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Voorwoord

We leven in een tijd waarin ook andere zaken spelen dan alleen financieel-economische. Meer dan ooit 

tevoren zijn we bezig met de vraag hoe we deze wereld achterlaten voor onze kinderen en kleinkinde-

ren. In dit verslag rapporteren we over onze activiteiten in  op het gebied van duurzaamheid, en in 

breder verband, maatschappelijk verantwoord ondernemen. We geven op een zo open en helder 

mogelijke wijze weer wat KPN heeft gerealiseerd en heeft bezig gehouden. Binnen KPN in Nederland en 

bij onze dochterondernemingen zoals Telfort, en ook in Duitsland (E-Plus) en België (BASE). 

Het verslag behandelt de wijze waarop KPN duurzaamheid integreert in zijn bedrijfsvoering. 

Op vele terreinen hebben we resultaten weten te boeken. Een van de thema’s is het werken aan een 

nieuwe relatie met de klant. In plaats van een technisch georiënteerd bedrijf te zijn, richten we onze 

focus meer en meer op de behoefte van de klant. Die vullen we in met het leveren van vernieuwende 

diensten en producten, zoals Mine, de nieuwe manier van tv-kijken, of mobiele oplossingen zoals 

KPNOpWeg, een routeplanner geïntegreerd in de BlackBerry smartphone. Een ander voorbeeld van onze 

vernieuwende diensten is InternetPlusBellen, waarmee bellen en internetten worden gecombineerd in 

één product. Dat deze dienst aansluit bij de behoefte van de klant blijkt uit het grote commerciële 

succes: In minder dan een jaar tijd verkochten we er meer dan .. Helaas ging dat succes voor een 

deel van onze klanten gepaard met ernstige technische of administratieve problemen, die we niet altijd 

snel genoeg konden oplossen. We werken hard aan structurele oplossingen om ook deze problemen te 

verhelpen. Gelukkig bewijzen onze scores op het gebied van klanttevredenheid dat de problemen met 

InternetPlusBellen niet kenmerkend zijn voor de wijze waarop de klanten onze dienstverlening waarde-

ren. Want klanttevredenheid is en blijft een zeer belangrijk aspect van een duurzame relatie met onze 

klanten. 

Duurzaamheid werkt ook door in de relatie met onze medewerkers, een tweede thema. Die relatie 

verandert. KPN hanteert een nieuw HR-beleid waarbij medewerkers meer individuele vrijheid en ruimte 

krijgen voor persoonlijke groei. Maar ze zullen hierop ook worden geselecteerd en worden aangespro-

ken op initiatief, creativiteit en het nemen van verantwoordelijkheid. Andere mijlpalen zijn de uitstroom 

van medewerkers als gevolg van het krimpen van de markt voor vaste telefonie, maar ook de kansen die 

ontstaan op andere gebieden. Een ander hoogtepunt was de voorbereiding van de integratie van Vast en 

Mobiel per  januari . 

KPN sponsorde diverse maatschappelijke initiatieven in binnen- en buitenland, een derde thema in dit 

verslag. Leidraad is hier dat KPN activiteiten ondersteunt die dicht liggen tegen onze kernactiviteiten. 

Speerpunten zijn hier zorg, jeugd, onderwijs en -in bredere zin- een bijdrage leveren aan de kenniseco-

nomie. Vermeldenswaard zijn ook andere activiteiten zoals de ondersteuning van het Ronald McDonald 

Kinderfonds, van Turkse kinderen in Duitsland (El Ele) en van kids@the coast, een project voor steun aan 

kankerpatiëntjes in België. 
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Milieu, een vierde thema, is onlosmakelijk verbonden met duurzaamheid. Met de groei van ons netwerk 

neemt ook het energieverbruik toe. Een echte energieafname zullen we pas bereiken na ontmanteling 

van het oude netwerk. Maar intussen werkt KPN door aan energiebesparing, zowel in Nederland als in 

internationaal verband met andere operators in Europa. Centraal staan hier de reductie van het elektrici-

teitsverbruik van ons eigen netwerk, onder meer door het opstellen van richtlijnen voor stroomverbruik 

van breedbandapparatuur. De invoering van ‘Het Nieuwe Rijden’ is een voorbeeld van de wijze waarop 

KPN werkt aan het terugbrengen van de CO

-uitstoot. Chauffeurs en leaserijders krijgen instructie in 

milieuverantwoord rijgedrag terwijl de leasemaatschappij onze chauffeurs inzicht geeft in hun prestaties. 

Hier zullen we komende jaren nog veel positieve resultaten kunnen boeken. 

Voor alle duidelijkheid, niet alle zaken die we wilden, hebben we gerealiseerd. Zo is het verduurzamen 

van de keten met leveranciers nog niet gerealiseerd. Wel staat het voor  stevig op de agenda.

Deze en andere doelen zullen terugkomen in ons MVO-beleid dat we in  voor de komende jaren zul-

len vernieuwen. Dit jaar formuleren we concrete en scherpe doelstellingen waar we begin  over 

rapporteren. Het jaarlijkse duurzaamheidsverslag zal daarmee nog concreter worden en nog explicieter 

ingaan op de resultaten aan de hand van geformuleerde doelen. Er is dus werk aan de winkel, daar zijn 

we ons als KPN ten volle van bewust. Die uitdaging leggen we onszelf graag op.

Ad Scheepbouwer

Voorzitter Raad van Bestuur en CEO
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Als beursgenoteerd bedrijf met een belangrijke rol  
in de samenleving is KPN zich bewust van zijn grote 
verantwoordelijkheid. Voor de samenleving wil KPN een 
voorbeeldbedrijf zijn dat door zijn klanten, investeerders 
en medewerkers wordt gezien als een betrouwbare, 
innovatieve en goed renderende organisatie.  
Ook probeert KPN steeds duurzamer te ondernemen, 
verantwoordelijkheid te nemen voor zijn producten en 
diensten en meer betrokkenheid met de samenleving te 
tonen. Hiertoe heeft KPN ook in  weer tal van 
initiatieven ontplooid.  
Dit verslag is de weergave van de resultaten en de 
voortgang op dit vlak. 

 KPN en  
maatschappelijk     
verantwoord
ondernemen  
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KPN levert met relevante producten en diensten 

een bijdrage aan maatschappelijke vraagstukken  

op gebieden als gezondheidszorg, onderwijs, 

veiligheid en mobiliteit. Daarbij neemt het bedrijf  

verantwoordelijkheid voor de producten en 

diensten die het in de markt zet. De uitspraak ‘KPN 

sluit je aan’ onderstreept dat KPN een nieuwe weg 

is ingeslagen. KPN is veranderd. Het levert 

tegenwoordig multimediadiensten voor consu-

menten, ICT-diensten voor de zakelijke markt en 

netwerkcapaciteit, gebaseerd op het internetpro-

tocol, voor dienstenaanbieders. 

Visie op  
maatschappelijk  
verantwoord  
ondernemen

KPN bereidt zijn visie op 

maatschappelijk verantwoord 

ondernemen (MVO) voor in de lijn 

van: ’De producten en diensten van 

KPN leveren een bijdrage aan de 

verbetering van de kwaliteit van 

leven. KPN maakt het mogelijk om 

ongeacht tijd of plaats te communi-

ceren en brengt mensen met elkaar 

in verbinding.’

MVO-beleid 
KPN staat midden in de samenleving en neemt zijn 

maatschappelijke verantwoordelijkheid. ‘Maat-

schappelijk verantwoord’ impliceert dat het 

ondernemen gebeurt op een wijze die voldoet aan 

de verwachting die bestaat in de samenleving. 

Dus: volgens de waarden en normen die nu 

gelden, met het oog gericht op de toekomst en 

het anticiperen op nieuwe ontwikkelingen. KPN 

wil daarbij een bijdrage leveren aan een betere 

wereld om in te leven. MVO-activiteiten hebben 

een relatie met de kernactiviteiten. 

Voor KPN betekent duurzaam en verantwoord 

ondernemen bovendien dat producten en 

diensten bedoeld zijn om lang mee te gaan, dat 

het bedrijf zekerheid verschaft voor de toekomst 

en dat de producten, zowel voor wat betreft 

inkoop als verkoop, veilig in gebruik zijn.

KPN is hierbij innovatief en ambitieus, en streeft 

voor de langere termijn een positie na in de top 

 van vergelijkbare operators in Europa en 

andere AEX-bedrijven in Nederland.

Voor  heeft KPN zich tot doel gesteld zijn 

beleid voor maatschappelijk verantwoord onder-

nemen te verbreden. Het beleid zal worden 

getoetst aan de eisen van de tijd, en zal concrete 

doelstellingen bevatten. Over de realisatie van 

deze doelen zal volgend jaar gerapporteerd 

worden.

Ethiek en integriteit

KPN stimuleert belanghebbenden, in- en extern, 

KPN’ers aan te spreken op integriteit. Intern heeft 

KPN een bedrijfscode. De focus is sterk gericht op 

de klant en op eerlijk en verantwoord zaken doen. 

(Voor de KPN-kernwaarden: zie bijlagen). 

De bedrijfscode besteedt ook aandacht aan het 

voorkomen van discriminatie of ongewenst 

gedrag op het werk en van andere overtredingen. 

Medewerkers kunnen dit gedrag aanhangig 

maken bij de Algemene Klachtencommissie van 

KPN en bij de KPN Helpdesk Security & Integriteit.

Milieubeleid

KPN levert een positieve bijdrage aan de samenle-

ving met producten en diensten die het energie-

gebruik verminderen. Maar KPN veroorzaakt ook 

een zekere mate van milieubelasting. Het bedrijf 

gebruikt immers energie voor zijn bedrijfsproces-

sen, genereert afval en heeft veel auto’s rijden. 

KPN kijkt scherp naar de mogelijkheden om de 

invloed op het milieu te beperken. ‘CO

-neutraal’-

opereren zou daarbij het meest vergaande 

scenario zijn. Dit zal KPN in de komende jaren 

onderzoeken. Hiermee geeft KPN invulling aan het 

milieubeleid dat eind  door de Raad van 

Bestuur is geaccordeerd en dat doelen bevat 

waarvan een aantal doorloopt tot in .
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Sociaal beleid

Op sociaal gebied werkt KPN toe naar een nieuwe 

relatie tussen medewerkers en het bedrijf. Daarbij 

gaat het vooral om de verantwoordelijkheid van 

medewerkers voor de kwaliteit van hun bijdrage 

aan KPN. Na de integratie van Vast en Mobiel per  

januari  wil KPN verder gaan in het effectiever 

maken van de organisatie en de kwaliteit van de 

bezetting optimaliseren. Deze nieuwe relatie sluit 

aan op de ontwikkeling die KPN doormaakt van 

een bedrijf dat vooral gericht is op technologie en 

producten naar een onderneming die vooral het 

gedrag en de behoeften van de klant centraal stelt. 

In deze veranderende telecommunicatiewereld ziet 

KPN het onderscheid tussen vaste en mobiele 

diensten steeds meer vervagen. Dat heeft geleid 

tot de integratie van Vast en Mobiel per  januari 

. Na deze integratie wil KPN verder gaan in het 

effectiever maken van de organisatie en de 

kwaliteit van de bezetting optimaliseren. KPN wil 

slagvaardiger kunnen optreden en zo sterker staan 

in een zwaar competitieve markt. Daarom is het, 

naast deze integratie, ook nodig om het aantal 

medewerkers met in totaal . terug te brengen 

zoals al sinds eind  is gecommuniceerd.

Pro-actief maatschappelijk betrokken 

ondernemen

Onder pro-actief maatschappelijk betrokken 

ondernemen valt het ontwikkelen van producten 

en diensten die bijdragen aan de oplossing van 

maatschappelijke vraagstukken. Ook hoort hierbij 

het nemen van verantwoordelijkheid voor de 

producten en diensten die KPN al in de markt heeft 

gezet. Het omvat ook sponsoring van goede 

doelen en activiteiten waaraan KPN vanuit zijn 

kerntaken een bijdrage kan leveren.

De visie, missie en het beleid voor maatschappelijk 

betrokken ondernemen zoals hier zijn beschreven, 

gelden niet voor BASE, E-Plus, Intis Networks 

(KRAL), KPN International, Telfort, SNT en XSALL. 

Zij hanteren hun eigen beleid en criteria bij de 

keuze van maatschappelijke projecten.

Toelichting  
Duurzaamheids-
verslag

Deze rapportage behandelt de 

verrichtingen van KPN in  op 

het terrein van duurzaamheid. KPN 

onderscheidt vijf aspecten als het 

gaat om maatschappelijk verant-

woord ondernemen:

• klanten 

• medewerkers

• producten en diensten,  

 innovatie 

• bedrijfsprocessen 

• maatschappelijk betrokken  

 ondernemen

Hieronder staat beschreven waar 

de focus in  lag voor de 

hierbovengenoemde aspecten. 

De focus in  was gericht op: 

Klanten
De aandacht was er met name op gericht om de 

relatie met de klant te consolideren en te verbete-

ren. Daarom was intensief klanttevredenheidson-

derzoek een belangrijk aspect. De resultaten zijn 

vertaald in verbeterde werkwijzen. Dit geldt ook 

voor het klachtenmanagement. Speciale inspan-

ningen waren er voor InternetPlusBellen (IPB) dat 

KPN in  breed heeft uitgerold. Een deel van 

de klanten ondervond daarbij operationele 

problemen. Hier heeft KPN een pakket aan 

maatregelen getroffen om de dienstverlening voor 

IPB-klanten aanzienlijk te verbeteren.
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In hoofdstuk  staan ‘Producten & diensten’ 

centraal en ‘Bedrijfsprocessen’ worden beschreven 

in de hoofdstukken  en .

Stakeholdersdialoog

 

KPN heeft op bepaalde terreinen, zoals milieu, 

vooruitgang geboekt ten opzichte van voorgaande 

jaren. Maar KPN is zich ervan bewust dat er nog 

meer aandacht moet zijn voor andere gebieden, 

bijvoorbeeld de beheersing van de keten en 

duurzame inkoop. Maatschappelijk verantwoord 

ondernemen is nog niet op alle fronten in het 

bedrijf geïntegreerd. KPN is hierover altijd in 

gesprek met stakeholders. Doel van deze dialogen 

is de MVO-prestatie van KPN door te spreken, te 

achterhalen wat stakeholders in de toekomst van 

KPN verwachten en hoe KPN aan deze verwachtin-

gen tegemoet kan komen. Zo bleek uit de dialogen 

van  een actieve aanpak op het gebied van 

kinderen en internet zeer gewenst. KPN heeft op 

deze behoefte ingespeeld door de oprichting van 

de Stichting Mijn Kind Online in . Gedurende 

het hele jaar had KPN contact met stakeholders. 

Verantwoording van 
de gepresenteerde 
gegevens

In dit verslag rapporteert KPN over 

het bedrijf zelf en over zijn dochter-

bedrijven, tenzij anders aangege-

ven en mits deze voor meer dan  

procent eigendom zijn van KPN.
  

 

Medewerkers
KPN heeft in  een beleid neergelegd om zich 

ook in de toekomst van een bestendige organisatie 

te verzekeren. Centraal stonden het inrichten van 

een effectieve organisatie, het realiseren van een 

optimale bezetting (op basis van kernkwaliteiten 

van medewerkers) en het voorbereiden van een 

nieuwe, aangepaste relatie tussen KPN en zijn 

medewerkers.

Producten en diensten
KPN heeft zich ook in  weer gericht op die 

groepen in de samenleving die betrekkelijk 

kwetsbaar zijn, zoals jeugd en senioren. Speciale 

aandacht was er opnieuw voor het onderwijs, voor 

zorg en voor mensen met een beperking. Daar-

naast had KPN speciale aandacht voor onderwer-

pen die met maatschappelijke zorg omgeven zijn 

zoals ‘antennebeleid’. Ten slotte was er aandacht 

voor de toekomst, middels ‘innovatie’.

Bedrijfsprocessen
Telecommunicatie-productieprocessen vragen 

relatief veel energie en genereren daarmee een 

hoge CO

-emissie. Daarom stelt KPN het efficiënt 

aanwenden van het energieverbruik centraal. 

Daarnaast is er veel aandacht voor de inkoop van 

producten en het verwerken van afval.

KPN produceert zelf geen toestellen en apparatuur 

maar koopt deze in. Omwille van de verduurza-

ming van de keten beoordeelt KPN leveranciers 

steeds nadrukkelijker op arbeidsomstandigheden 

van medewerkers en energiezuinige productie en 

producten.

Maatschappelijk betrokken ondernemen
Maatschappelijk betrokken ondernemen heeft niet 

direct een relatie met de primaire bedrijfsproces-

sen van KPN. Toch wil KPN verder gaan en met zijn 

kerncompetentie een zichtbare duurzame bijdrage 

leveren aan de maatschappij. Het bedrijf richt zich 

daarbij op het onderwijs, op de zorg en op spon-

sorprojecten waarbij maarschappelijke relevantie 

voorop staat.

Bovengenoemde onderwerpen, de verdere 

uitwerking en de resultaten zijn beschreven in dit 

verslag. Hoofdstuk  bevat het onderwerp ‘Klan-

ten’, hoofdstuk  handelt over ‘Medewerkers’ en 

hoofdstuk  over ‘Maatschappelijke betrokkenheid’. 
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In dit verslag zijn onder andere meegenomen: 

Digitenne, Intis Networks (KRAL), KCC Nederland 

(KPN Contact), Planet Internet, Telfort en XSALL  

in Nederland, BASE in België en E-Plus in Duitsland. 

Hierbij is het volgende op te merken:

• E-Plus en BASE zijn in tabellen en grafieken 

  meegenomen onder het kopje ‘Buitenland’,  

 tenzij anders aangegeven en voor zover een  

 vergelijking mogelijk is. 

• KPN maakt op het gebied van personeelszaken  

 en maatschappelijke activiteiten  onderscheid  

 tussen de ‘sociale eenheid KPN Nederland’ en de  

 deelnemingen in Nederland. Met de sociale  

 eenheid KPN Nederland wordt bedoeld: alle  

 medewerkers die vallen onder de KPN CAO of  

 die een Persoonlijke Arbeids Overeenkomst  

 (PAO) met KPN hebben. 

• In hoofdstuk  is XSALL niet meegenomen  

 omdat het een eigen duurzaamheidsverslag  

 uitbrengt.

GRI-richtlijnen
Dit verslag is gebaseerd op de richtlijnen van het 

Global Reporting Initiative (GRI). Dit biedt een 

wereldwijde standaard voor verslaglegging over 

duurzaamheid. In grote lijnen rapporteert KPN 

conform de GRI-versie  van . Dit betekent dat 

uit de veelheid aan thema’s per hoofdstuk een 

selectie is gemaakt op basis van relevantie en 

prioriteit. In elk hoofdstuk zullen twee tot drie 

hoofdpunten uitgebreid worden behandeld en 

andere aspecten slechts op summiere wijze. 

Additionele data zijn opgenomen in de bijlagen. 

Het specifiek voor de telecommunicatiesector 

opgestelde GRI-supplement gebruikt KPN slechts in 

beperkte mate, omdat volgens KPN dit supplement 

nog onvoldoende op de sector aansluit. De meeste 

andere telecommunicatiebedrijven in Europa 

hanteren het supplement tot op heden evenmin.

De GRI  vraagt om een duidelijke aanpak die in 

een aantal stappen verloopt. Van issue-analyse 

naar beleid en vervolgens naar uitwerking en 

monitoring. In  zal dit proces worden gestart.

Assurance
Dit duurzaamheidsverslag is beoordeeld door een 

onafhankelijke externe partij, KPMG Sustainability. 

Het assurance rapport van KPMG is opgenomen op 

blz. . Aanbevelingen uit deze jaarlijkse onderzoe-

ken neemt KPN, waar mogelijk, mee in zijn verslag-

legging.

Reageren?
Informatie over KPN en zijn maatschappelijke 

activiteiten is beschikbaar op de website van KPN, 

www.kpn.com, trefwoord ‘duurzaamheid’.

KPN nodigt geïnteresseerden uit de dialoog aan te 

gaan over zijn duurzaamheidsbeleid en -verslag. 

Reacties zijn van harte welkom op het e-mailadres 

duurzaamheid@kpn.com.
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 Het bedrijf
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Profiel 
KPN is het toonaangevende multimediabedrijf van 

Nederland en biedt consumenten vaste en mobiele 

telefonie, internet en televisie. Voor zakelijke 

klanten verzorgt KPN spraak-, internet- en datadien-

sten, evenals volledig beheerde en uitbestede ICT-

oplossingen. Zowel nationaal als internationaal 

levert KPN wholesalenetwerkdiensten aan derden, 

waaronder operators en serviceproviders. KPN’s 

mobiele bedrijfsactiviteiten in Duitsland en België 

maken gebruik van een multibrand-strategie en 

bedienen verschillende klantsegmenten in zowel 

de zakelijke als de consumentenmarkt. 

Per  december  bediende KPN in Nederland 

, miljoen klanten met een vaste telefoonaanslui-

ting, , miljoen mobiele klanten, , miljoen 

internetters en , miljoen televisiekijkers. In 

Duitsland en België heeft KPN nog eens , 

miljoen mobiele klanten. Met . medewerkers 

(. fte’s) behaalde KPN in  een omzet van 

, miljard euro en een EBITDA van , miljard 

euro. KPN is in  verzelfstandigd en is geno-

teerd aan de beurzen van Amsterdam, New York, 

Londen en Frankfurt.

Een meer uitgebreide beschrijving van de inhoud 

van dit hoofdstuk is opgenomen in het Jaarverslag 

en Form -F .

Missie 
KPN heeft de volgende hoofddoelstellingen, zoals 

beschreven in artikel  van zijn statuten: ‘Het deel-

nemen in en het voeren van beheer over andere 

ondernemingen, onder meer ondernemingen die 

activiteiten uitoefenen op het gebied van het over-

brengen, opslaan en converteren van informatie, 

alsmede het beheren en beschikbaar stellen van 

informatie.’ 

Klanten van KPN vertrouwen erop dat ze kwalitatief 

hoogwaardige, betrouwbare diensten aangeboden 

krijgen die hen in staat stellen hun persoonlijke en 

zakelijke doelen te bereiken zowel tijdens het werk 

als in de vrije tijd. KPN biedt hun een reeks innova-

tieve producten waarmee informatie toegankelijk 

wordt gemaakt en ontspanning wordt geboden 

waar en wanneer en hoe men dat wil – of dat nu 

per telefoon, computer, PDA of via de televisie is. 

Daarbij kan worden gekozen uit een groot aantal 

merken gericht op specifieke toepassingen en 

budgetten – van het betrouwbare, kwalitatief 

hoogwaardige KPN-merk tot merken speciaal voor 

jongeren, zoals Hi, of aantrekkelijk geprijsde 

merken als Het Net en Simyo. 

KPN is van mening dat tevreden klanten de basis 

vormen voor winstgevende groei en daardoor 

waarde creëren voor zijn aandeelhouders. Ook 

vindt KPN dat zijn betrokkenheid ten aanzien van 

kwaliteit en klanttevredenheid alleen kan worden 

gerealiseerd als de medewerkers gemotiveerd zijn 

om de best mogelijke producten en diensten aan te 

bieden.

Verder is KPN zich bewust van zijn verantwoorde-

lijkheden richting de samenleving: het is beleid dat 

het bedrijf met zijn kennis en technologie bijdraagt 

aan het welzijn van al zijn belanghebbenden en 

aan hen verantwoording aflegt over zijn verrichtin-

gen op milieugebied.
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Organisatiestructuur 

Onderstaand diagram geeft een 

overzicht van de organisatie- 

structuur van KPN per  december 

 zoals die op  april  

 is ingevoerd. Per  januari 

 is deze organisatiestructuur 

gewijzigd, mede als gevolg van de 

Vast-Mobiel-integratie. 

Figuur : Organisatieschema van KPN in 



‘Integratie Vast en Mobiel’

‘Als manager van het Netwerk Operations 

Center bij Mobiel had ik al veel te maken 

met mijn collega’s bij Vast. Ik zag dat wij 

voor een deel hetzelfde werk deden. En ik 

redeneerde dat een klant KPN gewoon als 

één bedrijf ziet. De integratie is een com-

plexe reorganisatie, die we alleen op 

hoofdlijnen goed konden voorbereiden. Er 

zijn bijvoorbeeld veel verschillen in werkwij-

zen en in cultuur. In  zullen we nog tal 

van details moeten uitwerken. Maar dat Vast 

en Mobiel nu zijn samengegaan is logisch.’

IT-manager Michiel Valk maakte deel uit van 

het kernteam IT voor de integratie van Vast 

en Mobiel.

Nieuwe organisatiestructuur in 
KPN is een uitgebreid programma gestart om de 

kosten structureel te verlagen. Dit heeft geleid tot 

een aanpassing van de organisatiestructuur, die 

met ingang van  januari  is ingevoerd. De 

nieuwe organisatie is ingedeeld in de segmenten 

Consumentenmarkt en Zakelijke Markt, waarmee 

tot uitdrukking komt dat KPN niet langer een 

productgericht maar een dienstverlenend bedrijf is. 

Met de nieuwe organisatiestructuur verdwijnt in 

Nederland het onderscheid tussen de divisie  

Vast en Mobiel en bestaat KPN in Nederland per  

 januari  uit de onderdelen:

• Consumentenmarkt

• Zakelijke Markt

• Wholesale & Operations

• IT Nederland

• Corporate Center

De nieuwe organisatiestructuur maakt een inte-

grale klantbenadering mogelijk. Hierdoor kan KPN 

geïntegreerde diensten bieden en de onderneming 

doet dat als een multimediabedrijf in de consu-

mentenmarkt (vaste en mobiele telefonie, televisie 

en internet) en als een managed ICT-bedrijf in de 

zakelijke markt. KPN is een van de eerste markt-

partijen met een dergelijke integrale aanpak en 

verwacht dat deze zal bijdragen aan een verdere 

groei van het marktaandeel en de opbrengsten.

Meer informatie hierover is opgenomen in het 

Jaarverslag en Form -F .

Bestuursstructuur van KPN
KPN heeft een uit twee lagen bestaande bestuurs-

structuur met een Raad van Bestuur en een Raad 

van Commissarissen. De Raad van Bestuur leidt 

KPN, bestuurt op strategische, financiële en 

organisatorische aangelegenheden en benoemt 

het seniormanagement. De Raad van Commissaris-

sen houdt toezicht op de Raad van Bestuur en staat 

deze met advies terzijde. 

De persoonlijke gegevens van de 

leden van de Raad van Bestuur:

Ad Scheepbouwer (), 
voorzitter van de Raad van Bestuur,  
en Chief Executive Officer (CEO)
Ad Scheepbouwer is sinds  november  

voorzitter van de Raad van Bestuur en Chief 

Executive Officer van KPN. Daarvoor was hij  jaar 

lang president van de luchtvrachtdivisie van 

Pakhoed Holding N.V., voordat hij in  werd 

benoemd tot algemeen directeur van PTT Post, een 

dochteronderneming van Koninklijke PTT Neder-

land N.V. In  trad Scheepbouwer toe tot de 

Raad van Bestuur van Koninklijke PTT Nederland 

N.V. Toen de post, express en logistieke activiteiten 

van PTT werden ondergebracht in een afzonderlijke 

vennootschap werd Scheepbouwer benoemd tot 

CEO van deze nieuwe onderneming, TPG N.V. Van 

 tot  was hij tevens lid van de Raad van 

Commissarissen van KPN. 

Scheepbouwer is voorzitter van de Raad van 

Commissarissen van Havenbedrijf Rotterdam N.V. 

en van de Raad van Toezicht van Medisch Centrum 

Rijnmond Zuid. Daarnaast is hij lid van de Raad van 

Commissarissen van, en investeerder in, RFS 

Holland Holding B.V. (Wehkamp).
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Marcel Smits (),  
Chief Financial Officer (CFO)
Marcel Smits is op  augustus  toegetreden tot 

de Raad van Bestuur en is Chief Financial Officer 

sinds  september . Tevens is hij verantwoor-

delijk voor IT Nederland. Daarvoor was hij lid van 

de Raad van Bestuur en CFO van Vendex KBB N.V. 

Eerder bekleedde hij verschillende financiële 

managementfuncties bij Unilever. Smits is tevens 

lid van de Raad van Commissarissen van Delta 

Lloyd N.V.

Eelco Blok (),  
Managing Director Zakelijke Markt
Eelco Blok werd op  juni  herbenoemd als lid 

van de Raad van Bestuur. Blok is sinds  werk-

zaam bij KPN en heeft verschillende management-

functies bekleed binnen het bedrijf. Zo was hij 

onder meer directeur van de afdelingen Carrier 

Services, Corporate Networks en Operator Vaste 

Net, verantwoordelijk voor Corporate Strategy en 

Innovation en laatstelijk Chief Operating Officer 

van de divisie Vast. Blok is lid van de Raad van 

Advies van New Venture en lid van het bestuur van 

de branchevereniging ICT-Office.

Stan Miller (), 
Managing Director Mobile International
Stan Miller is op  juni  toegetreden tot de 

Raad van Bestuur van KPN. Als Managing Director 

van de Divisie Mobiel is hij verantwoordelijk voor 

alle internationale mobiele activiteiten van KPN 

(buiten Nederland) evenals voor alle mobiele 

wholesaleactiviteiten. 

Miller bekleedde verschillende senior management 

en bestuursfuncties bij ondernemingen in de 

(betaal)televisie, media en IT-industrie in Zuid-

Afrika en Europa, waaronder M-Net (Zuid-Afrika), 

MIH (Nederland / Zuid-Afrika), Nethold (Neder-

land), Vesta (Zuid-Afrika) en Leaderman (België / 

Luxemburg). In november  werd hij benoemd 

tot CEO van KPN Orange, het huidige BASE. 

Sindsdien heeft hij verschillende functies bekleed 

binnen de organisatie van KPN die zich bezighoudt 

met mobiele activiteiten, zoals CEO van KPN Mobile 

The Netherlands en KPN Mobile International en lid 

van de Raad van Bestuur van KPN Mobile N.V. en 

Hutchison G UK Ltd. In mei  werd hij be-

noemd tot CEO van KPN’s internationale mobiele 

activiteiten, E-Plus en BASE. Hij is thans Voorzitter 

van de Raad van Commissarissen van E-Plus en 

Voorzitter van de Raad van Bestuur van BASE.

Baptiest Coopmans (),  
Managing Director Consumentenmarkt
Baptiest Coopmans is op  september  

toegetreden tot de Raad van Bestuur. Daarvoor  

was hij bestuursvoorzitter van Unilever Mexico.  

Van  tot  was hij bestuursvoorzitter van 

IgloMora, nadat hij twee jaar algemeen directeur 

van DiverseyLever was geweest. 

Corporate  
Governance

Corporate governance betreft het 

goed, efficiënt en verantwoord 

leiden van een onderneming en 

regelt evenwichtige verhoudingen 

tussen bestuurders, commissaris-

sen en partijen zoals aandeelhou-

ders. KPN richt zich op het creëren 

en behouden van een cultuur van 

eerlijkheid en integriteit. Meer 

uitgebreide informatie over dit 

onderwerp is te vinden in het 

Jaarverslag en Form -F   

van KPN.

Naleving van de Nederlandse Corporate 
Governance Code
KPN voert een consistent corporate governance-

beleid in lijn met de Nederlandse Corporate 

Governance Code (hierna de ‘Corporate Governan-

ce Code’ genoemd) die op  december  is 

gepubliceerd door de Commissie Tabaksblat.
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De Corporate Governance Code heeft zijn wettelijke 

basis in Boek  van het Burgerlijk Wetboek. De 

code is van toepassing op vennootschappen met 

statutaire zetel in Nederland waarvan aandelen zijn 

toegelaten tot de officiële notering van een 

effectenbeurs in Nederland of in het buitenland. De 

Corporate Governance Code is gebaseerd op de 

regel ‘pas toe of leg uit’ en wordt beschouwd als 

een aanzienlijke vooruitgang op het gebied van 

corporate governance in Nederland. De Corporate 

Governance Code definieert een onderneming als 

een langetermijn-samenwerkingsverband van 

diverse belanghebbenden bij de onderneming. De 

Raad van Bestuur en de Raad van Commissarissen 

hebben een algehele verantwoordelijkheid voor de 

afweging van deze belangen, doorgaans gericht op 

de continuïteit van de onderneming. Daarbij streeft 

de onderneming naar het creëren van aandeelhou-

derswaarde op de lange termijn. De Raad van 

Bestuur en de Raad van Commissarissen behoren 

rekening te houden met de belangen van de 

verschillende belanghebbenden. 

Beursnotering
Het aandeel KPN staat genoteerd aan vier beurzen: 

Amsterdam, Londen, New York en Frankfurt. Van 

deze vier noteringen worden op de beurs in 

Amsterdam de grootste volumes in aandelen KPN 

verhandeld. KPN heeft een gewicht van , procent 

in de AEX-index van de grootste Nederlandse 

fondsen. 

De notering aan de AEX zorgt ervoor dat KPN moet 

voldoen aan de Code Tabaksblat. KPN ondersteunt 

de principes van deze corporate-governance-code 

volledig en past de best-practice-bepalingen van de 

code vrijwel volledig toe. KPN past  van de  

criteria niet volledig toe.

Sarbanes-Oxley Act
Als gevolg van een aantal boekhoudschandalen in 

de VS heeft het Amerikaanse congres in  de 

Sarbanes-Oxley Act aangenomen. Doel ervan is het 

vertrouwen van de beleggers in de kapitaalmarkten 

te herstellen. Per eind  heeft KPN voldaan aan 

de bepalingen uit Section  van de Sarbanes-

Oxley Act. Conform Section  moet de onderne-

ming in het jaarverslag een rapport inzake de 

interne beheersing opnemen waarin het manage-

ment de effectiviteit van de interne beheersing van 

de financiële verslaggeving beoordeelt. Voor een 

meer uitgebreide beschrijving wordt verwezen 

naar het onderdeel Corporate Governance in het 

Jaarverslag en Form -F .

Bedrijfscode
KPN is zich bewust van zijn maatschappelijke en 

ethische verantwoordelijkheid en wil dat zijn 

werkwijze bedrijfsbreed strikt in overeenstemming 

is met de wet en met maatschappelijke en ethische 

normen.

Niet alleen geldende wetgeving legt KPN normen 

op voor zijn handelen, maar ook KPN zelf. Deze 

normen zijn beschreven in de Bedrijfscode en de 

Deelcodes. De Bedrijfscode beschrijft de drie 

kernwaarden van KPN (persoonlijk, eenvoud en 

vertrouwen) en de betekenis daarvan voor belang-

hebbenden. Alle belanghebbenden (klanten, 

aandeelhouders, medewerkers, zakelijke relaties, 

concurrenten, milieuorganisaties, internationale 

relaties en de maatschappij in brede zin) kunnen 

KPN hierop aanspreken. De Bedrijfscode van KPN is 

te vinden op de KPN-website.

De Deelcodes bevatten concrete gedragsregels op 

specifieke gebieden. Sommige deelcodes zijn een 

verdere invulling aan wettelijke regels. Zo zijn er 

deelcodes voor mededinging en voorwetenschap. 

Andere deelcodes gaan over integriteit (relatiege-

schenken, nevenfuncties) en over veiligheid en 

(informatie)beveiliging.

Ter aanvulling op de regels in de Deelcodes heeft 

KPN drie algemene richtlijnen geïntroduceerd: de 

klokkenluidersprocedure, het fraudebeleid en het 

protocol voor integriteitsonderzoeken.

Naleving van interne en externe regels
In  werd een consistent beleid gevoerd om  

de naleving van interne en externe wet- en 

regelgeving (‘compliance’) te verbeteren.

Al in  stelde KPN een Group Compliance 

Officer aan. Deze kreeg de verantwoordelijkheid 

voor vergroting van het bewustzijn op het gebied 

van naleving. In  is de compliance-organisatie 

verder versterkt. Er werden Business Compliance 

Officers aangesteld bij de belangrijkste bedrijfson-
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derdelen in Nederland en Country Compliance 

Officers bij E-Plus en BASE. Deze Compliance 

Officers houden zich dagelijks bezig met de 

naleving van wet- en regelgeving binnen hun 

bedrijfsonderdeel en rapporteren hun bevindingen 

aan de directeur van hun bedrijfsonderdeel en aan 

de Group Compliance Officer. De Group Compli-

ance Officer rapporteert aan de voorzitter van het 

Audit Committee en de CEO. 

KPN ziet als belangrijkste waarborgen voor 

compliance: kennis van de regels (‘awareness’) en 

het bewustzijn ten aanzien van de naleving van 

relevante wet- en regelgeving. Daarom besteedt 

het bedrijf veel aandacht aan het voorlichten van 

medewerkers over de geldende regels en het 

belang van de naleving daarvan. Zo zijn in  en 

 meer dan . medewerkers uitvoerig 

getraind op het gebied van het mededingings- en 

telecommunicatierecht. Het doel van het trainings-

programma was het vergroten van het bewustzijn 

en de kennis van medewerkers op het gebied van 

mededingings- en telecommunicatiewetgeving. Het 

programma bestond uit workshops, een e-learning-

tool (die speciaal voor dit onderwerp is ontworpen) 

en een e-test. Ook heeft het grootste deel van de 

medewerkers deelgenomen aan een programma 

over (informatie)beveiliging, besteedt het perso-

neelsblad ‘KPN Nu’ regelmatig aandacht aan de 

Bedrijfscode en de Deelcodes en is er een aparte 

website met alle informatie over de Bedrijfscode. 

Bovendien vragen de Raad van Bestuur en het 

topmanagement voortdurend aandacht voor dit 

onderwerp. In januari  vond voor de  

topmanagers in Nederland een integriteitswork-

shop over ethische dilemma’s plaats. Deze werd 

voorgezeten door een van de leden van de Raad 

van Commissarissen.

In aanvulling op dit uitvoerige ‘awareness-program-

ma’ zijn op verschillende gebieden specifieke 

procedures ingesteld om KPN en zijn medewerkers 

te beschermen tegen onbedoelde overtredingen 

van de regels. Bijvoorbeeld bij het uitbrengen van 

offertes of het beheer van klantgegevens. 

Regulering
KPN zet zich in voor een regulering die gelijke tred 

houdt met de veranderingen binnen zijn sector, 

zowel op nationaal als op Europees niveau. Het 

bedrijf blijft zich sterk maken voor deregulering en 

voor gelijke kansen wanneer KPN nieuwe markten 

betreedt, bijvoorbeeld de televisiemarkt en de 

mobiele markten in België en Duitsland. KPN blijft 

de asymmetrie tussen de regulering van kabel-

maatschappijen en KPN aanvechten en zal deze 

discussie gaande houden. 

Het All IP-programma van KPN heeft veel aandacht 

getrokken van de Nederlandse en internationale 

toezichthoudende instanties. Het open en innova-

tieve karakter van All IP wordt algemeen geprezen.

KPN streeft naar een constructieve discussie met 

OPTA en de marktpartijen over de uitrol van het All 

IP-netwerk. 

Voor een nadere toelichting over lopende en 

behandelde procedures bij OPTA wordt verwezen 

naar het Jaarverslag en Form -F .
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Je vindt dat
relatiegeschenken
eerlijk verdeeld
moeten worden

Maar wat als een zakelijke
relatie jou een lang weekend
New York aanbiedt?
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 Een duurzame  
relatie met de klant

Om de klant nog beter te bedienen verandert KPN van een 
technisch netwerkbedrijf in een klantgericht 
dienstenbedrijf. Doel is om klanten vernieuwende  
producten en diensten te bieden die aansluiten op hun 
behoeften. KPN stelt de klant centraal, eerder dan zijn 
diensten en producten. Met prettige winkels, eenvoudig te 
bezoeken internetsites, professionele helpdesks, 
klantgericht accountmanagement en behulpzame 
monteurs streeft KPN permanent naar een zo goed 
mogelijke dienstverlening tegen een billijke prijs.  
KPN stuurt hierbij structureel op het verhogen van de 
klanttevredenheid en -loyaliteit, met een verbeterd 
klachtenmanagement. 

Hoofdpunten in 

- Verbeterprogramma voor de dienstverlening rond InternetPlusBellen

- Klanttevredenheid over KPN in Nederland is gestegen
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InternetPlusBellen
De dienst InternetPlusBellen is sinds de start in mei 

 commercieel een groot succes. In iets meer 

dan een jaar groeide het aantal klanten binnen één 

jaar tot .. De omvang en de snelheid van dit 

succes hebben KPN verrast. Met . aanvragen 

per week, zorgde de grote vraag naar deze dienst 

voor problemen bij de levering en dienstverlening. 

In een deel van de gevallen leidde dit tot klachten. 

Gevolgen waren lange wachttijden bij de klanten-

servicecentra en vertragingen bij de installatie en 

het niet altijd nakomen van (terugbel)afspraken. 

Eind  heeft KPN plannen bekendgemaakt om 

de problemen met InternetPlusBellen aan te 

pakken. Die omvatten onder andere de uitbreiding 

van het aantal monteurs, vergroting van de 

capaciteit van de callcenters en de vorming van 

specialistische klantenteams om complexe proble-

men op te lossen. Ook de uitbreiding en verbete-

ring van de selfservicemogelijkheden op www.kpn.

com moeten hiertoe bijdragen. Verder is, zolang de 

wachttijden voor klanten onaanvaardbaar lang zijn, 

de tarifering van een aantal grote klantingangen 

teruggebracht naar  cent per minuut. In de loop 

van  zullen de acties naar verwachting hun 

vruchten afwerpen voor de scores op klanttevre-

denheid.

Meten en verbeteren
KPN stelt de doelen voor klantbehoud, klanttevre-

denheid en continue verbetering van de dienstver-

lening jaarlijks bij. Het bedrijf kijkt daarbij ook naar 

de prestaties van concurrenten om het eigen 

ambitieniveau te bepalen. De doelstellingen 

krijgen een doorvertaling naar individuele mede-

werkers. Een groot aantal medewerkers heeft een 

target voor klanttevredenheid of -loyaliteit. Deze 

target is gekoppeld aan een variabele beloning. 

Onafhankelijke instituten meten ieder kwartaal de 

klanttevredenheid over KPN. Zij vergelijken deze 

met die van de concurrentie. Een externe accoun-

tant voert audits uit op de gehanteerde methode. 

Het hele proces van meten en verbeteren valt 

binnen het kwaliteitsnormsysteem ISO .

KPN gebruikt de terugkoppeling van klanten uit het 

tevredenheidsonderzoek om concrete verbeterin-

gen in gang te zetten. Dit gebeurt op alle niveaus 

in de organisatie. Daarnaast gebruikt KPN goede 

voorbeelden van andere bedrijven binnen en 

buiten de telecomsector. Met deze kennis verbetert 

het bedrijf specifieke onderdelen of activiteiten, 

zoals telefonische ingangen en monteurswerk. 

Sturen op  
klanttevredenheid

KPN streeft naar groei door een 

duurzame relatie met tevreden en 

loyale klanten die de nieuwe 

diensten bij KPN afnemen. 

Managers sturen hierop. Dit is 

onderdeel van de dagelijkse 

bedrijfsvoering. Dankzij deze focus 

en diverse lopende verbeterpro-

gramma’s is structureel verbetering 

zichtbaar. Dat blijkt ook uit de 

tevredenheidsonderzoeken.

Klanttevredenheid en klantloyaliteit  
in 
De onderstaande tabel toont de totale gemiddelde 

resultaten voor klanten van Divisie Vast en Mobiel 

in Nederland.

Tabel   Klanttevredenheid in Nederland 

 

 K  2006 2005 2004 2003

Divisie Vast  % % % %

Divisie Mobiel  % % % %

De gemiddelde klanttevredenheid  in Nederland 

steeg in de periode   -  sterk voor zowel 

Vast als Mobiel, van  procent naar  procent 

respectievelijk van  naar  procent. Voor de 

klanttevredenheid in het buitenland, zie bijlagen.
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Tabel   Klanttevredenheid in Nederland 

 

 K  2006 2005 2004 2003

Divisie Vast  % % % %

Divisie Mobiel  % % % %

Klant nu écht centraal

‘De klant staat nu écht centraal. We doen 

slimme campagnes waar we meer uithalen 

tegen minder kosten. Ik vind het súpergaaf. 

De integratie is een soort wervelwind voor 

het bedrijf, waarin de dynamiek van Mobiel 

samengaat met de sterke sturing op product-

vernieuwing van Vast. Een keerzijde is dat het 

wéér een reorganisatie is met voor sommigen 

een hoop gedoe om hun plekje weer te 

vinden. En we moeten nog meer het lef 

hebben om keuzes te maken in wat we wel 

en wat we niet doen. Maar het bewijs is 

geleverd dat we de klant moeten benaderen 

vanuit één perspectief. Hiervan getuigt 

bijvoorbeeld de servicecampagne, die als 

eerste geïntegreerde doelgroepcampagne 

een groot succes is geweest.’ 

Esther van Zeggeren, directeur customer unit 

Large & Medium Enterprises, nam vanuit Vast 

deel aan de voorbereiding van de Vast-Mobiel-

integratie

Consumenten: tevreden, maar...
De klanttevredenheid bij consumenten, die sterk 

wordt bepaald door het imago van KPN in de 

markt, is de afgelopen jaren min of meer gelijk 

gebleven. Dit gebeurde ondanks aanvallende 

reclamecampagnes van concurrenten. In de tweede 

helft van  stond de tevredenheid onder druk 

door lagere scores in verband met problemen bij 

de introductie van InternetPlusBellen. 

Zakelijke klanten: positieve trend zet 
door
In de zakelijke markt heeft KPN de positieve trend 

van de afgelopen jaren kunnen vasthouden en is 

de klanttevredenheid in  gestegen naar 

gemiddeld  procent. In  was de score nog  

 procent. De hogere klanttevredenheidscijfers 

volgen op gerichte verbeterprogramma’s.  

De score in  ligt boven de gemiddelde score 

van concurrenten in de benchmark ( procent). 

Deze benchmark wordt ieder jaar onafhankelijk 

gemeten en vastgesteld. Deze wordt bepaald op 

basis van een onafhankelijk onderzoek naar de 

tevredenheid over concurrenten in de gehele 

telecomsector.

Mobiel: stabiele tevredenheid
Voor klanten van mobiele communicatie ligt de 

klanttevredenheid al een aantal jaren stabiel op 

een hoog niveau. Bij de zakelijke klanten ligt het 

percentage ruim boven de , terwijl consumenten 

bijna  procent scoren. Op deelterreinen, zoals 

door de klant ervaren kwaliteit van de dienstverle-

ning en van het mobiele netwerk, is KPN zelfs de 

beste ten opzichte van de concurrenten (Vodafone, 

T-Mobile en Orange) die ook gemeten worden in 

hetzelfde onderzoek. 

Om de klanttevredenheid voor zakelijke klanten te 

verhogen en voor consumenten minstens op peil 

te houden, waren er in  verschillende verbeter-

acties. Voorbeelden zijn de herinrichting van de 

telefonische helpdesk voor consumenten, de 

verbeterde levering (door meer producten in 

voorraad te hebben in de andere kanalen dan de 

winkels) en het op de markt brengen van eenvou-

dige nieuwe producten en diensten.

Klanten zijn vips bij Telfort
Telfort heeft in het kader van haar servicebeleid 

onder andere het VIP-programma (Verantwoorde-

lijkheid, Inlevingsvermogen en Proactiviteit van de 

medewerkers) ontwikkeld en ingevoerd. Medewer-

kers van Klantenservice met direct of indirect 

klantcontact kregen een training om alle klanten 

een vipbehandeling te kunnen geven. Deze aanpak 

wordt in  breder in de organisatie ingevoerd.

Internetproviders doen het goed
De internetserviceproviders van KPN (HetNet, 

Planet Internet en XSALL) scoren heel goed op 

klanttevredenheid, met uitzondering van Internet-

PlusBellen. De onderlinge verschillen zijn het 

gevolg van de gekozen positionering en het 

serviceniveau per merk. XSALL doet het binnen 
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KPN - én in heel Nederland - het beste met een 

stabiele score van  procent tevreden klanten. In 

 hebben IT-specialisten XSALL dan ook 

opnieuw gekozen tot beste serviceprovider in 

Nederland en Computable koos deze provider tot 

‘Netwerk- en Communicatieleverancier van het 

Jaar’.

Klachtenmanagement is klantbehoud
KPN ziet elke klacht als een uiting van ontevreden-

heid over zijn dienstverlening, maar ook als kans 

om de dienstverlening te verbeteren. Om klanten 

te behouden probeert KPN klachten adequaat en 

naar volle tevredenheid van de klant af te handelen 

en escalatie zoveel mogelijk te voorkomen. 

Toetsing reclame aan Nederlandse 
Reclame Code
KPN is één van de grootste adverteerders in 

Nederland. Het aantal campagnes van KPN is de 

afgelopen jaren sterk toegenomen, waarbij het 

aantal klachten in verhouding gelijk is gebleven. 

Reclame mag niet misleiden. Alle commerciële 

uitingen worden vooraf aan de Nederlandse 

Reclame Code getoetst. Bij de Reclame Code 

Commissie (RCC) kwamen in   klachten 

binnen over reclames van KPN. Voor vier klachten 

loopt de procedure door in . Vier van de 

klachten zijn na een reactie van KPN niet verder in 

behandeling genomen. De RCC oordeelde in zeven 

gevallen dat de uitingen in strijd waren met de 

Nederlandse Reclame Code. Het ging hier met 

name om de prijs, inhoud en herkomst van de 

aangeboden producten of de samenstelling, 

eigenschappen of doelmatigheid. De Reclame Code 

Commissie meende dat KPN in sommige gevallen 

niet alleen naar de voorwaarden had moeten 

verwijzen, maar ook specifieker over de inhoud van 

een actieaanbod had moeten zijn. KPN heeft 

aangegeven zijn communicatie in overeenstem-

ming te brengen met de uitspraken van de RCC. 

Daarnaast heeft KPN de code van de RCC voor zake-

lijke e-mail overgenomen.

Procesverbeteringen 
en kwaliteit

Op diverse niveaus werkte KPN in 

 aan een verdere proces- en 

kwaliteitsverbetering, met als doel de 

service aan de klant te verbeteren. 

Professioneel verbeteren: LeanSigma
KPN hanteert LeanSigma, een verbetermethodiek 

waarmee het bedrijf in staat is om continu te 

verbeteren vanuit het belang van de klant. Het is 

een samenvoeging van Lean (zo eenvoudig 

mogelijk organiseren) en Sigma (procesverbete-

ring vanuit klantbelang). Alle medewerkers van de 

‘Zelf verbeteren, vanuit  

de klant’

‘Bij verschillende klantingangen zijn we bezig 

volgens ‘LeanSigma’. Daar streven we naar 

‘one time fix’, dat we dus de vraag van de 

klant in één keer beantwoorden of zijn 

probleem in één keer oplossen. Dat lukt nog 

niet altijd, helaas. Ook bij Operationsafdelin-

gen werken we aan verbeteringen. Dat doen 

we allemaal op basis van feiten en niet van 

ons onderbuikgevoel: wat wil de klant, en 

wat kunnen wij daaraan doen? Mobiel kende 

bijvoorbeeld het probleem van te veel óf juist 

te weinig voorraad van bepaalde toestellen. 

Het resultaat is nu dat we veel beter kunnen 

voorspellen wat er nodig is en dat we veel 

minder voorraad hoeven aanhouden. En bij 

het leveren van een telefoonaansluiting bij de 

klant is het percentage van niet-werkende 

leveringen aanmerkelijk omlaag gebracht. 

Dat zijn belangrijke successen.’ 

Emile Schoenmaker is manager Business 

Excellence en verantwoordelijk voor het 

verbeteren van de performance met 

LeanSigma. 
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betrokken afdelingen doen mee. LeanSigma 

verbetert de prestaties door knelpunten gedegen 

op te lossen. Het dagelijkse werk voor de mede-

werkers wordt er bovendien makkelijker, eenvoudi-

ger en leuker door. Zo bleek in een van de pilots 

het aantal correcte aansluitingen met  procent te 

zijn gestegen.

Standaarden voor dienstverlening en 
service 
De klant moet erop kunnen vertrouwen dat KPN 

zijn zaken continu goed op orde heeft om de 

dienstverlening op het vereiste niveau te houden. 

Dit betekent dat er verbetermaatregelen volgen 

wanneer de prestatie onvoldoende of niet volgens 

de norm is. KPN maakt hiervoor gebruik van een 

aantal internationale standaarden. Uitgangspunten 

bij de selectie van deze standaarden zijn de wensen 

van klanten en de ‘best practices’ in de telecommu-

nicatiebranche. KPN wil ten minste presteren op 

het niveau van deze geselecteerde standaarden. 

De kritische klantprocessen van de zakelijke markt, 

zoals Sales & Consultancy en Service & Beheer, 

voldoen aan de standaard van de kwaliteitsnorm 

ISO . Op basis van een externe audit is het ISO 

-certificaat voor deze processen eind  

verlengd tot . KPN maakt ook gebruik van 

interne audits om het kwaliteitsniveau van proces-

sen volgens deze norm vast te stellen. De resulta-

ten van deze audits vormen input voor verbeterac-

ties.

Het beveiligingsbeleid van KPN is vastgelegd in de 

KPN Corporate Security Policy, die geldt voor alle 

medewerkers, bedrijfsonderdelen, producten en 

diensten. 

Een belangrijk aspect van veiligheid betreft het 

veilig werken bij de klant. Alle monteurs voor wie 

dit vereist is en die werkzaamheden verrichten bij 

de klant, zijn opgeleid en gecertificeerd volgens de 

VCA-norm (Veiligheid Checklist Aannemers). 

Privacy
Uit oogpunt van verantwoord ondernemerschap 

gaat KPN zorgvuldig om met klantgegevens en het 

verstrekken ervan aan derden voor commerciële 

doeleinden. Uiteraard volgt KPN strikt de voor-

schriften van de Wet Bescherming Persoonsgege-

vens. In  zijn telefonie, internet en tv geïnte-

greerd. Hetzelfde geldt per  januari  voor 

Vast en Mobiel. In het licht hiervan heeft KPN in het 

najaar van  zijn verschillende privacystate-

ments aangepast en geïntegreerd in één document 

voor Nederland (met uitzondering van de deelne-

mingen Telfort en XSALL die een eigen code 

hanteren). Deze wijzigingen zijn in het najaar van 

 bekendgemaakt aan alle klanten. Het docu-

ment is onder meer via www.kpn.com te bekijken.

De NMa constateert geen misbruik door 
KPN van belgegevens 
De Nederlandse Mededingingsautoriteit (NMa) 

heeft in  onderzoek gedaan naar het gebruik 

van belgegevens door KPN. De NMa heeft daarbij 

geen aanwijzingen gevonden dat KPN belgegevens 

gebruikt op een manier die in strijd is met de 

Mededingingswet. Naar aanleiding van het toezicht 

van de NMa heeft KPN wel de interne scheiding 

van concurrentiegevoelige belgegevens nog 

verbeterd, en de interne procedures op het gebied 

van toegang tot belgegevens aangescherpt. Ook 

heeft KPN de interne voorlichting over de schei-

ding van deze gegevens geïntensiveerd.
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Je vindt dat het bedrijfsleven
integer en transparant zaken
moet doen

Dus jij betaalt de 
klusjesman niet zwart?
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 Een langdurige 
relatie met  
investeerders

Het onderhouden van een langdurige relatie met 
investeerders en aandeelhouders is een onderdeel van 
duurzaam ondernemen. Met aandeelhoudersrendementen
 die boven het gemiddelde van de telecomsector en de 
AEX-index uitsteken, is het aandeel KPN een aantrekkelijke 
investering. In het afgelopen jaar heeft KPN net als in  
beter gepresteerd dan de sector en de markt. KPN heeft de 
ambitie om dit in de toekomst te blijven doen. KPN 
besteedt veel aandacht aan regelmatige en transparante 
communicatie met zijn aandeelhouders en kapitaalver-
schaffers, en met kredietbeoordelaars en analisten die het 
bedrijf volgen. KPN zorgt dat de financiële wereld goed is 
geïnformeerd over de strategie en resultaten van de 
onderneming.  

Hoofdpunten in 
- Uitgeroepen tot ‘Meest verbeterde Investor Relations in de Europese  

 telecom-sector in ’ in een onderzoek van Institutional Investor   

 onder . analisten en investeerders.

- In de Transparantiebenchmark  van het ministerie van  

 Economische Zaken staat KPN op een achttiende plaats van   

 beursgenoteerde en  niet-beurs-genoteerde ondernemingen.
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Investeren in KPN

KPN streeft naar een duurzaam 

financieel beleid. In de afgelopen 

jaren is dit tot uiting gekomen in 

het uitkeren van dividend en het 

terugkopen van eigen aandelen en 

het streven naar een gezonde 

netto-schuld / EBITDA-verhouding. 

Met , miljard euro terugkoop van aandelen uit 

de markt en meer dan  miljoen euro dividend 

kwam in  de gehele vrije kasstroom ten goede 

aan de aandeelhouders. Voor  is een minimum 

van  miljoen euro dividend aangekondigd en 

één miljard euro terugkoop van eigen aandelen. 

KPN streeft er ook naar zijn kapitaalverschaffers 

een zekere kredietwaardigheid te bieden. Doelstel-

ling is om in dit kader ten minste een creditrating 

van Baa (Moody’s) en BBB (S&P) te handhaven.

Meer beleggen in duurzame 
ondernemingen
De Nederlandse bank Van Lanschot schat de 

marktomvang voor duurzaam investeren in 

Nederland op ongeveer  miljard euro en in 

geheel West-Europa op zo’n . miljard euro. 

Hierbij gaat het om investeerders die duurzaam-

heid in enige vorm laten meewegen in hun 

investeringsbeslissing. Dit geeft aan dat er moge-

lijkheden zijn om een grotere groep investeerders 

te bereiken voor het opnemen van aandelen KPN in 

hun portefeuille. Een belangrijk middel hiertoe is 

het Duurzaamheidsverslag van KPN.

Tabel   Rendementen van KPN op de beurs (tussen haakjes cummulatief sinds )    

  2006 2005 2004

KPN %  (%) %  (%) %  (%)

AEX %  (%) %  (%) %   ( %)

DJ %  (%) -%  (%) %  (%)

 exclusief dividend

Kwartaalcijfers en publiciteit
KPN onderhoudt contacten met de kapitaalmark-

ten. Hiervoor is KPN door Institutional Investor 

uitgeroepen tot ‘Meest verbeterde Investor 

Relations in de Europese telecomsector in ’. 

Het zwaartepunt in de communicatie met de 

financiële wereld volgt steeds op de publicatie van 

de kwartaalcijfers. De presentatie hiervan door KPN 

is live te volgen via internet. Alle investeerders en 

analisten ontvangen zo gelijktijdig dezelfde 

informatie. KPN organiseert meerdere keren per 

jaar roadshows voor investeerders. Daarbij kunnen 

ze de leden van de Raad van Bestuur van KPN 

spreken. Enkele keren per jaar worden voor 

analisten seminars georganiseerd waar een 

specifiek thema binnen KPN wordt gepresenteerd. 

In september bijvoorbeeld was dit thema ‘De 

strategie bij E-Plus’.

KPN onderhoudt de relatie met particuliere 

beleggers onder meer door verspreiding van het 

kwartaalblad ‘In Portefeuille’. Deze uitgave behan-

delt actuele onderwerpen rond KPN, van strategie 

en bedrijfsresultaten tot en met nieuwe producten 

en diensten. Uiteraard is ook het Duurzaamheids-

verslag een belangrijk middel om het duurzame 

karakter van KPN duidelijk te maken aan de 

financiële wereld. Het verslag is daarom in het 

Nederlands en in het Engels beschikbaar. 
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Beoordeling op  
duurzaamheid

De geleidelijk toenemende interes-

se van beleggers in duurzaamheid-

scores is een internationale trend 

die zich ook in Nederland nadruk-

kelijk manifesteert. De Nederlandse 

onderzoeksorganisatie Dutch 

Sustainability Research, bijvoor-

beeld, ziet telecommunicatie als 

één van de sectoren waarin inves-

teerders belang hechten aan een 

duurzaamheidstrategie. 

KPN in FTSEGood Index 
Een vermelding in een van de Sustainability Indices 

is een belangrijke indicator voor duurzaam 

ondernemerschap. De voornaamste van deze 

graadmeters wereldwijd zijn de Dow Jones Sustai-

nability Index en de FTSEGood Index. KPN is te 

vinden in de FTSEGood Index. De belangrijkste 

criteria voor opname in deze index zijn aandacht 

voor milieubescherming, het bevorderen van de 

dialoog met stakeholders, respect voor mensen-

rechten en het voldoen aan bepaalde standaarden 

voor veiligheid, milieu en sociale aspecten. Binnen 

de FTSEGood Index is er geen ranking van 

bedrijven op basis van duurzaamheid.

KPN en de Dutch Sustainability Research
De Dutch Sustainability Research (DSR) beoordeelt 

jaarlijks alle AEX-fondsen op duurzaamheid en 

vergelijkt deze met buitenlandse branchegenoten. 

De afwijking bepaalt de positie op de ranglijst. In 

 nam KPN in dit overzicht de negende plaats 

in, maar in  is het bedrijf gedaald naar de 

zestiende plek. Dit komt doordat internationale 

branchegenoten van KPN beter zijn gaan scoren op 

duurzaamheid. DSR vergeleek KPN in Europa met 

onder meer British Telecom, Deutsche Telekom, 

France Télécom en Telecom Italia. De organisatie 

signaleert dat er zowel in de telecomsector als in 

de AEX-fondsen veel aandacht is voor duurzaam-

heid. Dit maakt het moeilijker om te worden 

opgenomen in portefeuilles van duurzame beleg-

gers.

KPN ten opzichte van Nederlandse 
ondernemingen
Het ministerie van Economische Zaken (EZ) geldt 

als een vooraanstaande beoordelaar. In de Transpa-

rantiebenchmark  staat KPN op een achttiende 

plaats van  beursgenoteerde en  niet-beursge-

noteerde ondernemingen als het gaat om de 

financiële en maatschappelijke verslaggeving. 

Daarnaast was KPN in  een van de snelste 

stijgers. 

Communicatie van duurzaamheid
De Nederlandse bank Van Lanschot onderzocht alle 

AEX-fondsen op communicatie met betrekking tot 

duurzaam ondernemen. KPN stond in  op een 

achtste plaats. Op corporate governance behaalt 

het bedrijf inmiddels bijna de hoogste score van 

alle AEX-fondsen. De scores voor sociale aspecten 

en voor milieu liggen daarentegen iets onder het 

gemiddelde. Om hier beter te scoren zal KPN de 

informatieverstrekking over duurzaam onderne-

men moeten intensiveren en nog meer de dialoog 

moeten opzoeken met stakeholders. 

Initiatieven
KPN werkt actief mee aan de beoordeling op 

duurzaamheid door het invullen van de enquêtes 

van onder meer de SiRi Company (Sustainability 

Investment Research International) en het Carbon 

Disclosure Committee. KPN wil op het gebied van 

duurzaam ondernemen voor de langere termijn 

een top -plaats onder de Europese telecomope-

rators en AEX-fondsen behalen.
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Je vindt dat iedereen wel
eens een schouderklopje
verdient

Maar deel je die
zelf ook uit?
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 Een duurzame 
relatie met
medewerkers

KPN streeft naar een duurzame relatie met zijn 
medewerkers. Hun goede inzet en de effectiviteit van de 
processen waarin zij zijn betrokken, zijn cruciaal voor het 
succes van de onderneming. Zij helpen KPN immers om 
voor de toekomst vorm en inhoud te geven aan het bedrijf. 
KPN richtte zich in  op een effectieve eigen 
organisatie, het optimaliseren van de bezetting en het 
werken aan een nieuwe relatie met zijn medewerkers. 

Hoofdpunten in 
- Effectieve organisatie

- Optimale bezetting

- Nieuwe relatie tussen medewerkers en KPN
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Effectieve organisatie

In  is de integratie van Vast en Mobiel bij KPN 

voorbereid. De integratie werd op  januari  

een feit. De samensmelting is ingegeven door de 

wens om als bedrijf effectiever, met één gezicht, de 

klant te bedienen. KPN bestaat nu uit de bedrijfson-

derdelen Consumentenmarkt, Zakelijke Markt, 

Wholesale & Operations, IT Nederland en het 

Corporate Center. 

Optimale bezetting

KPN wil slagvaardiger kunnen optreden om zo 

sterker te staan in een zwaar competitieve markt. 

Daarom is het, naast de integratie van Vast en 

Mobiel, ook nodig om het aantal medewerkers 

terug te brengen. De doelstelling van een jaarlijkse 

uitstroom in Nederland van . tot . 

medewerkers is gehaald: de uitstroom bedroeg 

. medewerkers in  (. in ). Op het 

gebied van groei en krimp realiseerde KPN daarbij 

in  een aantal acquisities en in- en outsourcin-

gen. 

KPN Perspectief
Om de uitstroom zo goed mogelijk te laten 

verlopen is het mobiliteitswerk geprofessionali-

seerd. Per  februari  is de Mobiliteit Shop van 

KPN in zijn geheel overgegaan naar een combinatie 

van de Smart Group en Randstad Mobiliteitdien-

sten. Hieruit is KPN Perspectief ontstaan. Deze 

bemiddelingsorganisatie kent een groter netwerk. 

Hierdoor zullen de herplaatsingskansen van 

vertrekkende medewerkers zeker toenemen. 

In  heeft KPN Perspectief  medewerkers in 

bemiddeling genomen. KPN Perspectief heeft in 

  medewerkers begeleid naar een baan 

buiten KPN en  medewerkers naar een nieuwe 

baan binnen KPN. Inclusief de instroom uit  

zijn er nu nog  mensen in bemiddeling bij KPN 

Perspectief.

 

Bijdragen aan KPN

‘Stel je voor dat je duidelijk kunt aangeven 

wat jouw bijdrage is aan het realiseren van 

de doelstellingen van KPN. Dat je de ruimte 

en de invloed hebt om die bijdrage volledig 

te kunnen leveren. Het spreekt vanzelf dat je 

hiervoor de nodige ondersteuning kunt 

vragen. Je hebt de ruimte om zelf beslissin-

gen te nemen binnen je eigen verantwoorde-

lijkheid. En omdat je die ruimte en facilitei-

ten hebt, ben je ook beter in staat om de 

verantwoordelijkheid voor jouw feitelijke 

bijdrage te dragen.

Stel je voor dat je je medewerkers kunt 

beoordelen en belonen op basis van hun 

prestaties en het gedrag waarmee die 

geleverd zijn. En dat je zelf ook op die manier 

wordt beoordeeld en beloond. Als wij de 

mogelijkheden en de faciliteiten bieden om 

je professionele en persoonlijke ontwikkeling 

te combineren, dan motiveert dat om een 

stap extra te doen. Je ideeën en suggesties 

vinden gehoor, collega’s helpen elkaar om tot 

verbeteringen te komen en je voelt een 

sterke betrokkenheid met het succes van de 

organisatie als geheel.’

Hein Knaapen, de directeur Human Resources 

van KPN, zette in het begin van  de visie 

uiteen die KPN heeft op de nieuwe relatie 

tussen het bedrijf en zijn medewerkers. 

   /   KPN Duurzaamheidsverslag 



Tabel   Verdeling medewerkers naar geslacht en soort dienstverband, eind  

 L P

  S  N  N  B

 –  ,% ,% ,%

 –  ,% ,% ,%

 –  ,% ,% ,%

 

Tabel   Overzicht insourcings- en outsourcingstrajecten  KPN NL (in fte) 

 

 S  2005  19.914

Reorganisaties, krimp, natuurlijk verloop   -.

Outsourcingstrajecten   -

Insourcingstrajecten  

Totale reductie    -.

Acquisities  

 S  2006  18.984

 

Voor meer cijfers over aantallen medewerkers en samenstelling: zie bijlagen.

Verwachtingen
Het is nog onzeker in hoeverre de snel verande-

rende markt impact zal hebben op het bedrijf. Wel 

is duidelijk dat het aantal medewerkers tot  

met jaarlijks tussen de . en . medewerkers 

zal afnemen.

Nieuwe relatie met  
medewerkers

Een speerpunt in het beleid van 

KPN in  was de verantwoorde-

lijkheid van medewerkers voor de 

kwaliteit van hun bijdrage aan KPN. 

Het gaat om inzet en ambitie. KPN 

stimuleert hen door uitdagingen te 

bieden en talent te signaleren en te 

ontwikkelen. Ook zorgt KPN voor 

faciliteiten om medewerkers op 

een andere plaats inzetbaar te 

maken.

Het nieuwe arbeidscontract
Het contract tussen KPN en een medewerker 

bestaat uit een arbeidsovereenkomst, maar ook uit 

een ongeschreven deel, het psychologisch contract. 

Van oudsher waren veiligheid, zekerheid en trouw 

vaste onderdelen van een soort ‘psychologisch’ 

contract van medewerkers met KPN, naast de 

formele arbeidsovereenkomst. Een nieuwe verhou-

ding tekent zich af, waarbij beloning afhankelijk is 

van het nemen van eigen verantwoordelijkheid en 

het realiseren van resultaat. De aantrekkingskracht 

van KPN ligt daarbij veel meer in individuele 

vrijheid en ruimte voor persoonlijke groei. Daar-

mee creëert KPN dus ruimte voor medewerkers die 

niet afwachten, maar eropaf gaan. KPN gaat voor 

het onderhouden van inzetbaarheid van alle 

medewerkers. Het talent van medewerkers vormt 

daarvoor de basis. Het nieuwe contract zal de 

komende jaren verder worden geconcretiseerd 

zodat het een vaste plek kan krijgen in de arbeids-

voorwaarden van KPN, de talentontwikkeling en de 

medezeggenschap. 

Kernkwaliteiten
KPN heeft zes kernkwaliteiten benoemd die iedere 

medewerker zou moeten hebben. (Zie bijlagen.)

Nieuwe beoordelingscyclus 
KPN hanteert een beoordelingscyclus bij het 

streven naar een duurzaam goede performance 

van zijn medewerkers. Daarmee volgt KPN de 
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ontwikkeling van de medewerkers continu en 

stuurt bij indien nodig. Eind  heeft KPN een 

vernieuwde en vereenvoudigde cyclus ingevoerd, 

waarmee de managers bij de beoordelingen in 

 zullen werken. Het accent ligt op de eigen 

verantwoordelijkheid van de medewerker voor zijn 

ontwikkeling. Het management zal hiervoor een 

training volgen. 

Mobiliteit CAO en Concernregeling 
Loopbaangesprek
Op  januari  heeft KPN de Mobiliteit CAO 

ingevoerd. Deze is van toepassing bij boventallig-

heid. Tegelijkertijd werd de Concernregeling 

Loopbaangesprek geïntroduceerd. 

Behouden, ontwikkelen of bewegen 
Naast de bestaande beoordelingscyclus introdu-

ceerde KPN in  loopbaangesprekken. Doel is 

vast te stellen of de medewerkers passen bij de 

nieuwe KPN-organisatie. Loopbaangesprekken, in 

de bedrijfsonderdelen waar functieprofielen 

veranderen, resulteren in een kwalificerende 

uitspraak ‘bewegen’, ‘ontwikkelen’ of ‘behouden’. 

Bewegen’ houdt in dat KPN de medewerker van 

‘werk binnen naar werk buiten KPN’ begeleidt. 

’Ontwikkelen’ komt erop neer dat de medewerker 

zich binnen een jaar moet ontwikkelen tot het 

gewenste profiel. ‘Behouden’ betekent dat de 

medewerker past binnen de nieuwe organisatie. De 

managers van een groot aantal bedrijfsonderdelen 

volgden een training in de vaardigheden die nodig 

zijn om deze loopbaangesprekken goed te doorlo-

pen.

Het motivatieonderzoek
Elk jaar meet KPN de betrokkenheid van medewer-

kers, zo ook in . Het onderzoek geeft KPN 

inzicht in de motivatie van de medewerkers en reikt 

handvatten aan voor verbetering. 

In  is gekozen voor een andere opzet in de 

vorm van een kortere vragenlijst met duidelijke 

kernpunten. De cijfers met één decimaal zijn de 

gemiddelde waardering van de medewerkers voor 

de vragen per categorie, op een schaal tot . 

In  nam  procent van de medewerkers deel 

aan het onderzoek, tegen  procent in . KPN 

besteedde in het jaar vóór de jongste enquête in 

alle geledingen specifiek aandacht aan het gedrag 

Tabel  Hoofdaspecten medewerkersmotivatie-onderzoek  voor KPN NL 

 A   A  R 2006

Middelen (persoonlijke ontwikkeling)  ,

Teamspirit (arbeidsklimaat)   ,

Klantgerichtheid   ,

Leiderschap   ,

Loyaliteit / betrokkenheid   ,

Maatschappelijk verantwoord ondernemen  ,

van managers op het gebied van klantgerichtheid. 

Medewerkers waardeerden dit met een hogere 

score. Het cijfer steeg van , naar ,. Ook de 

aspecten waarmee managers en medewerkers zelf 

aan de slag zijn gegaan, leidden tot verbeteringen.

Niet in dit overzicht vermeld is het gegeven dat de 

KPN-medewerkers vol overtuiging achter de 

kernwaarden ‘persoonlijk, eenvoud en vertrouwen’ 

staan en deze kernwaarden ook uitdragen in hun 

werk (score: ,). ‘Loyaliteit / betrokkenheid’ en 

‘maatschappelijk verantwoord ondernemen’ 

bevatten nieuwe vragen.

Vitaal en bevlogen
KPN nodigde in  opnieuw een groep van  

managers uit voor een vitaliteitsonderzoek. Dit 

kreeg de vorm van een psychologische vragenlijst 

en een gezondheidsonderzoek. De uitkomsten zijn 

nog niet bekend. Van de  managers die in  

of  hadden meegedaan namen  personen 

deel aan een herhaalmeting. Hieruit bleek dat hun 

bevlogenheid in de tussenliggende periode is 

gestegen terwijl signalen die wijzen op onbalans 

zijn afgenomen. 

Resultaatbeloning verbeterd
Enkele jaren geleden introduceerde KPN binnen de 

CAO de Resultaatbeloning, een prestatiebeloning 

op basis van groepsdoelstellingen. De standaard-

resultaatbeloning bedraagt bij het behalen van 

vooraf bepaalde doelstellingen (‘targets’) , 

procent van het brutojaarsalaris. Dit percentage 

kan worden verhoogd tot maximaal ,. Elk jaar 

worden de targets bepaald op basis van het 

jaarplan van operationele managers. 

Na een evaluatie in  door TNO Arbeid is de 

regeling in  verbeterd. De targetgebieden zijn 

versmald door deze voortaan toe te wijzen aan 

kleinere bedrijfsonderdelen. Ook is de medezeg-
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Goede begeleiding vanuit 

KPN Perspectief

‘Het moment van boventalligheid kwam niet 

helemaal als een verrassing. Ik nam meteen 

het heft in eigen hand. Het verhaal op een 

oriëntatiebijeenkomst voor zelfstandig 

ondernemerschap sprak mij erg aan. Uit een 

affiniteitstest bleek ook dat ondernemer 

worden wel bij mij paste. Inmiddels ben ik 

met mijn bedrijf, Over-leven, begonnen. Wat 

ik doe is rouwverwerking, lotgenotenhulp en 

massagebehandeling. Mijn ervaring met 

coaching en training bij KPN kan ik prima 

gebruiken. Vanuit KPN Perspectief ben ik 

goed geholpen en krijg ik nu nog begelei-

ding. In het programma De Ondernemer is 

onder meer aandacht voor het businessplan, 

de administratie, acquisitie en netwerken. Ik 

heb een goed gevoel bij de stap die ik nu heb 

gezet.’

Na  jaar KPN begon Carry van Gils op  

 december met haar mobiliteitsfase.  

Ze vertrok bij KPN per  februari .

genschap nadrukkelijk ingeschakeld bij het 

opstellen van de targets. Bovendien ontvangen de 

medewerkers tussentijds vaker bericht over de 

stand van zaken. Deze stappen moesten ertoe 

leiden dat medewerkers meer betrokken raken bij 

de speerpunten in de jaarplannen en de voortgang 

daarvan binnen hun bedrijfsonderdeel. Het 

percentage resultaatbeloning steeg van , in  

naar , in . Deze stijging lijkt de conclusie te 

rechtvaardigen dat de betrokkenheid van de 

medewerkers bij de speerpunten in hun jaarplan-

nen is toegenomen. De realisatie van de resultaat-

beloning over  wordt in maart  bekend. 

Daarom rapporteert dit Duurzaamheidsverslag over 

het jaar . 

Ontwikkeling, assessment en e-learning 
Met het oog op toekomstige veranderingen in het 

bedrijf stimuleert KPN de ontwikkeling van zijn 

managers en medewerkers op het vlak van kennis, 

houding en gedrag. Steeds meer medewerkers en 

managers maken daarbij gebruik van kennisontwik-

keling via e-learning. In  was dit  procent 

van alle KPN’ers. Over  zijn er binnen KPN 

. gebruikers geweest die gezamenlijk . 

aanmeldingen via een e-learningomgeving hebben 

gehad. Het voordeel hiervan is dat de medewerker 

op een zelfgekozen moment aan zijn eigen 

ontwikkeling kan werken. De topmanagers () van 

KPN hebben in  een assessment gevolgd om 

hun leiderschapskwaliteiten verder te ontwikkelen. 

Ideeënmanagement verbeterd 
Medewerkers werden gestimuleerd om ideeën 

voor verbeteringen in de bedrijfsvoering in te 

dienen. Dit gebeurt zowel op het gebied van 

kostenbesparingen als bij het realiseren van extra 

omzet (Project Topscorer). In  is het program-

ma verbeterd door de lijnorganisatie verantwoor-

delijk te maken voor het behandelen van de 

ideeën. De invoering van een standaardwerkwijze 

en beloningsformule maakt het mogelijk dat 

medewerkers eenvoudig ideeën kunnen indienen. 

Ook gaan medewerkers en management samen 

uitzoeken welke onderwerpen relevant zijn en 

welke ideeën prioriteit krijgen. Met een rapporta-

gesysteem kunnen management en medewerkers 

de voortgang van ideeën volgen en sturen op 

daadwerkelijke invoering daarvan.

De resultaten: in  heeft KPN . ideeën van 

medewerkers ontvangen en , miljoen euro 

bespaard. In  werd in totaal , miljoen euro 

bespaard. Dit is mede gerealiseerd door medewer-

kers middels campagnes op te roepen ideeën in te 

sturen. 
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Veiligheid en  
gezondheid

Ook in  was KPN op een breed 

front actief waar het gaat om 

veiligheid van zijn medewerkers en 

het voorkomen van ziekte en 

ongevallen. Een actief certifice-

ringsbeleid (VCA), een stabiel 

aantal bedrijfshulpverleners en een 

nieuwe eigen risico-inventarisatie-

procedure zijn hier voorbeelden 

van. Ook integriteit en het voorko-

men van discriminatie hebben alles 

te maken met het welzijn van de 

medewerkers. De KPN Bedrijfscode 

en de klachtenprocedure zijn hier 

belangrijke instrumenten.  

Veiligheid Checklist Aannemers bij 
Zakelijke Markt
In  zijn vier operationele bedrijfsonderdelen 

van KPN voor een periode van drie jaar gecertifi-

ceerd volgens de methodiek Veiligheid Checklist 

Aannemers (VCA). Externe auditeurs stelden vast 

dat deze afdelingen aan de voorwaarden voldeden. 

KPN wil in  alle VCA-certificaten binnen de 

Zakelijke Markt integreren om te komen tot één 

VCA-certificaat voor het gehele onderdeel.

Ziekteverzuim 
In  bedroeg het ziekteverzuim bij KPN , 

procent. Callcenter KPN Contact kende een voor 

deze branche gebruikelijk hoger ziekteverzuim van 

, procent. Bij Telfort bedroeg het ziekteverzuim 

, procent. Bij E-plus was het  procent en bij BASE 

, procent. In deze rapportage is alleen het 

ziekteverzuim van de grotere deelnemingen 

meegenomen.

Bedrijfsongevallen 
Met behulp van opleidingen en advisering door 

preventiemedewerkers wil KPN bedrijfsongevallen 

voorkomen. Ongevallen van eigen personeel 

worden geregistreerd en ernstige bedrijfsongeval-

len worden gemeld aan de arbeidsinspectie. 

In  hebben in Nederland  bedrijfsongevallen 

plaatsgevonden. Daarvan hadden er  letsel (van 

zeer uiteenlopende aard) tot gevolg. In  was er 

sprake van  bedrijfsongevallen. Geen van de 

ongevallen was dusdanig ernstig dat dit heeft 

geleid tot een verplichte melding aan de Arbeidsin-

spectie. Een preventiemedewerker heeft op iedere 

gemelde situatie actie genomen om te kijken of 

maatregelen nodig zijn. 

Risico-inventarisatie en -evaluatie in 
eigen huis
In  trof KPN voorbereidingen om de risico-

inventarisatie voortaan in eigen huis te doen. 

Managers stellen de specifieke risico’s voor alle 

activiteiten en functies vast en nemen maatregelen. 

Medewerkers in functies met een hoog risico 

worden opgeleid volgens de VCA-systematiek 

(Veiligheids Checklist Aannemers). In  kunnen 

afdelingen zelf via een webbased-toepassing hun 

risico’s inventariseren. Preventiemedewerkers 

nemen de regie op zich om de knelpunten die 

hieruit naar voren komen aan te pakken. KPN heeft 

zich voor  ten doel gesteld de helft van alle 

afdelingen een nieuwe risico-inventarisatie en -

evaluatie te laten houden. 

Klachtenprocedure en disciplinair beleid
KPN kent een klachtrecht en een klachtenproce-

dure. Een medewerker die vindt dat hij onevenre-

dig in zijn belangen is geschaad door een beslis-

sing of handeling van het bedrijf, kan hierover een 

klacht indienen bij de Algemene Klachtencommis-

sie. In  zijn  klachten afgehandeld, waarvan 

er  gegrond zijn bevonden. Het merendeel van 

de klachten ging over de beoordeling, waarvan er 

jaarlijks ruim . plaatsvinden.
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Interne onderzoeken
KPN hecht grote waarde aan ethiek en integriteit. 

Meldingen van interne diefstallen, fraude en 

andere schendingen van de Bedrijfscode en interne 

Deelcodes worden serieus behandeld en indien 

nodig intern onderzocht. KPN heeft op basis 

hiervan in   interne onderzoeken uitge-

voerd. Deze onderzoeken resulteerden in  

sancties. In  gevallen bestond de sanctie uit 

ontslag (in : ). Er werden  berispingen 

gegeven (in : ) en in  gevallen was er een 

schriftelijke waarschuwing (: ) en in  

gevallen was er sprake van een andere sanctie 

(: ).

Wegnemen van belemmeringen
KPN kent verschillende faciliteiten die belemmerin-

gen in de carrière van medewerkers kunnen 

wegnemen. Onder het pakket voorzieningen vallen 

kinderopvang, werken in deeltijd, keuzetijd, sparen 

voor zorgverlof en levensloopverlof.
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Je bekommert je om de 
armoede in de wereld

Dus die dure merkbroek die je toch niet 
meer draagt, gaat naar een dakloze in 
plaats van naar Marktplaats.nl?



 Maatschappelijke  
betrokkenheid
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KPN zet zich in voor een betere samenleving door op 
verschillende fronten mee te werken aan het oplossen van 
maatschappelijke problemen en vraagstukken. KPN richt 
zich met relevante producten en diensten op de 
ondersteuning van onderwijs, het stimuleren van de 
kenniseconomie en van een efficiëntere en effectievere 
gezondheidszorg en het ondersteunen van kunst en 
cultuur.  

Hoofdpunten in 
- Ondersteuning van onderwijs en jeugd  

- Effectievere gezondheidszorg  

- Stimuleren van kunst en cultuur
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Ondersteuning van  
onderwijs en jeugd

KPN zet zich actief in voor de 

bevordering van de ICT-integratie in 

het onderwijs. Daarnaast voelt KPN 

zich verantwoordelijk voor het 

gebruik van nieuwe media, zowel 

op school als thuis. Nieuwe media 

bieden enorm veel nieuwe 

mogelijkheden voor jongeren, 

maar houden ook risico’s in.

Onderwijs
In  bood KPN scholen drie jaar gratis internet 

aan. Meer dan  scholen maakten van dit 

aanbod gebruik. Vanaf mei  loopt het contract 

voor veel van deze scholen af. Daarom heeft KPN 

alle scholen in Nederland een vernieuwd en 

uitgebreid onderwijsaanbod gedaan onder de 

naam School Online. Dit nieuwe aanbod is eind 

 gelanceerd en naar de scholen gecommuni-

ceerd. Naast gratis internet biedt School Online van 

KPN ook digitaal lesmateriaal en online-oplossin-

gen als E-mail Online en Back-up Online. Hiervoor 

werkt KPN samen met onderwijspartners zoals 

Cédicu, Fronter, KlasseTV, Microsoft, Three Ships en 

Waag Society. KPN biedt scholen de mogelijkheid 

om gedurende dit schooljaar gratis gebruik te 

maken van het digitale lesmateriaal van Monster-

Media en KlasseTV (een unieke educatieve televi-

sieportal) en scholen kunnen twee maanden gratis 

gebruikmaken van alle digitale content van Cédicu. 

Hiermee kunnen scholen optimaal gebruikmaken 

van de mogelijkheden die internet biedt en wordt 

leren bovendien leuker.

KPN wil met dit nieuwe aanbod de vernieuwing 

van het Nederlandse onderwijs ondersteunen en 

daarmee een bijdrage leveren aan de kennisecono-

mie in Nederland. Op www.kpn.com/schoolonline 

staat het volledige aanbod vermeld.

Stichting Mijn Kind Online
KPN toont maatschappelijke betrokkenheid door 

verantwoordelijkheid te nemen voor de wijze 

waarop jongeren zijn producten en diensten 

gebruiken. Ouders en leerkrachten hebben niet 

altijd evenveel grip op alles waarmee kinderen 

online bezig zijn. Ze willen beter worden geïnfor-

meerd over veilig internetgebruik. Om tegemoet te 

komen aan deze behoefte nam KPN het initiatief 

tot de oprichting van de Stichting Mijn Kind Online. 

Deze is gestart op  januari . 

De stichting organiseerde in  tientallen 

ouderavonden op scholen. Samen met de Rutgers 

Nisso Groep deed zij onderzoek naar de seksuele 

aspecten rond jongeren en internet. Ook organi-

seerden de initiatiefnemers de voorlichtingscam-

pagne ‘internetsoa.nl’ en verscheen het boek 

‘Verliefd op internet’ over dit onderwerp. Binnen 

een jaar is de stichting uitgegroeid tot een door 

Wat is een goede website 

voor kinderen?

‘We hebben als onafhankelijke stichting in 

korte tijd heel veel bereikt. We zijn een 

belangrijke gesprekspartner geworden in de 

discussie over kinderen en mediagebruik. Het 

is onze ambitie om dat nog nadrukkelijker te 

zijn, vooral als het gaat om kwaliteit. Wat is 

een goede website voor kinderen en wat 

niet? Keurmerken zeggen niet zoveel als ze 

niet duidelijk maken welke criteria eraan ten 

grondslag liggen. Op dit vlak moet meer 

helderheid komen en daarbij kunnen wij 

helpen. Daarom lanceren we binnenkort ook 

een nieuwe website die meer aansluit bij 

onze leidende journalistieke, meningvormen-

de en voorlichtende rol. Ik denk dat de discus-

sie over jeugd en media de komende jaren 

nóg belangrijker wordt. Onze nieuwe rege-

ring wil hierin zelfs een actievere houding 

van de overheid.’ 

Justine Pardoen (Ouders Online) is samen met 

Remco Pijpers (KPN) de drijvende kracht 

binnen de Stichting Mijn Kind Online.
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scholen, media en politie erkende autoriteit op het 

gebied van jeugd, internet en opvoeding. Ze werkt 

veelvuldig samen met derden, zoals Ouders Online, 

Meldpunt Kinderporno en Kindertelefoon. De 

stichting richt zich in  meer op media-

educatie. Daarbij gaat het om het analyseren van 

tekst, beeld en geluid en het zelf produceren ervan 

door kinderen.

Aanpak kinderporno en 
internetmisbruik
KPN levert een financiële bijdrage aan het Meld-

punt Kinderporno. Ook draagt KPN actief bij aan 

het ontwikkelen van ideeën over de effectieve 

aanpak van kinderporno op internet. Als partner 

van het Meldpunt Kinderporno was KPN in  

hoofdsponsor van het jubileumcongres van deze 

organisatie. KPN toont niet alleen zijn betrokken-

heid door voorlichting en sponsoring maar ook 

door het ontwikkelen van nieuwe diensten. Zo 

heeft KPN in zijn nieuwe internet-tv-product Mine 

een ‘slot’ gebouwd waarmee ouders of verzorgers 

van kinderen programma’s kunnen afgrendelen 

door middel van een speciale code.

Een effectievere  
gezondheidszorg

Innovatie in de zorg is noodzakelijk 

om de kwaliteit en betaalbaarheid 

te kunnen garanderen. KPN kan 

met zijn ICT- en telecommunicatie-

producten en diensten een grote 

bijdrage leveren aan een efficiënte-

re en effectievere zorgverlening.

Sneller Beter
Zorgvernieuwing is noodzakelijk om de kwaliteit, 

toegankelijkheid en betaalbaarheid van de Neder-

landse gezondheidszorg in de toekomst te garan-

deren. In het programma Sneller Beter participeren 

de Nederlandse Vereniging van Ziekenhuizen, de 

Orde van Medisch Specialisten en de Algemene 

Vereniging Verpleegkundigen en Verzorgenden. In 

het kader van dit project heeft CEO Ad Scheepbou-

wer de sector geadviseerd over het meer en beter 

inzetten van ICT, bijvoorbeeld voor elektronische 

medicatiedossiers en patiëntendossiers. In juni 

 verscheen het eindrapport van Ad Scheepbou-

wer, ‘Zorg voor innovatie!’.

Overige voorbeelden  
van maatschappelijke  
betrokkenheid

Behalve op het gebied van onder-

wijs en zorg toont KPN in  ook 

op vele andere manieren 

maatschappelijke betrokkenheid. 

Maatschappelijke sponsorprojecten
Maatschappelijke sponsorprojecten zijn altijd 

gericht op jongeren. Ze spelen zich met name in 

Nederland af en zijn niet politiek en religieus van 

aard. Bovendien sponsort KPN geen individuele 

gevallen of specifieke genezing of behandeling van 

ziektes. Het bedrijf sponsort niet alleen met 

financiële middelen maar zet ook medewerkers, 

kennis en zijn producten en diensten hiervoor in. 

De bedragen die KPN in de sponsorprojecten 

investeert, worden hier niet vermeld. Het gaat 

immers niet zozeer om geld maar vooral om 

investeringen in menskracht, kennis, producten en 

diensten.

Ronald McDonald Kinderfonds 
KPN ondersteunt zowel in  als in  het 

Ronald McDonald Kinderfonds. De financiële 

bijdrage is afhankelijk van door KPN te houden 

acties. Zo organiseren verkoopafdelingen van KPN 

met regelmaat een speciale actie voor klanten 

waarbij een deel van de opbrengst naar het 



Sociale projecten in België en Duitsland
BASE steunt structureel projecten in de drie 

landdelen (Vlaanderen, Wallonië en de regio 

Brussel). BASE wil bij zijn medewerkers de maat-

schappelijke betrokkenheid vergroten. Het doet dit 

door te communiceren over de sponsorprojecten, 

maar ook door hier medewerkers actief bij te 

betrekken. Zo worden eindejaarsgeschenken van 

leveranciers in een grote tombola verloot en gaat 

de opbrengst naar kids@the coast.

In Vlaanderen sloot BASE een partnerschap met de 

Vlaamse Liga tegen Kanker. Deze zet zich in voor 

jongeren en ouderen met kanker. Sinds  

organiseert BASE in de zomer een volledig verzorg-

de vakantieweek voor ongeveer vijftig jonge 

kankerpatiëntjes en hun familieleden aan de 

Belgische kust, kids@the coast.
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Kinderfonds gaat. KPN-medewerkers die deelne-

men aan een evenement van de personeelsvereni-

ging PVKPN kunnen zich daarbij laten sponsoren 

voor het fonds. Daarnaast doneerden veel KPN’ers 

en gepensioneerden in  weer hun nieuwjaars-

geschenk. Van het nieuwjaarsgeschenk van  

ging een vast bedrag naar het Kinderfonds. KPN zet 

overigens ook menskracht en kennis in. Een aantal 

KPN-medewerkers werkt bijvoorbeeld mee aan een 

nieuwe website van het Kinderfonds. De opgehaal-

de gelden gaan naar twee projecten van het 

Kinderfonds: het Ronald McDonald Huis Sophia in 

Rotterdam en de Ronald McDonald Kindervallei in 

Valkenburg aan de Geul.

Weeshuizen in Kenia
Telfort levert verschillende bijdragen aan een 

betere leefomgeving van kinderen en aan hun 

toekomst. Een deel van de activiteiten organiseert 

de onderneming zelf, zoals bouwreizen naar Kenia. 

Telfort biedt structurele steun aan de Spirit of Faith 

Children’s Centers in dit land. In deze twee wees-

huizen, in Ruiru en Malindi, krijgen ruim  

kinderen onderdak, verzorging en scholing. Elk 

kwartaal reizen zes medewerkers van Telfort naar 

Kenia om daar een week lang mee te bouwen aan 

bepaalde faciliteiten. In  namen  Telfort-

teams deel aan het benefiet-event ‘Spinning voor 

Kenia’ voor de weeshuizen.

Telfort-medewerkers ondersteunen 
goede doelen
Medewerkers van Telfort zetten zich in hun vrije tijd 

ook in voor andere goede doelen voor kinderen. 

Voorbeelden: in  zijn handsets van medewer-

kers ter beschikking gesteld aan het Telfort-team 

van de RopaRun. Telfort was sponsor van een 

kartteam ten bate van Jantje Beton. Telfort ver-

schaft verder telefoons en beltegoed aan diverse 

instellingen en stichtingen, zoals The Hunger 

Project, Habitat for Humanity en het NSGK.

Tien jaar Telfort: ‘Cool 
verjaardagsfeestje’ 
In oktober  bestond Telfort tien jaar. In 

verband met deze mijlpaal hield de KPN-dochter op 

 november een ‘cool verjaardagsfeestje’ met 

schaatsles voor langdurig zieke kinderen in de 

schaatshal Thialf in Heerenveen.

‘Een superervaring die je 

nooit meer vergeet’

‘Een korte indruk van de Jubileum Bouwreis 

naar Kenia - Malindi in mijn geval - kun je 

niet geven. Te veel indrukken voor te weinig 

woorden. Een superervaring in ieder geval, 

die je nooit meer vergeet. Bij aankomst in het 

weeshuis staan zestig kleine, blije koppies 

Ria’s naam te roepen. Dan begint pas tot je 

door te dringen hoeveel impact een mensen-

leven kan hebben op zestig kleine weeskinde-

ren. Ria en Fester hebben hun droom gevolgd 

en zijn nu al met hun tweede weeshuis bezig. 

Hun verhalen en belevenissen maakten elke 

avond weer enorme indruk op mij. School, 

educatie en voedsel, dus een toekomst voor 

deze kinderen. 

Het moment van de overhandiging van onze 

cheque was natuurlijk het hoogtepunt van de 

reis. Als Telforter voel je je trots en tegelijker-

tijd bevoorrecht dat wij dit mede mogelijk 

gemaakt hebben. Nu kan het dubbele aantal 

kinderen in het weeshuis terecht!’ 

 

Geeke van der Sluis die deelnam aan het 

weeshuisproject in Kenia dat onder leiding 

staat van de Nederlandse Ria Fennema.



BASE heeft in Wallonië een samenwerkingsverband 

met Les Restos du Coeur. Deze organisatie is verant-

woordelijk voor voedselbedeling aan daklozen en 

mensen die in armoede leven in de stad Luik. BASE 

zette hiervoor een actie op touw die Les Restos het 

hoogste bedrag ooit heeft opgebracht. 

BASE werkte in  mee aan de financiering van 

telecomapparatuur voor de afdeling Neonatologie 

van het Sint-Lucas-ziekenhuis in Brussel. Met de 

apparatuur konden onderzoeksresultaten op een 

professionele manier worden verspreid en bespro-

ken onder onderzoekers in binnen- en buitenland.

E-Plus en de vereniging Malteser Hilfsdienst zijn in 

 overeengekomen om samen gebruikte 

mobiele telefoons te gaan inzamelen. De Malteser 

Hilfsdienst is een hulporganisatie waarvan actieve 

leden werkzaam zijn in de gezondheidszorg, 

rampendienst en EHBO. 

Ook ondersteunt E-Plus de actie ’Lebensfreunde’ 

dit jaar vanuit de opbrengsten die afkomstig zijn 

uit de recycling van mobiele telefoons tot en met 

augustus .

El Ele
Om kinderen met een Turkse achtergrond te 

ondersteunen is het Duitse Ay Yildiz (het merk voor 

de Turkse gemeenschap) met El Ele gestart. El Ele - 

Turks voor ‘hand in hand’ - moet helpen om de 

schoolresultaten van veel jongeren met een Turkse 

achtergrond te verbeteren. Recente onderzoeken 

tonen aan dat deze achterblijven bij het gemid-

delde. Ongeveer  procent verlaat de school 

zonder diploma. Een van de redenen hiervoor is de 

moeizame communicatie tussen ouders en 

leerkrachten. Het initiatief stelt aan scholen met 

veel Turkse leerlingen mentoren ter beschikking. 

Deze houden zich bezig met de dialoog tussen 

ouders en leerkrachten. Daarnaast helpen ze 

Turkse scholieren bij problemen met leerkrachten 

of medescholieren. Bij de selectie van mentoren 

geldt als criterium dat zij in zowel de Turkse als de 

Duitse cultuur hun weg kunnen vinden en ook 

beide talen uitstekend beheersen.

Stimuleren van  
kunst en cultuur

KPN kent een lange traditie in het 

ondersteunen en stimuleren van 

eigentijdse kunst en van jong 

talent. Het bedrijf heeft een eigen 

kunstverzameling voor de inrich-

ting van zijn kantoren. Ook 

verstrekt KPN opdrachten aan 

kunstenaars en vormgevers voor 

toepassingen in, op of aan gebou-

wen en producten. In  leverde 

KPN diverse bijdragen aan de 

promotie van de creatieve 

industrie.
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Kunstuitleen
KPN leent diverse kunstwerken uit de eigen 

collectie tijdelijk uit aan publiekstentoonstellingen 

bij VNO-NCW, Perscentrum Nieuwspoort en belang-

rijke Nederlandse musea (Escher Museum in Den 

Haag – Kunst per post, GEM in Den Haag – Schil-

derkunst Nederland-Duitsland, Nederlands Textiel-

museum in Tilburg – overzichttentoonstelling Ria 

van Eyk).

Young Curators Programme
KPN nam in  het initiatief tot het Young 

Curators Programme. Jonge, talentvolle makers van 

tentoonstellingen (curatoren) krijgen de KPN-

collectie tot hun beschikking en kunnen gebruik 

maken van diverse faciliteiten zoals ondersteuning 

bij de inrichting van een tentoonstelling. Curator 

Petra Heck heeft in  haar visitekaartje af 

kunnen geven door de tentoonstellingsruimte van 

het Leids Universitair Medisch Centrum in te 

richten met kunst van KPN.
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Art Rotterdam
Tijdens Art Rotterdam in februari  prijkte het 

kunstproject Pixelsex op het KPN-gebouw op het 

Wilhelminaplein bij de Erasmusbrug in Rotterdam 

(Kop van Zuid). Deze bijzondere multimediashow 

van de Duitse kunstenaar Tim Otto Roth was een 

interactief spel met continu bewegende beelden. 

Ook tijdens Art Rotterdam in  is er weer een 

innovatieve combinatie van kunst en nieuwe 

mediatechniek te bewonderen op deze locatie.

Financiering van culturele evenementen
KPN maakt een aantal belangwekkende culturele 

evenementen financieel mogelijk. Zo is het de 

hoofdsponsor van de Museumnacht in Amsterdam 

en een tentoonstelling over digitale games in het 

Stedelijk Museum Amsterdam. Ook de kunstprijs 

Kunstbeeld ArtOlive Award voor Jong Talent in 

 ontvangt een geldbedrag van KPN. De 

Stichting Kunst en Zaken krijgt behalve expertise 

ook financiële ondersteuning.
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Je maakt je druk om
milieuvervuiling en de
consumptie-industrie

Koop je wel die tweede tv,
voor in de slaapkamer?



 Producten en 
diensten
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KPN streeft naar een betrouwbaar, veilig en 
milieuvriendelijk assortiment producten en diensten.  
Waar mogelijk en relevant draagt het bedrijf de 
verantwoordelijkheid voor het gebruik ervan in de 
samenleving. Het aanbod is deels gericht op speciale 
doelgroepen, zoals kinderen, ouderen en mensen met  
een verminderd gezichts- of gehoorvermogen.  
KPN luistert goed naar wat de maatschappij vraagt en 
komt met oplossingen, producten en diensten die ertoe 
doen.  

Hoofdpunten in 
- Stimuleren van de kenniseconomie

- Bijdrage aan efficiency in de gezondheidszorg

- Antennebeleid

- Ondersteuning bij kostenbeheersing
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Stimuleren van de  
kenniseconomie

KPN wil met het aanbieden van gratis breedband 

internet (School Online) aan scholen de vernieu-

wing van het Nederlandse onderwijs ondersteu-

nen. Het geld dat de scholen hierdoor op hun 

internetaansluiting besparen kan ingezet worden 

voor andere doeleinden. Met de onlineoplossingen 

geeft KPN scholen mogelijkheden voor nieuwe 

manieren van leren. Daarvan profiteren niet alleen 

de leerlingen, maar ook de leerkrachten. En op de 

lange termijn de Nederlandse kenniseconomie. In 

 zal KPN het aanbod van School Online verder 

uitbreiden met nieuwe online-toepassingen en 

daarmee het gebruik van multimediale onderwij-

stoepassingen nog meer stimuleren.

ZorgConnect 

KPN heeft in  ZorgConnect geïntroduceerd, 

een landelijk glasvezelnetwerk voor de gezond-

heidszorg. Ziekenhuizen krijgen hiermee toegang 

tot diverse relevante informatie en kunnen deze op 

afstand delen. KPN heeft ZorgConnect verbonden 

met het netwerk van E-Zorg, een bedrijf dat 

sectorspecifieke applicaties aanbiedt voor huisart-

sen, apothekers en ziekenhuizen. Daarmee is een 

landelijk communicatieplatform gecreëerd voor 

alle partijen in de zorgsector. 

Antennebeleid

Het beleid van KPN op het gebied 

van bouw en onderhoud van 

antennes en antennesystemen kent 

meerdere duurzaamheidaspecten. 

Gezondheid en blootstelling aan 

radiogolven is er één van, efficiency 

een ander. 

Onderzoek en gezondheid
KPN houdt zich ruimschoots aan de door de 

autoriteiten opgestelde (inter)nationale norm 

EN voor antenne-installaties. Hierdoor blijft 

de blootstelling van mensen aan radiogolven in 

publiektoegankelijke plaatsen altijd beneden de 

internationale norm. De Wereldgezondheidsorga-

nisatie (WHO), het Zwitserse COFAM-onderzoek en 

diverse wetenschappelijke publicaties in  

bevestigden opnieuw de overtuiging van KPN dat 

radiogolven van mobiele antenne-installaties geen 

schadelijke effecten hebben op de gezondheid. 

Deze verwachting geldt zowel voor de korte als de 

lange termijn. 

Voorlichting geïntensiveerd
KPN heeft de voorlichting over de veiligheid van 

UMTS-antennes in  geïntensiveerd door 

middel van de voorlichtingscampagne ‘Mobiele 

Communicatie, waar hebben we het eigenlijk 

over?’ Onderdelen van de campagne zijn voorlich-

tingssessies voor bewoners en gemeenten, 

presentaties, foldermateriaal en een film die is 

gemaakt in samenwerking met Wubbo Ockels. KPN 

richt zich op feiten en op nieuwe (maatschappe-

lijke) toepassingen. KPN geeft deze voorlichting op 

eigen initiatief, en ook in samenwerking met de 

andere mobiele netwerkoperators in Nederland 

(verenigd in MoNet), de GGD, het Antennebureau 

en de overheid. In  zal KPN de dialoog en 

proactieve voorlichting nog nadrukkelijker inzet-

ten. 
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Minder antennes door samenwerking
KPN heeft eind  ruim . antenne-installa-

ties in gebruik op circa . locaties. Om het 

aantal benodigde antennelocaties in Nederland 

beperkt te houden, worden die locaties, waar 

mogelijk, gedeeld met de andere Nederlandse 

operators en derden. Daarnaast heeft KPN in  

diverse scenario’s ontwikkeld voor het terugbren-

gen van het totale aantal antennes voor mobiele 

communicatie (GSM en UMTS). Zo hebben de 

Nederlandse operators samen circa . GSM -

installaties en . DCS  installaties in 

gebruik op totaal . locaties. Afhankelijk van de 

mate van samenwerking kan UMTS landelijk 

dekkend worden gerealiseerd met in totaal . 

tot . locaties met antennes. 

Netwerkintegratie Telfort 
Om de Telfort-klanten op te kunnen nemen in het 

KPN-netwerk was extra radiocapaciteit bij KPN 

nodig. Dit is gerealiseerd door zend- en ontvangst-

modules toe te voegen zonder uitbreiding van het 

aantal antenne-installaties. In  wordt het 

mobiele spraak- en dataverkeer van Telfort volledig 

overgeheveld naar KPN. Dat maakt de start van de 

ontmanteling van Telfort-antenne-installaties 

mogelijk. Deze ontmanteling leidt naar verwach-

ting ook tot een afname van het totale energiege-

bruik voor het GSM-netwerk.

Inpassing in het landschap
Bij de plaatsing van nieuwe antennes heeft KPN te 

maken met Arbo- en bouwregelgeving enerzijds en 

ruimtelijke inpassing anderzijds. KPN streeft ernaar 

het aantal nieuwe locaties te minimaliseren door 

zoveel mogelijk antennes bij te plaatsen op 

bestaande locaties. Anderzijds probeert KPN het 

aangezicht van gebouwen zo min mogelijk aan te 

tasten. Genoemde regelgeving leidt soms echter 

tot extra masten of visuele aantasting van de 

omgeving. In overleg met gemeenten en gebouw-

eigenaren streeft KPN altijd naar een zo goed 

mogelijke combinatie van veiligheid en aangezicht.

MoNet
In MoNet werken vier Nederlandse mobiele 

operators (KPN (inclusief Telfort), Orange, T-Mobile 

en Vodafone) samen op diverse terreinen waar het 

maatschappelijke belang dat vraagt. Bijvoorbeeld 

op het gebied van informatie over antenne-

installaties voor mobiele telefonie. MoNet doet dat 

regelmatig in samenwerking met autoriteiten als 

de plaatselijke GGD en het Antennebureau. Het 

Antennebureau is het informatieloket van de 

overheid en het expertisecentrum voor alle 

antennevragen van burgers, gebruikers van 

antennes (onder meer operators en vergunning-

houders), werkgevers en overheden, zoals gemeen-

ten en provincies.

Radiogolven van mobiele telefoons
Alle mobiele telefoons die door KPN worden 

verkocht voldoen aan de internationale norm EN 

. Deze norm bepaalt dat mobiele telefoons 

radiogolven mogen voortbrengen met een maxi-

mum van  Watt per kilogram, uitgedrukt in een 

specifieke absorptieratio (SAR). Deze grenswaarde 

geldt zowel voor volwassenen als kinderen. De 

Nederlandse Gezondheidsraad heeft onderzocht of 

deze norm voor kinderen moet worden aange-

scherpt. De Raad concludeerde ‘dat er geen 

gezondheidskundige reden is om het gebruik van 

mobiele telefoons door kinderen boven de leeftijd 

van twee jaar te beperken’.

Aftapbeleid
KPN is verplicht gegevens van zijn klanten voor 

telefonie en internet op dagbasis ter beschikking te 

stellen aan het Centraal Informatiepunt Opsporing 

Telecommunicatie (CIOT), een onderdeel van het 

ministerie van Justitie. KPN pleit ervoor om op een 

objectieve en transparante wijze vast te stellen of 

een tapverplichting doelmatig en verantwoord is. 

Aanbieders van telecommunicatiediensten zijn 

wettelijk verplicht om aftappen mogelijk te maken. 

Tegelijkertijd hebben zij ook te maken met diverse 

privacybeschermende wettelijke bepalingen en 

overeenkomsten met hun klanten. Deze verplichten 

hen om een zekere mate van toetsing toe te passen 

op aan hen uitgebrachte lasten en vorderingen. 
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Ondersteuning bij 
kostenbeheersing 
mobiel bellen

KPN wil voorkomen dat klanten 

door overmatig gebruik van zijn 

diensten en producten in financiële 

moeilijkheden komen. Ook dat is 

maatschappelijk verantwoord 

ondernemen.

Zelf beheersen van mobiele belkosten
De klant voor mobiel bellen van KPN heeft verschil-

lende manieren om financiële problemen te 

voorkomen. Een prepaid-aansluiting is bijvoorbeeld 

een goede manier om je belkosten te beheersen. 

Daarmee weet de klant precies wat hij kwijt is en 

hoeveel hij nog heeft te besteden. Daarnaast 

kunnen alleen personen vanaf  jaar bij KPN een 

abonnement afsluiten. KPN wijst ook op de totale 

kosten tijdens de duur van het contract, dus de 

maandelijkse kosten en de duur van het abonne-

ment. KPN heeft voor iedere klantwens wel een 

passend abonnement. KPN-dochter Telfort biedt de 

Belwijzer, een objectieve vergelijking van alle 

abonnementen in de mobiele markt. 

Beveiliging van telefoonverkeer
Klanten kunnen ook diverse soorten gesprekken 

laten blokkeren, zoals uitgaande gesprekken, x-

entertainmentnummers, -informatienummers 

en bellen en gebeld worden in het buitenland.

Telfort heeft voor alle aansluitingen een ‘nood-

knop’ ingesteld waarmee klanten in één keer de 

abonnementen op betaalde sms-diensten kunnen 

stoppen. KPN voert bij elke mobiele aansluiting een 

stringente risicoanalyse uit en houdt het gebruik 

van aansluitingen in de gaten. Zodra blijkt dat er 

voor exorbitante bedragen is gebeld, neemt het 

bedrijf contact op met de klant. 

Controle op kredietwaardigheid
KPN is al vele jaren actief om overcreditering bij 

zijn klanten te voorkomen en voert daartoe 

standaard bij mobiel telefoongebruik controle uit 

op plotseling sterk toenemend verkeer, bijvoor-

beeld na diefstal of vermissing van een mobiele 

telefoon. De klant krijgt dan een seintje van KPN. 

Desondanks komen extreem hoge rekeningen voor 

mobiel bellen voor. KPN doet verschillende 

controles bij het aansluiten van nieuwe mobiele 

klanten en het afsluiten van nieuwe abonnemen-

ten. KPN checkt onder meer de kredietwaardig-

heid. Ook controleert KPN via de database van de 

stichting Preventel (een samenwerkingsverband 

tussen de vijf operators en Debitel) of er sprake is 

van telecomschulden. In  start KPN met een 

verbeterde wijze van selectie van mobiele klanten. 

Strak regime in debiteurenproces
In het debiteurenproces is er een strak regime, bij 

mobiel bellen afhankelijk van het betaalgedrag van 

de klant. Na een nota ontvangt de klant eerst een 

herinnering, en daarna een sms-bericht. Bij nog 

niet betalen volgt een gedeeltelijke afsluiting 

waarbij de klant alleen nog gebeld kan wórden. 

Daarna komt er een betaalregeling of een volle-

dige afsluiting. De doorlooptijd van dit proces is de 

afgelopen jaren verkort. 

Speciale doelgroepen

Ay Yildiz 
KPN lanceerde in september  onder de naam 

Ay Yildiz een nieuw merk voor mobiel bellen, 

gericht op de Turkse gemeenschap. De introductie 

van Ay Yildiz in Nederland volgt op eerdere 

succesvolle introducties door KPN-dochters BASE in 

België (in ) en E-Plus in Duitsland (oktober 

).

Ay Yildiz biedt niet alleen bijzondere tarieven voor 

bellen naar Turkije met een prepaidkaart, maar ook 

voor onderling bellen met andere Ay Yildiz-klanten 

bij KPN. Alle communicatiemiddelen, zoals een 

helpdesk, worden ook in het Turks aangeboden. Ay 

Yildiz is behalve op de bekende adressen van KPN 

ook verkrijgbaar bij specifieke Turkse verkooppun-

ten zoals belhuizen, moskeeën en Turkse winkels. 
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Pink Ribbon-ladyphone-actie
Samen met telefoonfabrikant Samsung heeft KPN 

in  een actie opgezet voor een bijdrage aan de 

Stichting Pink Ribbon in Nederland. Deze stichting 

zorgt voor goede voorlichting over borstkanker. 

Ook ondersteunt zij wetenschappelijke en maat-

schappelijke projecten ter verbetering van de 

borstkankerzorg in Nederland. Bij aanschaf van een 

speciale Samsung-ladyphone met KPN-abonnement 

schonken beide bedrijven elk een vast bedrag aan 

Pink Ribbon. Met dit geld biedt de stichting 

borstkankerpatiënten de mogelijkheid om op 

internet te communiceren met lotgenoten. Het 

project van Pink Ribbon sluit perfect aan bij de 

missie van KPN om mensen in een digitale, mobiele 

wereld zoveel mogelijk met elkaar in contact te 

laten komen. 

Actie voor Pink Ribbon  

vanuit business opgestart 

‘Het voelt goed om vanuit de business zelf 

iets voor een maatschappelijk doel te kunnen 

doen, in dit geval samen met Samsung. Met 

de ladyphone in de hand was het niet 

moeilijk om Stichting Pink Ribbon te kiezen. 

We kregen enthousiaste medewerking van 

verschillende KPN-collega’s die zich persoon-

lijk hebben ingezet, bijvoorbeeld door mee te 

lopen met de Walk For Women op  oktober. 

Bekende Nederlanders hielpen mee door in 

verschillende winkels de verkoop te komen 

stimuleren. Via een speciale internetsite kon 

je je daarbij aanmelden als ééndaagse 

Personal Assistent van een BN’er. Het Neder-

landse publiek reageerde massaal. ‘PA  a 

Day’ bleek een doorslaand succes.’ 

Cyrille Bastiaansen vervulde voor KPN een 

sleutelrol in de actie voor de stichting Pink 

Ribbon.

Participatie in ‘Dichtbij de Kern’ 
KPN participeert in het project ‘Dichtbij de Kern’. 

Hierin wil KPN samen met diverse overheden de 

toegankelijkheid en daarmee de vitaliteit van het 

platteland en de kansen van de plattelandsbevol-

king vergroten. 

Nieuwe  
ontwikkelingen

Telewerken 
KPN evalueert een proef met telewerken onder 

eigen medewerkers. Op grond daarvan doet het 

bedrijf voorstellen om telewerken voor meer KPN-

medewerkers mogelijk te maken en zo de nood-

zaak van het reizen te verminderen. Zo kunnen 

telewerkers gebruikmaken van InternetPlusBellen, 

snel internet en doorschakelservices. Werk en privé 

kunnen goed worden gecombineerd. 

Vergaderdiensten
KPN levert met verschillende vergaderdiensten een 

directe bijdrage aan de vermindering van files en 

de uitstoot van verbrandingsgassen. Conference-

Card (www.conferencecard.nl) is een dienst 

waarmee de klant op afstand telefonisch en in 

combinatie met internetbeelden kan vergaderen. 

Webevents (‘event calls’) is hetzelfde, maar dan 

voor grotere groepen tot maximaal zo’n  

deelnemers. Videoconferencing bestaat al langer. 

Deze dienst is sinds enkele jaren uitgebreid met de 

optie ‘webcast’, het versturen van live-videobeel-

den via internet.
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Je maakt je druk om de 
gorilla’s in Afrika en de
zeehonden in Canada

Maar vlees uit de
bio-industrie, dat
eet je wel?



 Inkoop en 
leveranciers

KPN Duurzaamheidsverslag    /   

KPN streeft naar een portefeuille van leveranciers die op 
een ethische manier zakendoen en die even betrokken zijn 
bij duurzaam ondernemen als KPN zelf. In  komt KPN 
daarom met een gedragscode voor leveranciers. Bij de 
selectie van producten, dienstverlening en 
ondersteunende diensten beoordeelt KPN ook 
duurzaamheidaspecten zoals energiegebruik en 
milieuvriendelijke producten en processen.

Hoofdpunten in 
- Producten en diensten beoordelen op duurzaamheid

- Inkoop van energiezuiniger materieel

- Vaststelling noodzaak leverancierselectie
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Leveranciers  
beoordelen op  
duurzaamheid

Regels voor leveranciers
Bij de inkoop van ondersteunende diensten eist 

KPN dat leveranciers aantonen dat ze zich houden 

aan de geldende wet- en regelgeving en daarvan 

verslag doen. Voorbeelden zijn afvalverwerkers, 

schoonmakers en aannemers. Van schoonmakers 

eist KPN ook dat ze zo min mogelijk schadelijke 

producten gebruiken en dat zij rapporteren hoe ze 

dit doel bereiken. Sinds  vraagt KPN aan deze 

leveranciers om, bovenop de standaardvoorwaar-

den, aanvullende initiatieven te nemen of sugges-

ties te doen voor duurzaam ondernemen voor KPN.

Tot nog toe maakten afvalverwijdering, het gebruik 

van gevaarlijke grondstoffen en verpakkingen van 

producten al deel uit van de selectie van nieuwe 

producten en leveranciers. 

 

Duurzaamheid zal in  standaard in het 

leveranciers-evaluatieproces worden opgenomen.

Hierdoor zal het mogelijk zijn vanaf  jaarlijks 

een schema te maken van de te evalueren leveran-

ciers. Waar mogelijk zal KPN alleen nog contracten 

afsluiten of verlengen met leveranciers die voldoen 

aan de eisen die KPN hieromtrent in  gaat 

formuleren.

Producten en  
diensten  
selecteren op  
duurzaamheid 

Communicatie over afvalverwerking
KPN volgt het EU-beleid om consumenten ervan 

bewust te maken dat communicatieproducten niet 

bij het grijze afval horen. Dit is in navolging van de 

Europese richtlijn WEEE (Waste Electrical and 

Electronic Equipment). Er zit hiervoor een speciale 

sticker op de producten: een afvalbak met een 

kruis erdoorheen. 

Duurzaam energieverbruik
Het energiegebruik in het KPN-netwerk groeit als 

gevolg van de uitbreiding van het gebruik van 

breedbandige diensten. KPN probeert daarbij 

continu om de relatieve energieprestatie van deze 

diensten te verbeteren. KPN hanteert bij de keuze 

van nieuwe apparatuur het energieverbruik en de 

warmtetolerantie als belangrijke selectiecriteria. 

Bijvoorbeeld bij de selectie van de leverancier voor 

de nieuwe netwerkontwikkelingen is duurzaam-

heid en energiebesparing van doorslaggevende 

invloed geweest.

Wagenpark
In  is leasemaatschappij Arval alle KPN-

leaserijders ieder kwartaal schriftelijk gaan infor-

meren over hun rijgedrag. Hierbij komen het 

gemiddeld verbruik, boetes, schades, reparaties en 

onderhoud aan de orde. In overleg met de lease-

maatschappij krijgt de autobestuurder een rapport-

cijfer om hem te prikkelen nog zuiniger te rijden. 

Dankzij deze actieve benadering is het gemiddelde 

brandstofverbruik in  gedaald van , liter per 

 km naar , liter per  km, een besparing 

van bijna  procent. 

Roetfilters in bedrijfswagens
KPN heeft in  met de importeurs afgesproken 

dat in het assortiment personenwagens nu nog 

uitsluitend merken/typen worden opgenomen die 

in de fabriek zijn voorzien van een roetfilter. 

Bestelwagens (grijs kenteken) zijn nog niet stan-

daard voorzien van een roetfilter. KPN is hier 

afhankelijk van de beschikbaarheid van filters voor 

het betreffende automerk. Praktisch de gehele 

nieuwe instroom van auto’s is voorzien van 

lakkleuren op waterbasis. Ook voldoen deze auto’s 

ruim aan de wettelijke Europese normeringen qua 

uitstoot van milieubelastende stoffen. 
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Catering
Eind  zijn alle automaten voor warme dranken 

vervangen. De nieuwe automaten zijn energiezuini-

ger en tegelijkertijd ging KPN volledig over op 

maatschappelijk verantwoorde koffie van het Max 

Havelaar Keurmerk. 

Jaarlijks worden circa  miljoen automatenkoffie-

bekers in bekerbins verzameld in plaats van bij het 

restafval gedeponeerd. De Stichting Disposables 

Benelux verwerkt de bekertjes tot granulaat voor 

hergebruik.

Vijf procent biologisch
Het beleid van het gebruik van biologische produc-

ten in de bedrijfsrestaurants is in  onveranderd 

ten opzichte van . Vijf procent van de totale 

hoeveelheid voedingswaren is biologisch. Dit vaste 

percentage is vastgesteld in een convenant van de 

Nederlandse cateringbedrijven en het ministerie 

van Landbouw, Natuur en Voedselkwaliteit. 
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Je vindt dat de Alpen en
de oerwouden ongerept
moeten blijven

En zelf, niet meer op wintersport
en geen ‘verre bestemming’ in de zomer?



 Bedrijfsvoering
en milieu
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Duurzaam ondernemen is een ‘must’ vanwege zaken  
op milieugebied zoals luchtvervuiling, klimaatverandering 
en verwachtingen vanuit de samenleving. Maar bovenal 
doet KPN dit vanuit zijn eigen maatschappelijke verant-
woordelijkheid. Om die reden heeft KPN in  een 
aantal ontwikkelingen in gang gezet. De focus is enerzijds 
gericht op energiebesparing, anderzijds op duurzame 
verwerking van afval.

Hoofdpunten in 
- Aandacht voor energiebesparing in ETNO-verband 

- Energieverbruik infrastructuur

- CO

-reductie door Het Nieuwe Rijden

- Afvalbeleid
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Milieubeleid 

In  is het milieubeleid van KPN 

geaccordeerd door de Raad van 

Bestuur. Belangrijke aandachtspun-

ten daarin vormen de reductie van 

energieverbruik en van afval.

Aandacht voor  
energiebesparing in  
ETNO-verband

ETNO Taskteam on Energy
De Europese telecommunicatie-operators zijn 

verenigd in de ETNO (European Telecommunica-

tions Network Operators Association). De leden 

wisselen kennis uit, werken samen en kunnen 

participeren in verschillende werkgroepen. Een 

daarvan is de Duurzaamheidswerkgroep. In die 

werkgroep nam KPN in  het initiatief om het 

terugbrengen van energieverbruik hoogste 

prioriteit te geven. KPN is voorzitter geworden van 

het daarvoor speciaal opgerichte projectteam: 

Taskteam on Energy. Dit team houdt zich bezig met 

het opstellen van een set van aanbevolen beleids-

regels (‘Energy policy’), benchmarking en het mede 

invulling geven aan een gedragscode. Deze code 

stuurt leveranciers in de richting van het ontwikke-

len van energiezuiniger apparatuur. Ook is het 

projectteam gericht op het delen van kennis. De 

leden krijgen inzage in elkaars projecten en 

resultaten. 

Energy policy
Telecommunicatie-apparatuur en de koeling ervan 

verbruiken relatief veel elektriciteit. Daarom zoekt 

de sector naar afspraken om te komen tot gemeen-

schappelijke besparingsmogelijkheden. In ETNO-

verband is een set van aanbevelingen (zie bijlagen) 

opgesteld voor de telecommunicatiebedrijven die 

eind  aan het executive board van ETNO zullen 

worden voorgelegd. Opvolging hiervan gebeurt 

vrijwillig en is uiteraard afhankelijk van landelijke 

wetgevingen, eigen energiebeleid en doelstellin-

gen voor de beperking van broeikasgassen. De 

aanvaarding en invoering van deze beleidsregels 

zullen met name op internationaal niveau invloed 

hebben op het effect voor het milieu en duurzaam 

ondernemen. 

Benchmarking 
Binnen hetzelfde ETNO-project wordt veel aan-

dacht besteed aan benchmarking: ‘vergelijken’ om 

van elkaar te leren en zo te verbeteren. In  is 

een eerste benchmark gedaan rond het energiever-

bruik van apparatuur in relatie tot de specifieke 

situaties in het betreffende land. In  en  

zal dit leiden tot een verdere uitwerking van ‘best 

practice’.

Richtlijn voor apparatuur
Onder regie van de EU (Europese Commissie) is in 

 gestart met het opstellen van een richtlijn 

voor het stroomverbruik van breedbandapparatuur. 

Het Taskteam on Energy is hier nauw bij betrokken. 

De richtlijn stimuleert telecomoperators en 

leveranciers van breedbandapparatuur om meer 

energiebesparing te realiseren. KPN ondersteunt 

de ontwikkeling van de richtlijn en volgt deze.

Energieverbruik eigen  
infrastructuur

De apparatuur in de technische 

gebouwen van KPN gebruikt  

verreweg de meeste elektriciteit 

binnen het bedrijf. Daarom wordt 

hieraan gewerkt. Maar ook is KPN 

actief in het verbeteren van de 

efficiency op het gebied van 

koelingsenergie.
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Eigen energieverbruik
Het totale elektriciteitsverbruik van KPN in  

bedroeg . TJ (= . GWh) in binnen- en 

buitenland. Dit komt overeen met  procent van 

alle gebruikte energie. Van de elektriciteit blijkt 

vervolgens  procent te worden verbruikt in de 

technische gebouwen (inclusief het mobiele 

netwerk). Het merendeel is voor de telecommuni-

catie-infrastructuur. Hiervan neemt de apparatuur 

zelf gemiddeld circa  procent voor haar rekening 

terwijl ongeveer  procent nodig is voor koeling 

en andere zaken. 

Als gevolg van de levering van nieuwe diensten  

als All IP, zal het verbruik van elektra stijgen.

Beperking van het elektriciteitsgebruik van de 

telecommunicatie-infrastructuur heeft daarom bij 

KPN prioriteit. 

Energiemanagement
KPN gaat vanaf  op centraal niveau vorm 

geven aan energiemanagement binnen het bedrijf, 

teneinde het managen van de energieprestatie 

structureel te verbeteren.

Tabel   Energiegebruik (onderverdeeld naar toepassing) bij KPN (in Tera Joules) 

   2006 1)  2)   2005 2)  2004 2)  2003 2)

  KPN,   D  TOTAAL KPN,   D  TOTAAL TOTAAL TOTAAL 

  NL    NL 

Elektriciteit ) . . . . . . . .

Aardgas        

Brandstof wagenpark        

Diesel Noodstroomaggregaten        

 

TOTAAL . . . . . . . .

)  inclusief Intis Networks (KRAL), KCC Nederland (KPN Contact) en Telfort,  

)   exclusief Xantic (eind  verkocht)  

)  % hiervan wordt gebruikt in technische gebouwen 

Ontwikkelingen in  
Nederland

Technische panden
Het elektriciteitsverbruik in de technische panden 

is in  nagenoeg stabiel gebleven ten opzichte 

van . In  is veel oude apparatuur uit 

gebruik genomen, terwijl er voor verbindingen en 

aansluitingen minder apparatuur nodig was. Er is 

echter ook nieuwe apparatuur in gebruik gekomen 

voor nieuwe KPN-diensten.

KPN is in de loop van  gestart met projecten 

die moeten leiden tot een beter inzicht in het 

energieverbruik op de diverse locaties. Met 

informatie uit telemetrie en door energiemonito-

ring zal KPN in de loop van  gerichte maatre-

gelen kunnen doorvoeren voor de besparing van 

energie.

Koeling
KPN is voortdurend bezig de efficiency, en dus het 

energieverbruik, op het gebied van koeling verder 

te verbeteren. In  is bijvoorbeeld de luchtkoe-

ling in apparatuurruimten aangepakt. KPN stemt de 

benodigde hoeveelheid gekoelde lucht nog beter 

af op de in de ruimte aanwezige apparatuur. 

Daarnaast past KPN steeds meer koeling met 

directe buitenlucht toe. 

Op één locatie vindt inmiddels koeling met een 

stadskoelingssysteem plaats. KPN heeft besloten 

om voor het gebouw aan de Drentestraat in 

Amsterdam gebruik te maken van koelwater van 

NUON. In plaats van de eigen opwekking van 

gekoeld water wordt oppervlaktewater uit de 

‘Nieuwe Meer’ gebruikt. Ten opzichte van traditio-

nele koeling geeft dit een emissiereductie van 

ongeveer  procent CO

. In het tweede kwartaal 

van  zal de installatie bij KPN operationeel zijn. 
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Tabel   Uitstoot van CO

 per energiedrager bij KPN (in kilotonnen CO


) 

   2006 1)   2005 1)  2004 1) 2003 1)

  KPN,   D  TOTAAL KPN,   D  TOTAAL TOTAAL TOTAAL 

  NL B   NL B

 I 

Elektriciteit )         

 D 

Aardgas         

Brandstof wagenpark         

Diesel Noodstroomaggregaten , ,  , ,   

 

TOTAAL         

)   exclusief Xantic (eind  verkocht)  

)   exclusief groene stroom

rijden en door rood licht rijden. Het leasebedrijf 

meldt de resultaten aan de berijders. Bovendien 

kunnen de chauffeurs via internet hun actuele 

gegevens volgen. Zo kan iedereen zelf in de gaten 

houden hoe hij Het Nieuwe Rijden in praktijk 

brengt. 

Resultaten van Het Nieuwe Rijden
Uit de nulanalyse is gebleken dat het Nieuwe 

Rijden een essentieel onderdeel moet zijn van het 

nog op te zetten milieuzorgsysteem. Inmiddels zijn 

de eerste resultaten bij het betreffende bedrijfson-

derdeel bekend. De tendens is positief. Het 

gemiddelde brandstofverbruik is met maar liefst  

procent afgenomen ten opzichte van het verbruik 

vóór de rijtraining. Het doel om de CO

-uitstoot 

door besparing van brandstofverbruik te verminde-

ren is behaald. In  heeft KPN hierdoor een 

geschatte besparing van ongeveer , Kton CO

-

uitstoot gerealiseerd. De schatting is gebaseerd op 

enerzijds de pilot waarin - procent reductie 

werd gerealiseerd en anderzijds op het feit dat 

bijna  KPN-bestuurders in  een cursus 

hebben gevolgd. 

NS Business Card voor  

leaserijders

‘Ik ben trots op het succes met de pilot van 

Het Nieuwe Rijden. Minder brandstofverbruik 

betekent bovendien dat een chauffeur beter 

met zijn auto omgaat, dat daardoor minder 

onderhoud nodig is en dat er minder schades 

zijn. De auto ziet er ook beter uit bij verkoop. 

Dus zo win je veel. KPN daagt ons telkens uit 

met nieuwe voorstellen voor brandstofbespa-

ring te komen. Daarnaast zeggen wij als 

leasebedrijf ook: ‘Laat de auto eens staan en 

neem de bus of de trein.’ Alle leaserijders 

krijgen in de toekomst van ons een NS 

Business Card. Zelf ga ik van mijn woonplaats 

naar Utrecht ook met de trein. Ons Franse 

moederbedrijf, BNP Paribas, heeft al zijn 

werkmaatschappijen de opdracht gegeven 

meer over het milieu na te denken, juist ook 

in de relatie met onze klanten. Wat dat 

betreft loopt KPN voor de muziek uit.’ 

Dick Bakker is commercieel directeur van 

autoleasemaatschappij Arval, dat bij KPN 

Entercom in Zwolle een proef doet met Het 

Nieuwe Rijden.
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Afvalbeleid

In zijn milieubeleid heeft KPN 

doelstellingen voor afval geformu-

leerd. De afgelopen jaren heeft het 

bedrijf verschillende initiatieven 

genomen om de hoeveelheid 

restafval te verminderen. De 

belangrijkste daarvan zijn:

• Het gebruik van afgesloten   

 containers.  

• Gescheiden afvalinzameling  

 door schoonmaakbedrijven. 

• Gebruik van milieuboxen voor  

 toners, batterijen en stiften. 

• Becabins voor koffiebekers. 

• Gebruik van inzamelmiddelen  

 voor folieafval en EPS   

 (piepschuim). 

Tabel   KPN-Afvalstromen in Nederland 

 H  2006 2005 2004 2003 2002 2001

Bedrijfsafval (ton)  . . . . . .

Gevaarlijk afval (ton)       

Totaal (ton)  .  . . . . .

Reductie van afval (%)  -% +% -% -% -% -%

Tabel   Verwerking van KPN-afval in  in Nederland 

 W   H V S

Hoeveelheid afval (in ton)  . . 

Percentage van geheel  % % <,%

Kwaliteit Meet Systeem
De afval binnen kantoorgebouwen zal in  

periodiek gecontroleerd worden op de scheiding 

van papier en restafval. Ook vindt controle plaats 

of containers wel echt vol zijn. KPN houdt de 

schoonmaakbedrijven aan de afgesproken regels. 

De resultaten van de metingen worden geregi-

streerd in het Kwaliteit Meet Systeem (KMS) zodat 

op elk moment een rapportage is te maken.

Ontwikkelingen in 
In  kwam bij KPN (in de drie landen) in totaal 

ongeveer , miljoen kilo afval vrij. Ruim  

procent ontstond bij de activiteiten in Nederland. 

De situatie voor KPN in Nederland wordt nader 

toegelicht, omdat die gegevens eenduidig geïnter-

preteerd kunnen worden.

De dalende trend sinds  is voornamelijk 

veroorzaakt door een inkrimping van de organisa-

tie van KPN en van het aantal panden in beheer. 

Sinds  is sprake van een stabiele afvalsituatie. 

Afvoer van kabels en kabelrestanten
Kabelrestanten en kabels die niet meer nodig zijn, 

worden afgevoerd volgens de daarvoor geldende 

procedures en aangeboden aan geselecteerde 

afvalverwerkers. De richtlijnen van sectorplan  

van de wet milieubeheer zijn daarbij leidend.  

De afvalverwerkers zorgen indien mogelijk voor 

hergebruik en recycling van (delen van) het 

kabelmateriaal. Kabels en kabelrestanten die 

(onder)aannemers van KPN zelf afvoeren, worden 

weergegeven in de milieurapportages van de 

betreffende (onder)aannemers. 



KPN Duurzaamheidsverslag    /   

Afval bij de klant 
KPN heeft aanvullend beleid geformuleerd voor het 

zorgvuldig afvoeren van afval dat ontstaat bij 

werkzaamheden op klantlocaties. 

Besluit Beheer Verpakkingen en Papier 
en Karton (voorheen Convenant 
verpakkingen)
Sinds  januari  rapporteert KPN volgens het 

Besluit Beheer Verpakkingen en Papier en Karton 

over de geïmporteerde verpakkingen die op de 

Nederlandse markt zijn gebracht. Door hieraan 

aandacht te besteden met de leveranciers is de 

hoeveelheid verpakking per product dit jaar 

gereduceerd. 

Tabel   Resultaten verpakkingenconvenant 

 T  ( ) 2006 2005

Kunststof . .

Totaal . .

De totale hoeveelheid verpakkingsafval is in  

toegenomen. KPN heeft meer producten verkocht 

en daardoor een grotere hoeveelheid geïmpor-

teerd. Door de grotere import en beter inzicht in 

de hoeveelheid verkochte producten is het verpak-

kingsafval toegenomen. De toename komt deels 

ook doordat in  Telfort is meegerekend.  

De hoeveelheid kunststofverpakkingsafval is 

(drastisch) afgenomen, van . kg naar bijna 

. kg. Dit is gerealiseerd ondanks dat er meer 

producten zijn verkocht. De gemiddelde hoeveel-

heid verpakkingsafval per product is licht toe-

genomen.

Recycling van mobiele telefoons 
Evenals in voorgaande jaren heeft KPN in  

gebruikte telefoontoestellen ingezameld en 

afgevoerd. De inzameling kent twee stromen, een 

directe en een indirecte. De directe stroom bestaat 

uit telefoontoestellen die leveranciers niet meer 

terugnemen. Deze gaan vanuit de winkels naar 

recycler Mirec. De indirecte stroom vormen de 

toestellen die vanuit de Regionale Overslag 

Stations (ROS) worden recycled of verschrot via 

bijvoorbeeld Envirion. Onder de indirecte stroom 

wordt ook de retouren verstaan, defecte en 

onverkoopbare producten die door de verkoop-

punten van KPN naar de centrale opslag worden 

gestuurd. Als toestellen op de een of andere 

manier nog bruikbaar zijn, worden ze heringezet  

of ze gaan naar een opkoper (bijvoorbeeld  

Fonebak in België). In  lag het gemiddelde 

recyclingpercentage boven de . 

E-Plus en de vereniging Malteser Hilfsdienst zijn  

in  overeengekomen om samen gebruikte 

mobiele telefoons te gaan inzamelen. De Malteser 

Hilfsdienst is een hulporganisatie waarvan actieve 

leden werkzaam zijn in de gezondheidszorg, 

rampendienst en EHBO. Dit samenwerkingsverband 

is een voortzetting van de in  gestarte recy-

cling van mobiele telefoons. E-Plus stelt daarvoor 

met recyclingbedrijf Greener Solutions tot eind 

 in totaal  miljoen recyclingenveloppen 

beschikbaar. Greener Solutions controleert de 

ingezamelde toestellen op deugdelijkheid. Daarna 

worden ze hergebruikt of op milieuvriendelijke 

wijze gerecycled. E-Plus schenkt de volledige 

opbrengst aan de actie ’Lebensfreunde’ van de  

Malteser Hilfsdienst. Sinds het begin van de 

samenwerking in september  is het aantal 

ingezamelde toestellen sterk gestegen. Het totaal 

voor  zal naar verwachting uitkomen op 

ongeveer . stuks.

Voortgang en  
resultaten op andere 
terreinen

Milieuvergunningen
KPN heeft in  voor alle gebouwen en objecten 

in Nederland, België en Duitsland actuele milieu-

vergunningen. In België zal in  worden 

getoetst of alle objecten conform de vergunde 

voorschriften operationeel zijn.

Voorkomen graafschade
KPN is één van de initiatiefnemers van de in  

gestarte campagne Voorkomen Graafschade. KPN 

doet dit samen met andere kabel- en leidingbe-

heerders, Stichting KLIC (Kabels en Leidingen 

Informatie Centrum), aannemers en het ministerie 
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van Economische Zaken. Doel is het aantal graafin-

cidenten in Nederland te verminderen. In  is 

het aantal schades met  procent gedaald ten 

opzichte van . Dit is een trendbreuk. Immers, 

sinds  nam het aantal schades jaarlijks met  

tot  procent toe. Inmiddels zijn meer dan . 

grondroerders aangesloten bij de Graafcode die 

schadevrij graven bevordert. De campagne loopt 

nog door.

Papier
KPN is overgegaan op gecombineerde scan-, 

kopieer- en printapparatuur. Deze staat standaard 

ingesteld op dubbelzijdig printen. De standaard 

scan- en e-mailfuncties in deze apparaten hebben 

een verdere relatieve reductie van papierverbruik 

opgeleverd. Sinds november  worden ook de 

laatste grote factuurstromen dubbelzijdig geprint. 

In  is een verdere uitbreiding van de digitalise-

ring van de facturen gepland. Deze ontwikkelingen 

zullen het verbruik in  nog verder terugdrin-

gen. Door verbeterd inzicht lijkt het papierverbruik 

van KPN te zijn toegenomen. Een andere oorzaak 

voor de toename ligt in meer marketingacties en 

reclame-uitingen.



 Afsluiting

KPN Duurzaamheidsverslag    /   



Ik weet, waar  
ik nu sta
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Introductie
De Raad van Bestuur van Koninklijke KPN N.V.  

heeft ons verzocht zekerheid te verschaffen bij 

geselecteerde informatie in het Duurzaamheids-

verslag  (verder: het Verslag) van Koninklijke 

KPN N.V. De Raad van Bestuur van Koninklijke KPN 

N.V. is verantwoordelijk voor het opstellen van het 

Verslag, inclusief het bepalen van de te rapporteren 

onderwerpen. Het is onze verantwoordelijkheid 

een assurance rapport inzake de geselecteerde 

informatie te verstrekken. 

Context en reikwijdte
In het Verslag beschrijft Koninklijke KPN N.V. de 

inspanningen en resultaten van Koninklijke KPN 

N.V. op het gebied van maatschappelijk verant-

woord ondernemen. Onze opdracht was gericht  

op het verschaffen van een beperkte mate van 

zekerheid dat de informatie in hoofdstuk  tot en 

met  van het Verslag met betrekking tot het jaar 

 juist is weergegeven. 

De woorden “juist is weergegeven” betekenen dat 

de informatie in het Verslag op een adequate wijze 

is gebaseerd op de onderliggende broninformatie, 

zodanig dat het Verslag met die broninformatie 

overeenkomt. 

We verstrekken geen zekerheid bij de informatie in 

de bijlagen en ook niet bij de haalbaarheid van de 

doelstellingen, verwachtingen en ambities van KPN. 

 

Standaarden en criteria
We hebben deze opdracht uitgevoerd in overeen-

stemming met de “International Standard for 

Assurance Engagements ISAE : Assurance 

Engagements other than Audits or Reviews of 

Historical Financial Information” uitgevaardigd 

door de “International Auditing and Assurance 

Standards Board”. Op basis van deze standaard  

is het onder andere vereist dat:

• de leden van het assuranceteam over de 

 specifieke kennis, vaardigheden en vak- 

 technische bekwaamheden beschikken die  

 nodig zijn om de informatie in het Verslag te  

 kunnen begrijpen en beoordelen, en dat die  

 leden voldoen aan de vereisten van de Ethische  

 Code voor Professionele Accountants van de  

 IFAC teneinde hun onafhankelijkheid te  

 waarborgen;

• bij het verstrekken van een beperkte mate van  

 zekerheid, dat een lager niveau is dan een  

 redelijke mate van zekerheid, de conclusie in  

 een negatieve vorm wordt geformuleerd.

Er bestaan geen algemeen aanvaarde richtlijnen 

voor rapportages op het gebied van maatschappe-

lijk verantwoord ondernemen. Koninklijke KPN N.V 

baseert het Verslag op de algemene richtlijnen van 

de GRI, zoals nader uiteengezet op pagina  van 

het Verslag.

Overwegingen en beperkingen
De niet-financiële gegevens in het Verslag kennen 

in het algemeen inherente beperkingen voor de 

nauwkeurigheid vanwege de aard van deze 

gegevens en de methoden waarmee ze worden 

gemeten, berekend of geschat. 

Om een grondig inzicht in de financiële resultaten 

en financiële positie van Koninklijke KPN N.V. te 

verkrijgen, dient de lezer de gecontroleerde  

Jaarrekening over  te raadplegen zoals 

opgenomen in het ‘Jaarverslag en Form -F’ .

Werkzaamheden
We hebben de volgende werkzaamheden  

uitgevoerd: 

• Het uitvoeren van een media- en internet- 

 analyse naar milieu, veiligheid- en sociale issues  

 in relatie tot Koninklijke KPN N.V. ter verdieping  

 van ons inzicht in de relevante duurzaamheid 

 onderwerpen en vraagstukken in de rapportage- 

 periode.

• Het afnemen van interviews met medewerkers  

 van Koninklijke KPN N.V. die verantwoordelijk zijn  

 voor het leveren van de informatie. 

Assurance rapport 
Aan de lezers van het Duurzaamheidsverslag  van Koninklijke KPN N.V.
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• Het beoordelen van de opzet en werking van de  

 systemen en processen voor informatieverzame- 

 ling en –verwerking, waaronder de aggregatie  

 van gegevens tot informatie in het Verslag.

• Het uitvoeren van een cijferanalyse voor de  

 gegevens  voor energie en afval. 

• Het beoordelen van interne en externe  

 documentatie om te bepalen of deze informatie  

 in het Verslag adequaat is onderbouwd.

• Het vaststellen van consistentie met externe  

 informatie zoals het jaarverslag .

Tijdens onderzoek hebben wij noodzakelijke 

wijzigingen in het concept Verslag met Koninklijke 

KPN N.V. besproken en hebben wij vastgesteld dat 

deze wijzigingen adequaat zijn verwerkt in de 

definitieve versie. 

Conclusie 
Uit onze werkzaamheden is niet gebleken dat  

de informatie in hoofdstuk  tot en met  van  

het KPN Duurzaamheidsverslag  onjuist is 

weergegeven.

Commentaar 
Onze beoordeling van het Verslag heeft geleid tot 

aanbevelingen die de strekking van ons assurance-

rapport niet aantasten, maar die wel van belang 

zijn voor de verdere verbetering van het Verslag. 

Wij raden KPN in dit verband aan: 

• Een duurzaamheidsbeleid vast te stellen. 

 Specifieke doelstellingen en een monitoring- 

 systeem van de prestaties kunnen bijdragen  

 aan de inbedding van dit beleid in de  

 verschillende bedrijfsonderdelen.

• In het volgende duurzaamheidsverslag  

 te rapporteren over het proces van  

 beleidsontwikkeling, de implementatie in  

 de organisatie en de behaalde prestaties  

 ten opzichte van de gestelde doelen.

KPMG Sustainability B.V.

Drs. W.J. Bartels RA, directeur 
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I V   GRI  H    

   D

 P

.-. Verklaring hoogste beslissingsbevoegde over duurzame ontwikkeling incl.  Voorwoord 

 beschrijving van belangrijkste gevolgen, risico’s en mogelijkheden

 O 

.-. Naam en structuur van organisatie  Het bedrijf

. Voornaamste merken, producten en diensten  Het bedrijf

. Omvang van de organisatie  De medewerkers

 V

.-. Verslaggeving en contactperso(o)n(en)  KPN en MVO

 R  

.-. Proces voor bepalen inhoud   KPN en MVO 

 (Specifieke beperkingen voor de) reikwijdte en afbakening  

 Gehanteerde criteria/definities en wijziging meetmethoden

 GRI  A

.-. Tabel met GRI inhoudsopgave  KPN en MVO 

 Beleid en huidige praktijk m.b.t. externe assurance van verslag

 B  

.-. Bestuursstructuur  Het bedrijf

.-. Controleprocessen en mechanismen   Het bedrijf

. Mechanismen voor aandeelhouders  Investeerders

. Processen waarborging vermijding strijdige belangen  Financieel jaarverslag en Form -F 

. Interne MVO richtlijnen en codes  KPN en MVO 

   Het bedrijf

. Lidmaatschap verenigingen en of belangenorganisatie  KPN en MVO 

 ( lidmaatschap op organisatieniveau)

 B

.-. Lijst en selectie van belanghebbenden (incl. onderwerpen)  KPN en MVO

 E -

EC-EC Economische prestaties  Financieel jaarverslag en Form -F 

EC-EC Marktaanwezigheid  Financieel jaarverslag en Form -F 

EC-EC Indirecte economische effecten  Het bedrijf

 M-

EN-EN Verbruik en recycling materialen (exclusief water)  Bedrijfsvoering en milieu

EN-EN (In)direct energie  Bedrijfsvoering en milieu

EN- EN Emissies naar de lucht  Bedrijfsvoering en milieu

EN + EN Afval incl. gevaarlijke soorten afval  Bedrijfsvoering en milieu

EN Aanzienlijke lozingen op bodem, lucht en/of water  Bedrijfsvoering en milieu

EN Aanzienlijke milieueffecten transport  Bedrijfsvoering en milieu

EN- EN Producten en diensten, incl. Initiatieven ter compensatie van de milieugevolgen  Inkoop / Bijlage 

 en Percentage gewicht van verkochte producten

GRI verwijzingstabel
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I V   GRI  H    

   D

 M-

EN Totaal waterverbruik  Niet gerapporteerd

EN-EN- Waterbronnen en hergebruik water

EN Invloed op biodiversiteit  Niet van toepassing

EN Totale waterafvoer naar kwaliteit en bestemming  Niet van toepassing

EN Significante sancties en boetes wegens niet naleven milieuwet- en regelgeving Het bedrijf

EN Totale milieu-uitgaven  Niet gerapporteerd

 S -:    

LA-LA Personeelsinformatie  De medewerkers

LA-LA Gegevens over CAO  De medewerkers

LA- LA Gezondheid en veiligheid  De medewerkers

LA- LA Opleiding en onderwijs  De medewerkers

LA Samenstelling van bestuurslichamen met onderverdeling  Het bedrijf

LA Verhouding basissalarissen mannen en vrouwen per medewerkers-categorie Niet gerapporteerd

 S -: 

HR-HR Overeenkomsten met en screening van leveranciers en contractors Inkoop

HR-HR Gedwongen en verplichte (kinder)arbeid  Inkoop

HR Beleid anti-discriminatie  De medewerkers

HR Vrijheid van vereniging en CAO onderhandelingen  De medewerkers

HR Opleiding van beveiligingspersoneel m.b.t. mensenrechten  Niet van toepassing

HR Gevallen van overtreding van rechten van inheemse bevolking Niet van toepassing

 S -: 

SO Aard, reikwijdte en effectiviteit van alle programma’s en methoden naar  Niet van toepassing 

 effecten van de activiteiten op gemeenschappen   

SO-SO Omkoping en corruptie  Niet gerapporteerd

SO-SO Standpunten betreffende publiek beleid en bijdragen aan politieke organisaties Niet gerapporteerd

SO Beleid ter bestrijding van concurrentievervalsing  Het bedrijf

SO Sig. boetes en totaal aantal niet-monetaire sancties wegens   Het bedrijf 

 niet naleven wet- en regelgeving

 S -: 

PR Levensduurstadia waarin gevolgen producten en diensten voor gezondheid  Producten en diensten 

 en veiligheid worden beoordeeld en percentage onderhevig aan procedures.

PR Overtredingen o.g.v. gezondheid en veiligheid  Producten en diensten

PR-PR Gegrond verklaarde klachten o.g.v. privacy en verlies van klanten data,  Producten en diensten 

 incl. niet-naleven van wet- en regelgeving

PR-PR Beleid productinformatie incl. klanttevredenheid  De klanten 

   Producten en diensten

PR-PR Gedragscodes reclame, incl overtredingen regelgeving  De klanten
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Bijlagen



Bijlage bij hoofdstuk 

De kernwaarden van KPN zijn: 
 eenvoud. Dit betekent dat KPN voor klanten helder, duidelijk en begrijpelijk wil overkomen, 

 persoonlijk. Dit staat voor het streven van KPN naar een deskundige, snelle en sympathieke  

 dienstverlening.

 vertrouwen. Dit betekent dat KPN het vertrouwen van klanten wil verdienen met een hoogwaardige  

 en betrouwbare dienstverlening tegen een passende prijs en met respect voor vertrouwelijkheid en  

 privacy. 

Definities van maatschappelijk verantwoord ondernemen volgens KPN: 
• Duurzaam ondernemen: de bestendige inrichting van de bedrijfsactiviteiten en de gevolgen daarvan  

 op het gebied van onder meer milieu, inkoop, sociaal beleid, klantenbinding en langdurige relaties  

 met bijvoorbeeld investeerders en aandeelhouders.

• Maatschappelijke betrokkenheid: activiteiten en investeringen op het gebied van maatschappelijke  

 vraagstukken of voor specifieke doelgroepen.

• Ethiek en integriteit, bijvoorbeeld eerlijk zaken doen, de Nederlandse Corporate Governance Code  

 (Code Tabaksblat) en de KPN-Bedrijfscode. 
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Bijlage bij hoofdstuk 

T 11 F  

1 BEDRIJFSOPBRENGSTEN  2006 2005 

Bedragen in miljoenen euro  

Opbrengsten  . . 

Overige baten   

Totaal  . .

2 BEDRIJFSRESULTAAT  2006 2005 

Bedragen in miljoenen euro  

Bedrijfsresultaat  . .

3 RESULTAAT VOOR BELASTINGEN 

Bedragen in miljoen euro

Resultaat voor belastingen  . .

4 BEDRIJFRESULTAAT NA BELASTINGEN 2006 2005 

Bedragen in miljoen euro

Resultaat na belastingen  . .

5 BEDRIJF NETTOKASSTROOM  2006 2005 

Bedragen in miljoen euro

Operationele activiteiten  . . 

Investeringsactiviteiten  -. -. 

Financieringsactiviteiten  -. -.

6 BEDRIJF VERMOGEN  2006 2005 

Bedragen in miljoen euro

Totale activa  . . 

Groepsvermogen  . . 

Netto-schuld  )  . . 

Liquide middelen   .

 

)  Netto-schuld = Langlopende rentedragende schulden + kortlopende rentedragende schulden -/- liquide middelen.
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Bijlage bij hoofdstuk 

T 12  G   2006     2005 2004 2003

  

N KPN

Divisie Vast   % % % %

Divisie Mobiel    %     % % %

 D

Telfort   ,* % % %

XSALL   % % %

Planet Internet   % % %

 B

E-Plus   %  % %

BASE   % % %

 
* rapportcijfer, op andere wijze gemeten vanaf juli 
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Bijlage bij hoofdstuk 

Tabel   Ontwikkeling aantal medewerkers over een 

periode van vier jaar

 A 

 .

 .

 .

 .

Tabel   Overzicht medewerkers  

 T S   D  D  

  N N B

Aantal medewerkers . . . .

Aantal fte’s . . . .

Tabel   Verdeling medewerkers naar geslacht en soort dienstverband, eind 

  S  N  D N   D B

D M V V D  M V V D M   V V D

Mobile ,% ,% ,% ,%

Fixed ,% ,% ,% ,%

Other ,% ,% ,% ,%

Totaal ,% ,% ,% ,%  ,% ,% ,% ,% ,% ,% ,% ,%

De zes kernkwaliteiten van de KPN-medewerker
• ‘Prioriteit’ benadrukt het strategisch, analytisch en conceptueel denkvermogen:  

 de uitdaging is ‘denk in elke situatie na over wat het beste is voor KPN’.

• ‘Klant’ staat voor een markt- en klantgerichte houding: de uitdaging is   

 ‘luister goed naar klanten, denk mee en doe wat goed is voor de klanten’.

• ‘Team’ (alleen voor managers): de uitdaging is om de medewerkers en de   

 organisatie in de goede richting te leiden.

• ‘Invloed’ vraagt om de samenwerking met anderen te zoeken.  

 ‘Bied hulp aan én beïnvloed anderen om het beste voor KPN te bereiken.’ 

• ‘Resultaat’ daagt uit om altijd voor een beter resultaat te gaan.

• ‘Verandering’: wees flexibel en verander mee.

Resultaatbeloning

Tabel   Resultaatbeloning 

R 2005 G 3,54% 

Resultaat < % % van de medewerkers

Resultaat -% % van de medewerkers 

Resultaat -% % van de medewerkers 

Resultaat > % % van de medewerkers

KPN Duurzaamheidsverslag    /   



Bijlage bij hoofdstuk 

Tabel   De milieukerncijfers van KPN Nederland per -- 

 M- KPN N E 2006 2005 2004

 M (EN1, EN2)

Papierverbruik (NL)  Ton . . .

Papierscheiding  % % % %

A per medewerker  Aantal .              .  . 

Kabel  x . km , , ,

Herinzet telecomapparatuur  % % % %

 E (EN3 - EN7)

Aardgasverbruik  m .. .. ..

Elektriciteit  GWh   

Groene elektriciteit  % ,% ,% ,%

Brandstof voor wagenpark  m . . .

Diesel voor aggregaten  m   

CO

-emissies  Kiloton CO


   

Afval  Ton . . .

Hergebruik afval  % % % %

Tabel   Vergunningsituatie objecten

 T O T   A – / V  

   

Kantoren     %

Technische gebouwen  **  %

Verkooppunten          *  %

Zendmasten     .  %

* exclusief KRAL/INTIS locaties 

** Als onderdeel van het totaal aantal technische gebouwen van ongeveer . zoals vermeld in het Jaarverslag en Form -F  

   (toelichting: niet alle gebouwen zijn vergunningsplichtig).

Tabel   Kabelnetwerk

 A  1000   2006 2005 2004 2003

Koperkabel  , , , ,

Glasvezelkabel  , , , ,

Voorraad mantel buis  , , , ,

Zeekabelbestand  , , , ,

Totaal  , , , ,
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De tien aanbevelingen van de Europese  
telecommunicatie-operators (ETNO)

 Het effectief bewaken en meten van alle soorten energieverbruik (elekticiteit, gas en olie) om 

gebieden voor verbetering te identificeren en kwantitatieve verbeteringsdoelen te kunnen stellen.

 Identificeer, bewaak en meet alle belangrijke emissies van broeikasgassen uit directe en indirecte 

activiteiten die gerelateerd zijn aan het telecommunicatieproces.

 Het verbeteren van energie- en uitstootefficiency in de belangrijkste processen, zoals netwerken, 

gebouwen, vervoer en overhead en het verminderen van energieverbruik waar dit praktisch is in 

verhouding tot de groei van de activiteiten.

 Energie-efficiency meenemen in het ontwerp van alle nieuwe apparatuur en diensten, zoals termi-

nals, vaste en mobiele netwerkonderdelen, netwerkgebouwen en kantoren, etc.

 Uitbreiden, waar mogelijk, van het gebruik van hernieuwbare energie en het verkiezen van aanbie-

ders met een lagere uitstoot van broeikasgas per energie-eenheid.

 Het inbouwen van criteria voor energiezuinigheid bij de inkoop, de leveranciersselectie en het 

subcontracteren en bij de samenwerking met leveranciers om het energieverbruik van apparatuur te 

minimaliseren.

 Het informeren van werknemers, klanten en partners over energieonderwerpen, de invloed die 

telecommunicatiebedrijven hebben als belangrijke maatschappelijke organisaties en wat zij kunnen 

doen om hier een bijdrage aan te leveren.

 Het delen van kennis en goede praktijken met de andere ETNO-leden door aansluiting bij het ETNO 

Sustainability Charter en het rapporteren over de eigen energieprestaties in het kader van de 

jaarlijkse ETNO-duurzaamheidsrapportages. 

 Ondersteunen van en meewerken aan het ontwikkelen van EU-initiatieven op het gebied van de 

vermindering van het energieverbruik (bijv. de Gedragscode voor Energieverbruik van Breedband-

apparatuur).

 Het naleven van alle wettelijke vereisten, reguleringen en normen die van toepassing zijn.
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Colofon
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