voorheen door Symone en Numbes werden uitgevoerd, wordt eerst de onderlinge verhouding
van de kosten van de IT-systemen in 2017/2018 berekend. Deze verhouding wordt in tabel 20

weergegeven.
Kosten 2017/2018 Aandeel
Symone [VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
Numbes [VERTROUWELIJ K? [VERTROUWELIJ K?
Totaal [VERTROUWELIJ K? [VERTROUWELIJ K?
| |

Tabel 20. Overzicht van de verhouding Symone en Numbes in 2017/2018.

135. Vervolgens zijn in tabel 21 de totaalkosten van Napels uitgesplitst in hypothetische aandelen
voor Symone en Numbes op basis van de aandelen zoals weergegeven in tabel 20.

Aandeel (op basis

van 2017/2018) Kosten 2020

[VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
Totale kosten Napels ] ]

[VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
Napels (oude deel Symone) ] ]

[VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
Napels (oude deel Numbes) ] ]

Tabel 21. Overzicht van de kosten van Napels uitgesplitst in Symone en Numbes.

136. KPN geeft in de brief van 10 juli 2018 aan dat Symone gebruikt wordt voor meerdere processen
en dat [VERTROUWELIJK: ]% van de kosten toegerekend moet worden aan het
porteringsproces.!!’ Dit percentage is destijds geschat door de functioneel beheerder van KPN.
Vervolgens is op basis van het aantal in- en uitporteringen bepaald welk deel aan uitporteringen
moet worden toegekend. In het besluit van 29 januari 2019 werden de kosten van Symone voor
[VERTROUWELIJK: ]% toegerekend aan uitporteringen.

137. In de kostenrapportage van KPN is echter niet meegenomen dat de functionaliteiten van
Symone ook voor andere processen dan porteringsprocessen worden gebruikt. In de
kostenrapportage heeft KPN de kosten van de functionaliteiten die voorheen door Symone
werden uitgevoerd volledig toegerekend aan uitporteringen.

138. De ACM is van oordeel dat de kosten van functionaliteiten die voorheen door Symone werden
uitgevoerd voor [VERTROUWELIJK: 1% toe te rekenen zijn aan het porteringsproces, zoals in
het besluit van 29 januari 2019. Deze functionaliteiten worden gebruikt voor zowel in- als
uitporteringen. Het aandeel uitporteringen in 2020 is [VERTROUWELIJK: 1%.%8 Hierdoor

116 Bjj brief van 15 oktober 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.
117 Bij brief van 10 juli 2018, kenmerk: ACM/IN/418728
118 Aantal uitporteringen / aantal in- en uitporteringen. Zie randnummer 63 voor de aantallen.
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139.

140.

komt het percentage dat toegerekend mag worden voor de functionaliteiten die voorheen door
Symone werden uitgevoerd uit op [VERTROUWELIJK:  ]%.11°

In het besluit van 29 januari 2019 was bepaald dat het IT-systeem Numbes niet meegenomen
mag worden in de kostenberekening.??° Numbes is het nummerbesturingssysteem en zorgt
voor de juiste routering van het verkeer.*?* De ACM heeft in het besluit van 29 januari 2019
(randnummers 98 en 99) geoordeeld dat de kosten van het routeren van het verkeer
netwerkkosten betreffen die niet samenhangen met nummerportabiliteit. Deze kosten zijn
derhalve in het besluit van 29 januari 2019 niet toegerekend aan de dienst nummerportabiliteit.
In randnummer 131 van het besluit van 24 januari 2022 staat aangegeven dat de rechtbank
heeft geoordeeld dat de motivering van de ACM ontoereikend is geweest.'?2 De ACM heeft in
het besluit van 24 januari 2022 daarom nader onderzocht welk deel van de kosten van Numbes
kunnen worden toegerekend aan uitporteringen. In het besluit van 24 januari 2022 is de ACM
tot de conclusie gekomen dat [VERTROUWELIJK: 1% van de beheerkosten van Numbes
toegerekend mogen worden aan uitporteringen.'?3

Omdat KPN heeft aangegeven dat het overgaan naar Napels geen effect heeft gehad op de
omvang en de kosten van de modules op de functionaliteiten die voorheen door Numbes
werden ondersteund heeft de ACM op dezelfde manier het aandeel van Numbes berekend als
in het besluit van 24 januari 2022. Dit is ook consistent met de benadering voor de
functionaliteit die voorheen door Symone werd uitgevoerd. In tabel 22 heeft de ACM het aantal
porteringen, met behulp van tabel 3, het aandeel van Numbes berekend. De ACM oordeelt dat
de kosten van functionaliteiten die voorheen door Numbes werden uitgevoerd voor
[VERTROUWELIJK: ]% toe te rekenen zijn aan uitporteringen.

Soort portering Aantallen 2020 Aandeel van totaal Toe te rekenen
aantal porteringen kosten
Transitporteringen (incl. [VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
telco-telco)!? ] ] ]
CPS porteringen? [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
] ] ]
Inporteringen [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
] ] ]
Uitporteringen [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
] ] ]
Interne porteringen [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
] ] ]
Totaal [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
] ] ]

Tabel 22. Berekening aandeel uitporteringen Napels (oude deel Numbes).

119 De berekening is als volgt: VERTROUWELIJK: ]

120 Besluit van 29 januari 2019 met kenmerk: ACM/UIT/492403, randnummer 99.
121 Bjj brief van 19 april 2018, kenmerk: ACM/IN/415422.

122 Bjj besluit van 24 januari 2022 met kenmerk: ACM/UIT/563432.

123 Bjj besluit van 24 januari 2022 met kenmerk: ACM/UIT/563432.

124 Bjj brief van 3 november 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

125 per e-mail van 3 december 2021, kenmerk: ACM/IN/663753.
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141. Ter verduidelijking is in figuur 1 de structuur van Napels in kaart gebracht alsmede de IT-kosten
die volgens de ACM toegerekend mogen worden. De ACM oordeelt dat alleen kosten
toegerekend mogen worden die toe te wijzen zijn aan uitporteringen.

Napels
[VERTROUWELIJK:
]
Oude fls.lnctionaliteiten Oude functionaliteiten
PALITEAL Numbes
[VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
I] ]
Funtionaliteiten voor Fu;gt{iﬂgr::l‘;tae:‘ten
porteringsprocessen porteringsprocessen
[VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
i |
Uitporteringen Inporteringen
[VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
] ]
Uitporteringen Inporteringen Interne Porteringen CPS Transit Porteringen
[VERTROUWELIJK: | |[VERTROUWELIJK: | |[VERTROUWELIJK: | | VERTROUWELIJK: | [[VERTROUWELIJK:
] ] ] ] ]

Figuur 1. Kostenverdeling Napels.

Inports

142. De ACM heeft aanvullende vragen gesteld over de toerekening van het systeem Inports. In de
brief van 31 augustus 2021 geeft KPN aan dat het percentage van [VERTROUWELIJK: 1% in
2018 is bepaald op basis van aantallen porteringen.*?®¢ KPN kan thans niet meer precies
achterhalen hoe dit percentage in 2018 is bepaald. KPN geeft aan dat zij over het jaar 2020 het

126 Bjj brief van 31 augustus 2021, kenmerk: ACM/IN/657474.
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percentage opnieuw kan berekenen op basis van het aandeel uitporteringen in het totaal aantal
porteringen. In de brief van 3 november 2021 heeft KPN een nieuwe berekening gegeven
waarbij het aantal externe uitgeporteerde nummers gedeeld is door het totaal aantal
geporteerde nummers.*?” Op basis van de nieuwe berekening is de ACM tot de conclusie
gekomen dat het percentage van [VERTROUWELIJK: ]% een kostengeoriénteerd percentage

IS.

5.2.4 Samenvatting beoordeling IT-kosten

143. De ACM acht de aanvullende informatie voor de vaststelling van de kosten van het nieuwe IT-
systeem Napels als voldoende om tot een beoordeling te kunnen komen.

144. Naar het oordeel van de ACM heeft KPN voor wat betreft de kosten van de volgende IT-
systemen onterecht opgevoerd:

1. De kosten van Napels heeft KPN deels onterecht opgevoerd, aangezien het IT-systeem
Napels wordt gebruikt voor alle functionaliteiten die vroeger door Symone en Numbes
werden uitgevoerd en deze functionaliteiten niet alleen betrekking hebben op de dienst
nummerportering en in het bijzonder uitporteringen.

145. In tabel 23 staat samengevat welk deel van Napels naar het oordeel van de ACM toegerekend
mag worden in de tarieven.

Toe te rekenen kosten Percentage dat Toe te rekenen aan

per onderdeel na toegerekend mag uitporteringen na

beoordeling ACM worden na beoordeling beoordeling ACM

ACM

Napels [VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK: ] [VERTROUWELIJK:
(oude deel ] ]
Symone)
Napels [VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK: ] [VERTROUWELIJK:
(oude deel ] ]
Numbes)
Totale [VERTROUWELIJK: [VERTROUWELIJK:
kosten ] ]
Napels

Tabel 23. Toerekening Napels 2020 volgens de beoordeling van de ACM.

146. KPN dient bij de kostenberekening uit te gaan van IT-kosten van [VERTROUWELIJK:
jaar, zie tabel 24. Bij een volume van [VERTROUWELIJK:
[VERTROUWELIJK:

] per uitportering.

127 Bjj brief van 3 november 2021, kenmerk: ACM/IN/652902.

] per

] uitporteringen is dat
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IT-kosten | Nieuwe toerekening

Napels [VERTROUWELIJK: ]
Inports [VERTROUWELJK: ]
Totaal [VERTROUWELIJK: ]

Tabel 24. Volgens de ACM toe te rekenen IT-kosten.

5.3 Conclusie

147. De voorgaande beoordelingen over de aantallen en de toe te rekenen kosten ten aanzien van
arbeid, uurlonen en IT-systemen leiden tot de kosten per portering zoals in tabel 25 is

148.

149.

weergegeven.

Kostprijs
nummerporteringen

KPN™

ACM

Enkelvoudig

Arbeidskosten

[VERTROUWELIJK:
]

[VERTROUWELIJK:
]

]

IT-Kosten [VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:
Totale kosten €0,78] €0,5?1
Nummerblok

Arbeidskosten [VERTROUWELIJK: | [VERTROUWELIJK:

IT-Kosten [VERTROUWELIJ K]: [VERTROUWELIJ K?

]

Totale kosten

€26,30

€25,58

Tabel 25. Overzicht van de kosten.

In de kostenrapportage hanteert KPN voor enkelvoudige 0800-, 090x-, 067-, 18xy, 084-, 087-
en 066-nummers een tarief van €6,45. Het tarief voor portering van enkelvoudige 0800-, 090x-,
067-, 18xy, 084-, 087- en 066-nummers wordt, net zoals in 2019, aangepast in dezelfde
verhouding als de daling van het tarief voor portering van nummerblokken: (25,58 / 42,80 *

10,49=) €6,27.

De ACM concludeert dat de gehanteerde tarieven in de kostenrapportage 2020 niet
kostengeoriénteerd zijn en derhalve niet voldoen aan de vereisten van artikel 4.10, zevende lid,

sub b Tw.

128 7oals in randnummer 60 aangegeven vergelijkt de ACM de tarieven zoals aangegeven door KPN in de brief van 23
december 2020, bijlage 1 bij brief van 23 december 2020, kenmerk: ACM/IN/624197.
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6 Besluit

150. Door de tarieven zoals weergegeven in randnummer 46 van dit besluit te hanteren voor
interconnectie verband houdende met een in artikel 4.10, eerste lid Tw genoemde verplichting,
handelt KPN in strijd met artikel 4.10, zevende lid, onder b van de Telecommunicatiewet
doordat deze tarieven niet in overeenstemming zijn met het vereiste van kostenoriéntatie.

151. De ACM besluit op grond van artikel 12j Instellingswet tot het opleggen van een bindende
aanwijzing aan KPN, inhoudende:

dat KPN nieuwe tarieven vaststelt met terugwerkende kracht per 1 januari 2021 voor
interconnectie verband houdende met nummerportabiliteit, zoals bedoeld in artikel
4.10, zevende lid onder b Tw;

dat KPN voor de kostenoriéntatie van deze tarieven enkel die kosten in acht neemt die
te maken hebben met krachtens artikel 4.10, eerste lid Tw opgelegde verplichtingen;

dat KPN daarbij voor de bepaling van de arbeidskosten de uitgangspunten in acht
neemt zoals opgenomen in dit besluit randnummers 60 tot en met 116 en voor de
bepaling van de IT-kosten de uitgangspunten zoals opgenomen in randnummers 129
tot en met 149.

dat KPN deze bindende aanwijzing uiterlijk vier weken na dagtekening van dit besluit
opvolgt;

dat KPN de ACM schriftelijk informeert, uiterlijk een dag na het verstrijken van de onder
IV bedoelde termijn, over de wijze waarop is voldaan aan de bindende aanwijzing.

De Autoriteit Consument en Markt,

namens deze:

Rex Leijenaar

Teammanager Directie Telecom Vervoer en Post

Als u rechtstreeks belanghebbende bent, kunt u bezwaar maken tegen dit besluit. Stuur uw
gemotiveerde bezwaarschrift naar de Autoriteit Consument en Markt, Juridische Zaken, postbus 16326,
2500 BH Den Haag. Uw bezwaarschrift moet worden ingediend binnen zes weken na de dag waarop dit
besluit bekend is gemaakt. In uw bezwaarschrift kunt u de Autoriteit Consument en Markt verzoeken in
te stemmen met rechtstreeks beroep bij de bestuursrechter.
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