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POINTS ESSENTIELS

La réglementation des télécommunications porte principalement sw ke s a roffre »ddecel 6
march® avec, par exempl e, ckdebicants ®el Gacc T anax ch®:
utilisation, l'interconnexion, le contrdle des tarifs de détail et/ou de Htéme la réglementation du
service universel a dans unwer ga offre aecrdeésdligatiens mi s |
comme le déploiement des réseaeixt | 6acc s 7 un prix raisaenabl e,
abonnements de ligne etsl exigences techniqudsstinées& aci | i t er | édutilisati on
(par exemple, qualité du son, accés des malentefdants

Cette orientation vers lg e r s a roffre &laé apprd@priéep ui squdi | fallait me t
fournisseurssubstitutifs apportant une concurrence effective sur les anciens marchés monopolistiques des
télécommunicationsAvec le développement da concurrence et le nombre croissant de nouveaux
entrantssur les marchés des télécommunications fixes et moloégtainesautorités de régulation des
télécommunications portent ursdtention accrueau versantde la demande des consommateulrar
exempe, une mesure ¢oté demande pri se dans beaucoup de pays de
« portabilité des numéros destinée aiderles consommateurd changer de fournissesur les marchés
fixe et mobile

Cette attention” | 6 Reglademiandé desocn s o mmat eur s est opportune
consommateurs informés, préparés a exercer leur faculté deectigxdes fournisseurs concurrents, pour
inciter les entreprises i@anowver, a améliorer la qualité et a rivaliser sur les .pEr faisant deshoix
éclairés entre les fournisseurs, les consommateurs non seulement bénéficient de la concurrence, mais ils la
provoquent et § la soutiennentl nver sement , S i | es c oforsatiommuae e ur s
information de mauvaise qualité ane démformation,les choix offerts peuvent finalement les induire en
erreur et lesdésorienteret leur faire acheter des services trop chers ou inapprof@@da peut, en

contrecoup, faire obstacl e .Rourqueileses@amateus pacticpem ur r e r
efficacement au marché et exercent l@aaqulté de voter avec leur pomeonnaigi | faut qudil s
mesuredp asser rapidement et avec | e minimum.de contr

Les politiques et réglemgtions outre la facilitation de marchés fonctionnant de fagon satisfaisante,
qui consiste notamment a faire en sorte que les consommateurs aient la capacité et la confiance de
sbengager s wisentégalememaadduird &tant que possible Eseintes aux intéréts des
consommateurs résultant du manquefafmation de ces derniers, odrdormations trompeuses, ale
pratigues de vente abusives ou encore lale«rationalité limitée> de la prise de décision des
consommateursL6 a n a b ¢ 8 @nglel de lademande apporte de nouveaux éclairages sur le
comportement réel des consommateurs quipeuts t ® mat i quement s 6 @tiommelber du
admis dans | 6®conomi e ( Brn®dfat, |n@mesuand és)disposent dee¢aut i 0 N n
I 6i nf qglestartsammateurs ne sont pas toujours en mesure de comprettelirgformation et/ou
déen tirer bénéficeOn est donc amené a se demarsildes politiques ou des interventions réglementaires
di ff®rentes sont maicedesquellésr peus aiderdes codsanmmateynsimdrd des r
décsionsau mieux de lewintérés.
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On examine dans | e pr®sent rapport |l es ®I| ®men't
consommateurs et on anal ys eernerestaleceblarggiemenati@nees p o uf
pose la question de savoir

1 Siles consommateurs sont satisfaits de leur fournisseur de télécommuniaaticais

1 Siles comsommateurs insatisfaits décideletchanger durnisseur.

1 comment les consommateursansi sf ai t s pourraient acqu®rir
per mett ant qud &a dé&idian sles changer ou de ne pas changer sert le mieux leur

intérét; et

1 Comment, erabordant ce probléme, ggeutpr endr e en compte | ede const
lademandanontrantqué es consommat eurs peuvent daslyim®tIrd e
de | 6i nég omaniag i @ massysténdatiquendane leur prise de décision.

Les principales possi bil it ®@articipatiénaac t maoché deso ur

télécommunications sont les suivarnteapporter au consommateur la connaissance des services et
fournisseurs substitutifs existantsnettre en lumiére les avantagesgibles de tout nouveau servige
faciliter le processus de changemeatfdurnisseur et apai ser | es <craintes
de ce changementetteéducation des consommatemeutaussi leur faire prendre conscience de leurs
biais (par exempleguand ilsdévalorisent fortemenés coltsuturs). Par exemig, pour lutter contreette

« actualisation hyperbolique , on pourrait conseiller aux donsomn
contrat a prix forfaitaire ole téléphone mobile gratuit» lié a un contrat de deux agsu 6 i | s envi s ¢
convient réekment a leur volumeup r o f i | doéutilisation

Les gouvernants et |l es autorit®s de r®gul ation
de | a concurrence a pour -étiepes cohsommateuSertaims autordééd a m® | i
de r ®gul at iintiativednmportante ref Iguablel® commencer &ournir des observatios qui
pouront s er vi r de base ~ des mesur es desti n®es ° r
consommateursa me sur e que doéaut ioeporteeont ellesraussi @ atdrgion ac®rgeual a t
| 6andellageemand e, ces ® ®ment s s 6@Gem®dntribmersetaire dvdluer e t S 0«

la concurrence&lans un senfgvorable aux intéréts des consommateurs
Le présent rapport aboutituié certain nombre de recommandations

1 Il faut encourager fortement les fournisseurs de services du secteur des communications, dans un
cadr e d o6 a uatétaoresune gétlaratiom des droits des consommateurs, a fournir aux
consommateurs desformaions suffisantes eexactedeur permettant de choisiffeacementet
de faire valoir leurs droit®t a mettre en place des procédurassparemds et peu coliteuses pour
faciliter les changements de fournisseur de services

1 Les gouvernants et les altés de régulationconjointement avec le secteur pridgvraient
approfondir et c¢ompl ®maivationssb®jaoerdseau chraportementsdesi n s
consommateurs sur les marchés des télécommunicatimtamment des consommateurs
vulnérables (comme les habitants des zones rurales, personnes agées, les miseues
handicapés, les personnes a bas revenus, ou les chpmeurs

1 Les gouvernants et les autorités de régulation pourraient favorisgrarticipation des
consommateurs aux marchésdélécommunications en les informant sur leurs droits, en faisant
connaitre les nouveaux services et options offerts par le marchg,remdant le processus de
changement de fournisseur plus facile, moins codteux et plus rapide sur les marchésfigestmo
Internet.
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1T Les autorit®s de r®gul ation devraient envisag:
aux consommateurs desformatiors complétes,comparable, approprées et exactes, par
différentes voies (par exemplprospectus,radio, assistance téléphonique, siteterne) leur
permettant, notamment agonsommateurs lggl us vul n®r abl es, de d®ter
de télécommunications la plus appropriée et la plus avantageuse

9 Les autorités de régulation pourraient utilisssdemoy ens pl us efficaces po
destination des catégories vulales de maniére a leur apporter des conseils pratiques sur la fagon
déobtenir I a meilleure offre

1 Les autorités de régulation pourraient encourager des tierces pantigg des organisations de
consommateurs a fournir des moyens de comparaison dest pewvicese t  d dirdontations s

pertinentesp ar des |l i gnes dbéassinemaiagicce t ® ®phoni que,
1 Les autorités de régulation pourraient collaborer akex opérateurs fixes (y compris les
fourni sseurs dbéacc s Internet) et |l es op®r at €

ensemble doéindicateurs csermqggar ables relatifs

1 Les autorités de régulation devraient veiller a ce lquportabilité des numércs 6 e f f ect ue da
délai leplusbref pour les consommateurs qui changent de fournisseur fixe ou mobile

f Les autorit®s de r®gul ation devraient exiger
transfertsimple,grauit (ou au moins peu codteurt rapide pour les consommateurs qui décident
de changer de fournisseur

1 Les autorités de régulation devraient exidar «loyauté de la facturation »et empécher les
pratiqgues et comportements commerciaux nuisibles (parmeern interdisanles pratiques de
vente abusives ou la publicité trompéeuse
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RENFORCER LA CONCURRENCE DANS LES TELECOMMUNICATIONS :
PROTEGER ET AUTONOMI SER LES CONSOMMATEURS

1. INTRODUCTI ON

On examine dans | e pr®sent rapport |l es ®I| ®men't
consommateurdans le marché des télécommunicatiensn analyse lemplications de ce comportement
pour | daction gouver nenfageur es topsonamateua essai® del détemmeinet at i o
l es mesures sp®cifiques propres ° assurer l a prc
marchés des télécommunicatio@s considére particulierement, damsrapportla réglementatioex ante
du secteur des t® ®communi cations mai s aussi dbéau
consommateurs qui n Gmiemhymé régiementatton Op axamine @si ¢es facteurs e
influant sur ladécision de changer de fournisseut on ®tudie | es ® ®ment s
comportement réel des consommateurs dans leurs décisions sur les marchés des télécommugications
rapport se conclut par un examen des implications de cette analyse pour la politique et la réglementation
matiere de consommation

Contexte

La r®gl ementation du secteur des t® ®communi cat

par exempl e, | 6entr ®e s licencell et@smaux résea®x e¢ leur utilssatiah,® 1 i v 1
I 6i nt@on,decontrdée des prix de détail et/ou de gidéme la réglementation du service universel
met dans une grande mesure | daccent sur |l e versal
des r®seaux et | 6atapéréguacn gaograplpque des aboanerseats de digne et les
exigences techniques destin®es ~ faciliter | 6util

acces des malentendants).

Cette orientation vers | e vei fallainmettreden placé deE f r e
fournisseurs substitutifs apportant une concurrence effective sur les anciens marchés monopolistiques des
télécommunicationsAvec le développement de la concurrence sur les marchés des télécommunications et
| 6 ® ar g ucheixedmmurtissedrs de services pour les utilisateartinesautorités de régulation
portent une attention accrue au versant de la dem&adesxemple, une mesure®&é demande prise
dans beaucoup de pays deporfahlit® b Buméo tdestinde e raideg lesn c e ¢
consommateurs a changer de fournisseur sur les marchés fixe et mobile

Cette attention 7 | 6®gard de |l a demande des c
consommateurs informés, préparés a faire leurxchiire des fournisseurs concurrents, pour inciter les
entreprises a innover, a améliorer la qualité et a rivaliser sur le€pririsant des choix éclairés entre les
fournisseurs, les consommateurs non seulement bénéficient de la concurrence, eraiseid sur ces
fournisseurs une pr e s adoubemt d e @ f e n toleenirpldul client@ged 6 i | s
Il nver sement , si | es ¢ ons o mminformationsde manviaisetqualitépou gne u  d 6
désnformation, les choix offertpeuvent finalement les induire en erreur et les désorienter et leur faire
acheter des services trop chersquil ne répondent pas a leurs besofdsla peut, en contrecoup, faire
obstacle au pr oces s uBnougtre, sides fournismet $§ edb ntet | Eexplpitbre siif b ek
les consommateurs cela peut, & un certain mordents cr ®di t er | 6ensembl e du p
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engendrer la désillusiont,é a ut o n o mi & protactmm dese tonsdmmateurs remétdonc une
importance critique dpoint de vueaussi bieréconomique qusocial.

La politique et | a r®glementation des t® ®communi

La politique et la réglementation dans le secteur des télécommunications se préoccupent depuis
l ongt emps ¢s Icdinsoo@® Mat ewr s (not amment de |l a pro
consommateurs).a législation et les déclarations des gouvernants et des autorités de régolaigment
a maintes occasions que le bfen r e des consommat ae olgectieessentiebades si n
politiques et réglementatiochsDans lesp ay s OCBE, ld politique et la réglementation des
télécommunicationsontpro-concurrentielles depuis quelques années considéreque la concurrence a
de vastes effets bénéfiquesidas | 6 ® c 0 n 0 mipmfitablé auxcord@nmateLitsaduiet entredes
fournisseurgy u i s 0 e Attirenles cliemset deded garder entraie prospérité deeuxqui apportent
un bon service aux ¢ ons.oesmMmesus waconcuedntielled cBropineanent d e s
une réglementation spécifique du seceuanteet une politique de la concurrenee postreposant sur le
droit général de la concurrence pour stimuler egllet réprimer les comportemerasticoncurrentielsLa
Figure 1résune les diversaspectgle la politiquepro-concurrentielleLa réglementatiomex antepropre au
secteur des services de télécommunications couvre un certain nombre de domaines

Réglementation de la délivranceldences per met t anmarché ent r ®e sur | e
Réglementatiorex ante visant a développer une concurrence durable, y compris réglementation
asymétriqud pl us exi geante ° | 6®gard des op®rateurs
Interconneion.

Réglementation des prix, y compris urplafonnemens assurant une baessdes prix (en
moyenne) en termes réels

1 Rééquilibrage des prik intéréta long terme des consommate(leschoix) par opposition au
courtternme (baisser les prix

1 Politique de numérotation

1 Service universel

1 Dégroupage de la boucle locale

1 Réglementatin destinée afaciliter le processus des nouvelles technologies et de la
« convergence.
Réglementation destinée a facilitaiiteropérabilité
Initiatives visant aprotéger les consommatewga ce qui concerne les dispositions contractuelles
et les pragues déloyales

1 Qualité deservice.

1 Sélection du transportewgélection appel par appel et piéséon.

9 Portabilité des numéros

1 Obligationsd 6i nf or mati on, p asurlaguaitéddpserdce.sur | es pri x
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Figure 1. Mesures pro-concurrentielles
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Maintenant que la libéralisation des marchés et les fournisseurs de télécommunicationgifsubstit

commencenta étre ol i de ment ®t abl i s

d a n sdeshgeestions eeuppsentisur lep ay s

point de savoisi les consommateurs changefta p ® raa prafittde ce$ournisseurs substitutifgutant

g u 6 @scomptditSi non,
ils intervenr? Dans

p oomtilsgpasdait? Les gouveants/autorités de régulation doient
| 6af fir md&n vue ede réporanmm mecest questions, on peut tirer

(
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d ilnportans enseignement s de | 6anal yse d eécldiragesqliee ma n d e
| 6®conomi e ¢ o0 mp curlecemperterneatiréel des pomsmmnateurs

Léoanalyse de | a demande
Lo®conomie conventionnell e part doun certain
consommateurs

Les consommateurs abordent les marchés aveasemble de préférences détermingtadile.

Les consommateurs ne se préoccupent que de leur propi@tigen

Au moins en agr ®gat, | es coraisoenmbéments konnf
disponible pour prendre des décisiamptimaks

1 Les consormateurs sontlans une situation derationnalité contrainte (parexemplesous la
forme de divers co%uts dbébacqui sieh consequeace ilsde t 1

s 06 a p psurides rheuristigues (comme le fait de sker alarépa at i on dbéume entr
débautres signaux de prix et de qualit®).

Léanalyse de | a demande, y compris | 6®Elenomie

affirme que, dans certainestuations | es consommateurs sO®catenie®nt sy

prédit par ces hypothésesutrement dit, le choix des consommateurs eéléce qui se passerait si leur
comportement ob®i sraienalité». Une uéstion pléopour uns analydeede @ demande
est do e geagmisenpasse ré@hent du point de vue des résultptair leconommateurs. Cela

i mp | i exam@er ldsaspects dyroduit et ceuxrelatifs au choix du consommateur et la facon dont le

produit ou service est offert ou présenté gpport importand e | & ® ¢ 0 n cemeéntale aestoqoepce r t
ndest pas seulement | e contexBdui t qui i mporte mais a
Imperfectondde | 6i nf or mati on

L6®cormanventemel | e recasynm®tr iqauedd 6ldéfautndd iom fmat matni
peuvent conduire a des résultats sgpsmaux pour le consommateut a pol i ti que ° [
consommateur s sbest donc attach®e N suppri mer
consommateurs de faire des choix optimaux maximisant leur°btem e , m° me so6il s S

rationnellemen

On a établi beaucoup de&glementatios pour remédier a ces problemeségislation contre les
pratiqgues dolosivegpar exemple, interdiction des clauses restrictives en petits caractéres, exigence de
contrats en langage simpleobligationsd 6 i n fioa, régi@mentation des produjteéglementation visant
a faciliter le changement de fournisseur par les consommatear® mme | 6 ®t abl i ssemen
d idteropérabilité et la portabilité des numéros(examinée chapre$3 dans | 6i ndustri
télécommurdations Les outils suivants peuvent aussi étre utiliesirniture de donnéasompaatives pour
les consommateurs et utilisation dalculatices (outils techngues habituellement sur des siteternej
per mettant aux ¢ ons o mmadureetfectser dibompatisors de prikesgr ded o n n ® e
marchésomplexes

Questions comportementales
LO®conomie comportementale remet e nonventomalle cer t

suivant lesquelles les consommateurs font des choix cohérent®ehetteu égard deurs préférences et
aux contraintes auxquelles ils sont sounfile avance qusouventles consommateurns @gissenpas au

1C
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mieux de leursntérés en raison ddraitsc o mp or t e me n t ahsence deraitenard objécti de

| 6 i n fomau nre mauvaisévaluationdes colits et avantages des décisions possiBlasni les biais

gue d®crit | 6®conomi e compor padicuEmremeatlpertinents ensce qiui v ar
concerne le marché des télécommunications et ils peuwentribuer a expliquer comment les
consommateurs peuvent prendre des d®cisions appar
déune offre de service m°me si | 6i nformation est

1 Choix ou information pléthorique: les consommateursayant trop de produits ou de

caractéristiques aomparep e uv e nt ressentir une anxi ® ® acoc
choix. Cela peut conduire a un choix aléatoire @l 6 absence de toute d®
occasions manquées pour les acheteurssetdadeursUne sorte depar al yse xe | 6a
peut avoir I|ieu quand | 6i mcomplexdesati on et | es <ch
i Effet de dotationi | es consommateurs sont quel quefoi s
possédentlorsqd i | s n 6 apcahs tleersaine®nmes bi ens ou service

déja (par exemple, les consommateurs peuvent rester clients de l'opérateur fixe historique en
raison dbéune fid®lit® hors de gsrchwipdupassénu po ul
par wne prise en compte irrationnelle des codts engloutis

f Choixde | 6 stgndaidd h 6 o r d opgonsdparticiérement sur lesnarchésou il faut
obligatoirement prendre une décisionfluence le choixLes consommateurs ont quelquefois
tendance a suie la ligne de moindre résistance,particuiers 6i | s ont | e senti m
une option «xormale» (par exemple, les gens peuvent acheter des offres combistslard>
propos®es par l es fournisseurs tesointd®tiou® ¢e® mmu n

éléments du produit combiné

1 Actualisation hyperboliquei les consommateurs ont tendance a faire preuve de myopie quand
ils prennent des décisions ou il faut comparer des codts ou avantages immédiats a des codlts ou
avantagesfuturs (pare x e mp | e, l es consommateur s peuvent
t ® ®communi cati ons de |l ongue dur ®e parce qu
imméiats doffre,t 61l s qudun t ® ®phone gratuit ou fort
co
I

a prix réduit, ou des appels locaux gratugsy 6 a u X %ts 7 | ongeprixer me d
élevé des appelsae |l © du forfait, 6impossibi|it® de ¢
et | 6i mpossibilit® de mwenef i ter des technol ogi

1 Biais de cadrage i le choix des consommateurs @stluencé par le «cadre »danslequel
Il 6i nf or mat i ollm méneinfornpatio® présentée®avec uncadre » différent peut
conduire a une décision différenténsi, «la gratuité des appglnationauwers les lignes fixes»
donnera des résultats différents deeuls les appels nationaux vers les mobile sont facturés

9 Heuristique i les consommateurs prennent souvent des raccdpesiexemple, en suivant des
regles empiriquesjjuandl ednvironnement de décision est trop complexe pour leurs capacités
mentaks ou calculatoires On appelle ces regles deheuristigues, souvent assez efficaces
mais qui peuvent quelquefois conduire a des décisionsoginsales

BN

Les nstrumentssuivants pevent remédier a ces biais comportementagkanger les options

standard en exigeantue les options s 0i e n't pr ®s ent ®e spuissk@&anduie lesmani r
consommateurs a surmontet 9 i ner ti e de »éta taipetde mailleusstion ;nchaage &
cadageen exi geant gue | es f ouremvarsast Boade®u apec @sadrage e nt |

particulier amenant le consommateur a choisir sainemiemposer deslélais de réflexion donnant au
consommateur la possibilité de faire un examationnel pour faire obstacle au champulsif, comme
dans | e cas de | 0 g etteu@éhérasdagter lesnconsoynmateurb enl ldurgmoetrant

11
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leurs biais et en les aidant a acquérir des mécanismeyitencesdéviatiors q U i wooniré de” | 6 e
leurs intéréts

2. IMPERFECTIONS DE LEORMATION ET AUTONOMISATION DES
CONSOMMATEURS
Pr® udice pour | e c onnmnatioreimparfaie r ®s ul t ant dbéune

Les consommateurs peuvent étre désavantagés et subir un préuaictdes informatiors sont
cachées, quand leformatiors f our ni es s ont ifformatiopest ropdiffcile @ obtemjru a nd |
ou a évaluer par les consommateutal encore, led i f f i c ul t &snsomgmatews traitel e s
| 6i nf or mert dormlire apdess décisions diminuant leur bfet r € m° me quand I 6
di sponi bl e ndest pas trompeuse

Quand les consommateurs onttrop pe6i nf or mat i on, ou t rdsmratdildi nf or
peut en résulter divetgpesde préjudices

f Lescons mmateurs ne participent pas du tout au
produits et services propos®s, ou i nver seme
doi nf o(snechaiged i nf o¥).mat i on

Les consommateurs paient trop cher
Les camsommateurs @chétenpas leproduit oule servicequi répond le mieux a leurs besains

Les consommateurs sont d®-us par-desseusgumivcedw i t o
de qualité attend(Ofcom, 2006a).

Pour éviter ces préjudicespieut® t r e n ® ausomiaetes cnsaMinateupsar:

La connaissance des fournisseurs et services substitutifs

L 6 ac c wforrmatiamcomparative sur les caractéristiques, les prix et la qudgiéservices
disponibles

1 La possibilité de changer deurnisseur a un coldcceptablec'estad i r e | e co%t de
| 6i nf or mat i o nntewdnanddans le phangemmers s u s

On examine dans la présestztionla connaissancdu marché parels consommateurs et leur accés a
des informatiors comparates, et dans la section suivantgsection 3)les facteursinfluant sur le
changement de fournisseur

Connaissancelu marché

Savoir quodi l existe des four n.iCetseecannassarmaibhesdti t u
sensiblementépandueces dernie e s ann®e s, not amment gr ©ce ° | 0int
marchés fixe, mobile et haut débans les domaines ou cette connaissance est moins répdndue
notanment en ce qui concerne la téléphonie fiae pense que la concurrengendisante conduira
naturellement a une meilleure connaissance des fournisadastitutfsPar exempl e, | 6 Of co
régulation des communications au Royaddm, ne pense pas qubéune intervel
dans ce domaine étant donné qaesédtucesi ndi quent g urajeritt dey ®ons®mraateursl a
connai ssent | 6exi stence des f cubstitutifs§Ofcenu2086b)joien s er v |
gue | don admette que cert ai nmablele cavant®gubtie imeirss End e ¢ o n
outre, certaines mesures sont p&weé moins connues, comme la misdigposition de calculatrices de

12
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compaeison des prix(examinée capre3, la portabilité des numéroest dbéautres aspects
consommat epe s, ddulchdd®apentde fournisseur

Accés a desnformations comparables sur les prix et la qualité

Les difficult®s quobont |l es consommateurs ° tra
sousoptimales diminuant leur bieht r e m° me g u amd dli &Giprofnad rbrheet . Rad e s t p
exempl e, l a grande diversit® des profils déutili s

le détail des prix et des structutesifaires et& profusion ds offres combinées et deéductions de fix

sont autant de facteurs qui compliquentctamparaison des prix des services de télécommunications
gudoffrent | es .desfhffre® rarfardeeat colirammem des srecuunesset des rédustion
de prixparticulieresde plus en plus varms:

Tarificationdes appels la minuteavec urprix minimumdel 6 a.p p e |

Charged 6 ®t abl i ssement dbéappel pl us paiement ~ | a
Tarifs heures pleinéseures creuses

Tarifs réduits pour gros volumes de communications

Tarifs réduits a destination aeméros favoris

Appels locaux a prix réduits ou gratuits

Tarif réduit pour les appels de longue durée

Tarif réduit quand la consommation totale dans la période de facturation augmente
Gratuit® dOéune minute sur trois

Appels vocaux avec différents inanénts de facturatiofunesecon@, une minuteuneheurg.

Appels pour données avec incréments de facturation en temps et/ou en Mo

Prix fixe par appel

=A =4 =4 =4 4 4 -4 -4 4 4 -4 -4

Diff érentes tranches heures pleines/heures crepsesexemple,« choisissez votre tranche
heures creses personnelbs).

Création de tarifs mixtes prépaygsstpayés

Abonnement dont le prix baisse au cours du tefpasexemple, tous lesx mas).

= = =

Offre combinée de services voix et données, fixes et mobiles

T P®riodes dbéessai gseavicesi t es pour | es nouveaux

En outre, les opérateurs et les fournisseurs de services ajustent régulierement leurs stratégies tarifaires
en changeant certaines composantes de leur structure tarifaibégroen introduisant ou supprimant
diverses offres de services ou réiluts de prix En bref,du fait de la granddiversitédes tarifs et des
offres & prix réduits, il est difficile pour les consommateurs de déterminer le tarif et le fournisseur qui sont
le plus avantageux ou au moins meilleurs que leur service exBtantprendre une décision pleinement
®cl ai r®e, |l es consommateurs aur ai e n(homiretgpe, dube d 6 ®t a
et heures des appels effeciudd6 apr s une e n-Yni par exengplep | Ruiosy adudnen t i e
consommaurs ont du mal a comparer les prix sur les segments de marché fixe, mbitdenet (Ofcom
2006b).
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Comparaisons de prix sur le marché fixe

Sur |l e march® fi xe, |l es consommateurs peuvent
locaux quedngue distanclBBeaucoup do6éop®r atoemubiner damsleur offre lesrappels ®
| ocaux et | ongue di st ance ingod# diverse§ aombinainoastarifaites d e |

permettant aux consommateurs de choisir entre un abonnemégnaleclativement élevé avec des prix
relativement bas pour les appels locaux et longue distanaa abonnement basecdesprix plus élevés

pour les appelsSouvent, ces offres cocarfainm@®b s e s dleccapagump agn ¢
longue disancenon facturés esus du prix global

En Irlande par exemplegrcoma des tari fs qui c o mERITPCeon RNIF 6 ab on

avec les appeld. 6 o fTdlktiineed 6 ei rcom desti n®e aux clients r®sid
un produit @ nt r al qgui combine | dabonnement avec des a
jusqud” deux services t® ®phoni gqurengoidd apleteadfnes aj o U

proposent aussi des minutes supplémentaires pour les appalsaida at i on déun num®r o
désigné (minutes «Appelez un ami gratuitemen). Des «annexes pour les services mobiles et
internationaux sont aussi proposées moyennant un paiement supplémémtaieport des minutes
inemployées est permigss la période de facturation suivante mais non aprées

De méme, en ao@005, France &lécoma lancé Atout Téléphone »nouvelle gamme comprenant

quatre offres illimitéesdont deux aveauncréditd e mi nut es dbéappel vers | es
| Buropeet | 6 Am®r i que du Nor d, et une offre comportan
abonnemenmensuel (Les appels illimités vers lesobilesont ®t ® par |l a suite sup

avec | 6i numr odarnshri eo nl dddda p ®e Idd hrmab iels e

Diverses autres offres tarifaires pour l es se
marchés des télécommunications concuieésy Ces offres présentent des avantages pour les
consommateurs avec éventuellement la com®odid 6 u ne ¢ B, anaid elles augmenténaussi
la complexieé du choix auquel les consommateurs doivent faire face, en particulier quand les concurrents
proposent a leur tour leurs propres offres combiéssciant differemmertes prix et des volumes de
consommatiortéléphoniqueLes consommateurs doivent prendrecemsicération un large éventail de
variablec oncer nant des di deasdrvites fixes] propdsdes parsdifféremts fournsseurse s
Léampl eur de ce gnbsuichargp&iun f a didsalenierdas conisommateetdes
empécher de faire les chobptimau x et de trouver | 6option de servi
profils doéutil i s dudgeminsNCC,2005) eur s contraintes

Comparaisons @ prix sur le marchéobile

Une forte concurrence sur le marahébile peut apporter des avantages notables aux consommateurs
gui peuvent choisir dans uUarelemplegle Taldedienontreadivérsed 6 o f f |
offres de milieu de game pour les consommateurs clients des télécommunications mobiles en Australie
En payant un forfait mensuel ddJD 49 (environ USD 40), le consommateur peut obtenir arédit
déoappel s doéune VvARD 200 (IUSDA@nepAUD 808 (USDn2d40) @uivantl 6 o p ®r at e u
chois) a condition de rester dans la limitkouée
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Tableau 1. Offres de milieu de gamme dans les télécommunications mobiles en Australie

Opérateur Crédit Co(t
Gotalk $200 $45
Telstra $200 $49
Austar $230 $49
Virgin $230 $45
Primus $230 $49
AAPT $240 $49
Simpliciti $240 $47
Dodo $250 $49.90
Slimtel $250 $49
Vodafone $280 $49
3 mobile $300 $49
Optus $300 $49

Source : PhoneChoice, cité dans le journal The Age, 7 mars 2007.

Cependantle s enqu°tes aupr s des consommateurs dans

montr ® qubil s ampareldsdasifsnbbilds fropasésipdr [@sdifférents opérateurs a cause

de la grande diversité des offres présentant des structufasdarcomplexes et quimposet différentes
restrictions” | 6 u t. Dand beaadoup @ pays, les consommateurs paient des prix différents selon que

| 6appel ® est Ou non surEneouwmt me, ri®Bsepuixquedudmaas,]
mo me nt o¥% il est effectu® et du nombre dbéappel s

facturation en coursSouvent, les consommateurs se plaignent méme de difficultés a choisir entre les offres
tarifaires doéoun (ACMAE00B)p ®r at eur mobil e

Lacompagisondes pri x de d®t ai l des offres mobiles pe
est combiné avec le prix des appflar exempl e, l es offres " abonneme
habituell ement ddéun n oéesb plus grahdlLa diversité des offrea mobiles act u
combinant di ff®r emment | 6abonnement mensuel , |l es

creuses ajoute encore a cetenplexié.

Aux EtatsUnis, les défenseurs des consommateurs se plaignentles opérateursendent trés
di fficile | a d®ter minat i o ajoudntaugrix dexapdels desuppléndedts n s e 1
qui ne sont pas immédiatement visibles dbesstarifs annoncés pda publicité ou la documentation
promotionnelleprésentées aux consommate(itinois PIRG, 2005).Les consommateuraméricains
peuvent s6informer aupr s des organisations de ¢
enquétes et autres données sur les services mobiles. Les médias irsnéfieatuent et publient
fréguemment des comparaisons montrant les différencgealiéé et de prix des services. Plusieurs sites
Web spécialisés présenté@galementles comparaisons de prken Cor ®e , l e Minist re
de la Communicabin maintient un siténternetpermettant aux usagers de rechercheolf f r e pr ®s en't
tarif optimal eu égarca leurs habitudesn matiére denobiles.Le site permet également aux usagers de
comparer les tarifde leur offred ceux proposés par les astmpérateurs

Des consommateurs sentplaintsaussique lesservices incla ouexclus dandes offres forfaitaires a
consommation limité&le certains opérateure leur étaient pas clairemestpliqués Par exemple, des

services comme la messagerieelextt e ou do6éi mage et | e sinteretpoudieds t el |
°tre exclus de | 6offre " consommation | i miDes®e et

consommateurs se sont plaints mMytad edn@&av oiqmudfi i &n ol
autorisé étant donné eucertains opérateurs ne fournissaprdas d6éout i |l s | eur per met
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consommation on peut trés facilement dépasser la limite et étre alors soumis a des tarifs de dépassement
élevés

Ces plaintes semblent confirm®es par | 06incapac
efficacement les minutes inclusesplafonnéee ) dans beaucoulpdadpdro fsf ruerse neont
britannique(NCC, 2006) un t i er s d e gtilisentopasstautesriestmautes snclused dont ils
disposent En particulier, prés de0% des consommateurs ayant un contrat mensuel déclarent utiliser

habituellenent moins de la moitié de leunsinutesinclusesA | 6 o, p0o@ch@ent habituellemenes
minutes audela du crédit qui leuest alloué dans leur offteCela laisse penser que beaucoup de
consommateurs u bi en surestiment syst®matiquement | eur

abonnement plus élevé et a crédit de minutes glasd que ce dont ils ont réellement besom bien
sousestiment leur utilisation et finissent par payer a un prix nettement plus élevé les minutes
supplémentaireau-dela de leur forfait

Déapr s une ®tude uni ver si fleaaux Etatdini® prefiterit de,cette er t a i
perception erronée des consommateurs qui-sstisient leurs besoins de consommation téléphonique
(Bar-Gill, 2006).D 6 a p r étudedeeitix tamené a lminutebonditquand un consommateur dépasse le
crédit de mintes spécifié dans son offifBeaucoup de contraisiposent uas majorationde plus de 108
au prix par minute, et certains atteignent 20@u plus L 6 aut eur de | 6®tude obs
importants ne se justifient pas par une différence correspendartodt par minute pour le fournisseur

(@)}

Un autre probléme sur le marché mobile est le manqueadsparere des pri x de |
internationaé. Les pr i x de dodglekesenfal compie parsles cansommatelEs fait,
certains consomnt@urs ne connaissent méme pas leur existdBiem que tous les opérateurs fass
payer aux abonnés mobilesla®c epti on des appels entétrangetdes qu anc
recherches britanniques mont r e reprisegaudiemigndrentesriess de s

appels entrants |l eur sont factur®s dans | es d®pl a
sont pas facturé®ftel 2001).En juin 2007, | 6 Uni o naaanmcéaes®@gd@sions\wesant a réduire
sensiblene n t |l es fr.daias md8iet iem® rndernetdestind dairan conpdititdes tarifs
doéiti n®r ance e s thttpat.europm.aufinforenati reaciaty/aetigtiesira®ming/index_fr.hHm
Un sitelnternetde GSM Europecontient aussi unoutp e r met t ant de comparer | e:

Europe (www.roaming.gsmeurope.org/indefm?lang=FR

Actualisation lyperboligue dans la téléphonie mobile

Les prix élevés des minutes supplémentairesied@a du forfait peuvent étre unbustration de
«l Bactual i s at» parnes bopsprematews| gidgaloresent fortement la pergpiee de ces
colts futurs Les fournisseurs peuvemxploiter cette sousstimation par les consommateurs de leur
utilisation future de télécommunications en proposant des offres tarifaires qui combinent le temps de
communi cati on, | btappaeti t es ®t ®phion e § uleopexmddevés a me s
gue les consommateurs finissentr gmyer a longue échéance financent les téléphones gratuits ou
fortement subventionnés, les appels et la messagerie vocale geatuits

Difficultés de compar les prix du haut débit

La complexit des prix est aussi un trait essentiel des offres de services hauPdebitlustrer cette
complexité, un consommateur en Australie qui recherche une offre haut débit peut farpltesck 2000
offres deplus de 500 FAI. Ces offresdifferent par le prix mensuel, les débits montant et descendant
proposés ela mesure dans laquelle le fournisseuneduleé ces d®bits au dessus
volume de donn®es pr ®pay ®priades donné&s aledardisvolime allow#g dtr e  d e
les frais de mise en service

1€
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En outre, | es piissert endceale lfodsl changememt&ien goeocasnégolutions
puissent se traduire par des avantages financiers substantiels aux consomratepesivent également
ajouter a la difficulté pour comparer les prin fait, au Royaumé&/ n i l es prix de | 6a
l 6l nternet ont tell emenrtesbB@iuss ® eq uwbeiulxs . Bsdoandtrd atcocm

SimplySwitch.com ¢omparateurde priXY, les consommateurs ayant une connexion commutée peuvent
mai ntenant r®al i ser |d®d by rodupmefindurbasit débit, quelaueisatdeure n
type de tarif actuel (paiement & la minute ou forfait mensuel pour acces iflimité)

SimplySwitch estira que les consommateurs payant & la minute une connexion commutée qui
ut i | inereetste ullée ment deux heures par semaihnhe pourrai
débit D 6 a pSimplgSwitch presque tous les fournissedri® acc s | nternet proposen
illimitées qui sont nettement moins chéres que les équivalents en connexion cantresitékents de
Telewestet NTL pourraient éonomigr environ GBR0 par an en passant au haut débit et ceukistzali
et AOL respectivemeniGBP 33 et GBP 12 par an Ce phénoméne offraune situation intéressante
permettant de tester leassertionsconcernantles comportementsdes consommateursSi les
C 0 n's 0 mma tinketnetsont wraémenmt imformeés, rationnels edwtonanisés»,on pour r ai t sba
une i mportante migration de | 6acc s commut® vers

Offres combinées

Léoffre de services ¢ o mbhiuinec@windaos decsenicasmlilesd e s s e
haut débitélévision numériqgue avec deprix plus bas, une facture unique et de nouveaux services
innovant s donne aux consommateurs | a pos s.iTbutefois,t ® do
cela implique aussi que les consommateurs doivent faire facecdunpéexi€ accrué non seuément par
le nombre des services demmunicationggyu 6i | s ach t ent opomplexié dewclsague du f
service En outre, comme chaque offre combinée présente un ensemble de caractéristiques différent, cela
peut aussi entrainer ddgficultés par la comparaison de ces offrési ns i , i convient d
servicequi facilitent la comparaison des prix des offres combinBass cecontexe , Ofdora indiqué
gu®itlendr ait son di s psergced guifpernieficeat@auxms@rinateuastdé aompararu X
les offres combinées qtu 6 i | e n e serviegrama2006a).

Am® | i oacaesrauxhfdrmations deeompagisondes prix

Dessolutionspeuvent appara’tre sur l e march® .Raour re
exanp |l e, des ent r gqumissenedemfarmatiorsldécomparaisomdes prix pour aider les
consommateurs 7 prendre des d®cisions ®cl air ®es,

contrd avec un fournisseur donn€esservice peuvent aussi fournir desformatiors sur la fagon de
changer de fournisseur aprés que le contrat a été passé

Les autorités de régulatiopeuvent elles aussiavoir un réle a jouer pour permettre aux
consommateurs de faire des choix efficacestammentparce que la comparaison des offres et le
changement doéoffre devi escombiasonsde bewises, dolenpvérgexcets du  f
des«réseaux de la prochaine génératioA cette fin, on pourraiéncouragr les fournisseurs a changer la
fa-on dont il s pr ®sentleapresentationdrefso rpma txi odnd u'n el emarns
forme normalisée plus rapidement contyésiblepeut étre utile a cet égartl@autorité de régulation
pourrait ausspromauvoir les intermdiares qui fournissent desnformatiors decompasison des prix
Dans certaingasi peutétre quand demformatiors plus génériques sur les marchésaasmunications
dans leur ensemble et sur les possibilités de changement de fournisseur sont nétdsdatieesé de
r®gul ati on est quel quefois |l.a mieux plac®e pour f
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Toutefois, i faut peser | es avantages et | es
visant a promouvoir lafourniture d 6 i nf o r mAux EtateUnis, la Federal Communications
Commission (FCCh constaté, aprés que le marché des télécommunications longue distance filaires fut
devenu solidement concurrentiel, gubune d®ci sion
leurs changements de tarif aupdesla FCCfigeait cette concurrence sur le marchéd e nr egi st r e me
tarif avait aussi pour effet de signaler aux concurrents la stratétare del 6 o p ® r, antvertu de lae t
législation ameéricaine, il déchargeditd o p ® deala eegponsabili® do6i nf or mer chaqu
changement de prix effectuén 2001, 6 obl i gati on ddéenregistrer |l es ta
filaires a été supprimée

En vertud e Articlé 22 de laDirectives er vi ce uni ver s el (2002¢lesladddtdés on e |

de régulatiomationales peuvent exiger la participation des fournissawse ¢ | a pinfdnhatiossat i o n
| & ues eogsemmdtetrd a Commission européenne a mis en lumiére deux principaux problémes
concernant laransparene et lapublicationd 6i nf or mat i ons ~° de s (CE @&.i on d

Premierement, les personnes qui effectuent un appel téléphonique ignorent souvent ou sont dans

| 6i ncapacit® de d®t er mi n Par exgmple, |lquandakppelfnt us Bumdrga |l i qu e
tarif majoré les consommateurs ne sont pas toujours convenablement informés sur son prix ni méme sur le
type de service qui se cache derriere le num®&utre exemple un appel mobile vers un numéro annonceé

comme «gratuit» peut ne pasg gratutDe uxi ~ me ment , l a Commi ssion eur ¢
étre difficile aux consommateurs de comparer les prix, notamment dans le casvitess proposés dans
desoffres combinées

La Commission européenne propose des changements qui

9 Domer ai ent aux autorit®s de r®gul ati on nati c

meilleuretransparene des tariffavec | a possibilit® de convenir
techniques au ni ve3pourdee les dodsomnuateursestdi plenpn&atn n e
i nform®s des prserxiceavant dbéacheter | e

1 Feraient en sorte qu ergihateitement etsansresuidtianhes tarifsélad r o |
disposition du public publiés par les entreprises fournissant des services de coniomsgnicat
électroniqguesa f i n de vendre ou dbéodpfixrir des guides ¢

T Permettraient aux autorit®s de r®gul ation nat
ne les fournit pas

Un certain nombre doéaut oaurage®Isfourditere de @igpasitifatdlsiqaen n at
les calculatrices de comparaison des.piExa r e x eOftgh & @abli eh 2002 le systéemPASS lui
p e r me tacc&ditér ded &is Internetqui comparet de maniére impartiale et exadt@u regard de
normes s p ®ci f i ®lesyprixpetaervicdsdésQiffféremts fournisseurns Ofcoma aussi proposé un
nouveau dispositif amélioré pour répondre acdanplexie accrue résultant de Eonvergenceet des
combiraisonsd e s er v i c e saccréditation®k servidea qui permditent aux consommateurs de
compare les offres combinéesL ®fcom pense que ce nouveau dispositif améliooffrant aux
consommateur s des s er v iafine de coch@aer nles prix) des | servic®s dg ar a n |
communications prop@és isolément ou dans une offre combjrdiserait étrele meilleur moyend d@ssurer
un large acces a dagormatiors comparatives efficaces

Enl rl ande ®gal ement , dorreguentretient tu® sitelngerner iegagtt at i on

(www.callcost qui aide les consommateurss@ampaer le colt des offres tarifairg®ur les services de
téléphoniemobile oufixe ou dehaut abit destinés aux particulienen professionnels
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Au Portugal, | Ahacom a mis en place un comparéeur de prix en ligne
(www.anacom.pt/template30.jsp?categoryld=6030@Jet «observatoire des tarifs couvre les appels
vocaux nationauXc 6 @dt r e, l es appel s obfiffiectnmn®s o@dadnve®se d
réseau mobile nationalr le territoire du pays ainsi que vers des numéros géographiques du régeau fixe
lesSMSet lesMMS (messages texte et multimédias)

Compaeer la qualité deservice

Pour bénéficier de la concerrce, les consommateurs doivent étre bien informés, non seulement sur
le prix mais aussi sur les aspegtslitatfs duservice.Les enquétesuprés des consommateurs indiquent

gue la qualité de service est le deuxieme motif de changement de fournisseuopadr e d6éi mpor t e
le prix (Ofcom, 2006a)L es entr epri ses aussi bien que I es <con
comparaisons de la qualité de serviear exemple, au Royauruni, la majorité des petites et moyennes

entreprises déclaregb i nt ®r esser fortement ° | a comparaison d

(74 %), mobile (82%0) e t Intdrn&t (87%6) (Ofcom, 2006a).

Sur un marché concurrentiel, les fournisseurs ayant une haute gigakévice sont évidemment
enclins de faire savoir aux consommateuBmans certains pays, la qualité de service est un élément majeur
dans lapromotion des services concurrerAsix EtatsUnis, par exempleheaucoupd 6 act i ons ®duc
(publicitaires) de ces entreprises ont pour sujequalité de service, comme la campagneVeeizon
Wirelessintitulée« Can you hearmenow A | 6 oppos ®, pour | es fournisse.l
service, il néy a gu re doéi n prbdura tesioforrsatio® @ g@ur,0 mi q U €
accessibles et comparables sur la qualité de service

(! exi ste une grande quantit® doéinformations s
apporter aux consommateurs .Désp®cs$ aiunei Repamlen tasu
exemple,65% des consommateurs résidentiels7dt% des entrepri ses pensent
compare les caractéristiques des services dérentescompagnies de télécommunicatiofiSCMA
2006).0n examine eaprés éscasparticuliersdes machés de la téléphonie fixe, de la téléphonie mobile
et du haut débién ce qui concerne la qualité de service

Qualité de service dans la téléphonie fixe

Sur | e march® de |l a t® ®phoni e fixe, beaucoup ¢
rggul i rement des indicateurs de | a qualit® de s
consommateurs Divers pays ont aussi établi des normes a respeetativement ades indicateurs
spécifiés. LeCanadapar exemple, fixe desormes pour laqualité de service et impose des pénalités
financi res aux op®r at eul AuPgrtugal] Ancom & éabligun ®glemenp as ¢
spécfiant un ensemble de paramétres de la qualité de sengsarables (alans la pratigueomparables

qui peuventétrg ubl i ®s ~ | 6i nt ent AuwRoyaunelsniut ill & iséaptweeouiresn dfeis
indicateurs facilement comparables pour la qualité de seegceeconnue dans laGeneral Condition

21»: «Les fournissew de communicationssu i v a n t | es iOfcamt, dewrontipublemdes d e [
informatiors comparable, ad@uates et a joursur la qualité de service | 6i nt enti on des wut

(Ofcom 2006b)Conformément a cettd i s p o s ifcom aopahblié uheQu@lity of Servie Directionen
janvier 2005 exigeant que certains fournisseurs de services vocaux fixes publienhfdesatiors
répondant a cette description

Ma | g exiBtentede diverstypesd i@formatiors sur la qualité de service de la téléphdine,
beaucoupde onsommat eur s d®cl arent que cela nbéelni, pas
par exemple31% des clients de la téléphonie fixe souhaiteraient avoiirdesmatiors plus facilement
comparablesur la qualité de servig®fcom 2006b).
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L 6 ormdtion sur la qualité de service dans les télécommunications mobiles

De toute évidence, un grand nombre de clients des télécommunications mohdes r e nt qu 6 i |
trop difficile de compare le degré de qualité de service offert par les différenésatdpursDd apr s une
enquéte canadienne, par exemgleylemendd% des <cl i ents de |l a t® ®phoni
facile decompare le degré de qualité de servidee Tableau2 montre que ce pourcentage a constamment
baissé depui003 avec55% en 2003, 4P6 en 2004et 44% en 2005; ainsi, un nombre croissant de
consommateurs canadiens clients des télécommunicatiobdest r ouvent quodi | devien
compare le degré de qualité de service

Tableau 2.  Facilité de comparer la qualité de service
dans les télécommunications mobiles pour les consommateurs

2003 2004 2005
Facile & comparer 55 % 47 % 44 %
Pas facile a comparer 33 % 36 % 36 %
Ne savent pas / ne répondent pas ou non concernés par le 12 % 16 % 20 %

service considéré
Source : C R Efat,de ld@ concurrence dans les marchés des télécommunications au Canadad gctobre 2005.

On observe des r®sultats similaires dans un cer
Australie on a constaté un fort mécontentement des consommateurs motivédifficldt® dobéacc ®der
desinformatiors comparable sur lesperformance des services mobilest par lesnformatiors fournies
par les opérateurs qui ne permettent pasaiapare facilement lesprodi t s déun m° me four
services ou entre différents fournisse(4&€A, 2001).

Toutefois, bien que les consommateurs déclarent avoir des difficdtdsgare la qualité de service
entre |l es op®rateurs, i aprés aretenquéte tbi@anregsies ane tmajodté den ot
consommateurs pensent quoi lisformatiore t iml° imsee rsadii e nst | seasn
facilement(Ofcom 2006b)Cela pourrait indiquer que le prix est pour les consommateurs un critére plus
important que des comparaisons de qualité, ou aussi que les consommateurs ne sont pas satisfaits des
indicateurs actuellement en usage.

Lesdifficultés que rencontrent les consommatéuusiliser lesinformatiors sur la qualité de service
(Barrow 2007)ontc ondui t beaucoup dbéautorit®s danélor@gul at
| 6®t endue et ihfamatorms cUr @ mubidide sedviees disponibles sur le mafbhine
2006). Tout ef oi s, ces tentatives dcoo®ht®rbel nitrs dnebdso nitn dei uc
limité (Sutherland 2006)Certainesquestions se sont avéreéesntroverges etdifficiles a résoudre la
coh®rence de | 06®chammticlhlaonndde,nnlaget r dietse m®Brithode :
dedonnée ai nsi gue | 6®t abli ssement de condi(Mineons co
2006).Par exempl 2002 Austiligaru ©oenmunications Authority (ACAgxigeait que les
opérateursrendent régulierementcompte de leurs résultats relaiment a un ensemblee dgrands
indicateurs de performances spécifians sonTelecommunications Performance Repadet 20012002
| 6ACA indique toutefois quodelle cesse de publier
soient conformés a cesb | i gat i ons, ils ne fournissaient pas
cohérentd ACA 2002).

Aux EtatsUnis, les médias et les organisations de consommateurs sont les principales sources
do6i nf osuni@adqualité de service dans les communicationmo bi | e s . réponsaua ut r e
demandeséclamantg u 6 i | s @n eadré posr gemdre compte dedaalité de servigecertains
opérateurs ont avancé les arguments suivants
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1 Cesinformatiors sont propriété dé 6 o p ®et aommarcialemersensiblesLeur divulgation
pourrait porter atteinte ° la comp®titivit®
points forts et les points faibles de son réseau

1 Ces informations ne seraient pas utiles aux consommateurs qui Soulcamepare les
performances doéun op®r at leesdonnées mesd préemientpasianx a u t
comparaisons parce que les opérateurs ne mesurent pas les performances suivant un ensemble
unique de normesEn outre, les systémes qui utilisent deshtetogies de transmission
différentes répondent différemmentide surcharge du réseau

1 Cesinformatonpourrai ent no°tr e .Paanexemple, sipr clientéterd soh e x a
t ® ®phone pour mettre fin ~ delinnde@mprpuaitatiodey | i eu
r®seau peut | 6 eppeladgdersetlemennterrongpmme  u n

T Du fait de | 6®vol ut
°t

o n rsartespafermahes del résean seraien® s e a u
p®r i mRes avant dbo e

[

r utili s®es

1 Les performances dépemdede divers facteurs transitoires comnie®p o gu el 6dann®e,
situati on m®t ®or ol ogi que et l es p®riodes de
capacité du résea(GAO, 2003)

Au RoyaumeUn i |l a d®ci si omualtéede betvicch 6 a m ® s @r appl i qu®
fournisseurs fixes étant donné dae opérateurs mobiles avaient mis en place propreprocessus pour
fournir ces informatiors. Par exemple, les opérateurs mobiles ont établi un &iternet
(www.topnetUK.org qui permet aux consommateurs a®mpare les performances de réseau
géographigues et la qualité vocale de chacun des opérateurs de réseaG8dhi@2, Orange, Vodafone
et T-Mobile). Les opérateurs mobilgmrticipans ontchargéunesociété de tesiadépendante de parcourir
régulierement le pays en testant les appagiartirdéun véhicule sur certaines routes, sur les autoroutes et
dansun certainnombre & villes grandes ou petites, pour les quatre rés€zes travaux sont ezours et
des mises a jour sont gentées chaque semaine

Qualité de srvicedu haut débit

En raison de lanatured e | 61 nt er net , |l es fournisseurs dobacc
service «@u mieux», avec un objectif fixé pourle débitma s ans garantie .qundi | S ¢
certain nombre de facteurs peuvent influer Burdéroulement de la connexidal que leper@it le
consommateur, qui ne sont pas liés au FAI

L6 or di nnodemat le logicielelu consommateur

L épplication a1 le contenu utilisés par le consommateur, par exemple courrier électronique,
musique ou vidéo

Lesprotocoks uilisés par les applicatioriaternet.
La capacité des ressources partagées nationales et internationales

Le succes et la capacité dessourcetnternetdes fournisseurs de contenus

= =4 4 =

Lapag u ®t i s ainform@ation,ade d Wi i mplique qubéil msery¢6 a pas
aune connexioret donc que les données sont transférées selon des débits variables
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En conséquence, dang dombreux cas, les débits réellement obtenus peuvent étre nettement
inférieurs a ceux qui sont annonc&eaucoup de consommateurs de services Internet haut débit ne
comprennent pas les caractéristiques du service dinsiéstions. Dans @ contexe de onnaissances
limitées chedes consommateurs, les fournisseurs ont tendance a commercialiser le haut débit sur la base
de promesses simples comme | 6i twuars apnnectd bteelalpeuut d®
entrainer des déceptions quares promesses ne sont pas tenuescertain nombre dgréoccupations ont
été mises en lumiere

1 Concernant la vitesseertainscc ons ommat eur s ne sont pas cl aire:i
des limitations ~ | 6obtenti on des Vi & @tasses |NNOPCEes rmons e s
habituellement demaximums o qudel |l es ne sont pas gaauant i es
mieux». (Toutefois, au Portugal, le®fur ni sseurs dbdacc s I nternet

clients sur lesestrictionsrelativesa ux vi t esses chaque fois quoil ¢
concernant la vitesse maximum et la vitesse moyermmnme il est indiqué dans
www.anacom.pt/template31.jsp?categoryld=1@3.

1 La pratique répandue consistant a imposer des limites ou plafonds au volume de téléchargement
exprimés en mégaoctets ou gigaoctets qui ne donnent pas aux consommateurs une idée claire de
l a quantit® de contenu qumils peuvent effecti

1 Le ma nigfarreatiod €ur les questions deompatibili¢ technologiquePar exemple, la
nécessitéventude de mises a niveamatérieles ou logicielles poudtiliser les services haut
débit

D 6 a p ne étude @iRoyaumeUni, la majorité des consomimmee ur s ndont pas conna
pointscléss u s ¢ e p infludr suelaquatitédde servicde leur connexion haut délfibfcom 2006b)Ce
sont le«taux de contentioe , q u i mesure | e nombr simultaiément ld barda t e ur
pas ant eimposigidnd é 6 pl af o n d sAusditiert lesltdaus dednietionque les plafonds
d o6 ut i leirdreutenpoesguegsartoutdans les contrats de service haut dékitplupart des utilisateurs
ou bien ignorent ce que ces termes signifi ou bien ne comprennent pas correctement ce dae ce

implique pour eux, ou les deuR ar exempl e, d99 % ples cansomnateurs @&yant dirge,
connexion haut ededduiparlerdtaux de cpneemioni He méme, plus d&0%

pesent © tort quo6sullevaldéng dau tp asi sdaet i polna fpoonud (Oftommur con
2006d).

Trés peu de pays réglemententglzalité de servicelu haut débit ou en rendent comptors de
| 6 OCDE, p a s awoxitésrde regeiato nd ¢ dnfo@am Dev&@lopment Authorita Singapar,
la Malaysian Communications and Multimedia Commissiein la Telecommunications Regulatory
Authority en Indemesurent divers indicateurs techniquels que
Temps ddéattente dans | e r®seau
Perte de pagets
Utilisation dela bande passant&bitutile
D®I ai de fourniture du service/dbébactivation
Temps de chargement vers le site FTP du fournisseur de service

Temps de téléchargement a partir de ditesrnetlocaux ou étrangers

=A =4 =4 4 4 -4 -4

Disporibilité du servicelemps de bon fonctionnement
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1 Temps de dépannagétablissement

T All ocati onstatifgeadr esse | P

(! y a dobéautres sour cdiliddoarnitag ténfps de ddpanmage, délpida e x
réponse aux réclamations a@uwx demandesd 6 i n f o rdesactients, mWédai de réponse des services
dé a s s é téléplaongue, pourcentage de réclamations sur les factwrtes,Ce sont des éléments de la
qualité de service qui peuvent étre aussi pertinents quegoegrncernent seulement les réseaux (comme
le débit de donnéesbue t emps d 6 at ). Emfaiteau Bostugales reclamaticas relatives au
délai defournitured e | 6acc s ~ | 61 nt e r éagentplesnombreuses, emP0a6, qdee d R
le total des réclamations concernantitesse

Bien qgue ce genr e doi midrimatiad wilesrawparicipans seat | doonduns
a des fins de comparaison et de gestion des réseaux, la crainte a été exprimée que certains puissent
désorienter encore davantage les comsataurs etles décourager P a r exemplure étudd 6 apr
réaliséeen Australig(ACA, 2004)1 6i ncapaci t® de compar er dfficdté of fr e
dujargontechnique et le manquk 6 i n f o r malimitatiomsdasservices@@se qgd el | es )i mpl i g
sont degréoccupations majeures des consommateurs en ce qui concerne le ha@eatédinsparticipans
du secteur privé ont exprimé la crainte que les indicateurs de ce genre établis au niveau nati@ral ne soi
pas capabkede suiv e | 6 ®v ol ut i denmartiéeahconpdres gonvenaldement la qualité de
service

Acces a desnformatiors comparable sur laqualité de service

Léoinitiative des consommateurs est essentielle
conommateurs peuvermdentifier les principalegpréoccupations de ces derniers, distinguer les bons services
sur le marché pour la qualité etlespext di f fuser ces informations dobéun
Naturellement, € t yipititived ét souvent plus crédible aupres des consommatguescelles de
| i ndustrie ou de | 6autorit® de r®gul ati on

Les autorités de régulation peuventouragele marché a fournir desformatiors en référence a des
indicateurs de lgualité de servicpour la €léphonie fixe et la téléphonie mobile, avec une actiomuite
par | 6industrie 0% |l es op®rateurs de r®seaux et |
et publientcollectvene nt des i ndi cat eur s .Le bltdoité&re dedaireden sortec on s o
que lesinformations destinées aux consommateurs soient facilecoemrdensible, objectives, fiables,
publiées en temps opportunaetualisées

Lesautoritésl e vr ai ent toutefois pr endr lgectgsadentdqeuesaour r i s
tous les opérateurs limite les choix de qualité et de pixcommentateupro pos e que ledon e
principes généraux suivants

q
n

1 Une largeconsultation dont les résultats soiepteinement prisen compte est nécessair@vant
| i ntroduction. des r®gl ementati ons

1 Lesindicateuranesugésdoivent: revétir un intérépour les consommateuétrepraticables pour
les opérateurs edtre comparable entre opérateurdls devraient seconcenter sur quelques
aspectglesservices.

1 Lesindicateursgpubliés devraient étre utiles pour les consommateurs et justes pour les opérateurs
lIs devraient étre pors¢ © | a connai ss anc eppoprée p ladulturedes d 6 u n e
utilisateurs visés

1 Les objectifs éventuellement adoptés dembétre utiles et réalistes
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1 Le suivi devraitcomporter unexanen régulier desmesureseffectuéesqui en éclaircise les
fondements(Milne, 2006)

Au RoyaumeUni, | @fcom a imposé a tous les fournisseurs de téléphonie dipant au moins
GBP4 millions de revenunet et assurant pour les utilisateurs finals au mdid8 millions de minutes
déappel s v oc aepubligpdes indicateursnde dqualitéede servicebjectifs etcomparabls.
Les fournisseurs de téléphonie fixe onis en servicdeur site Internetwww.topcomm.org.ulen juillet
2006. Ce site présente demformatiors comparable sur la livraison des services, la fréquencedes
dérangements et la releve des dérangements, le traitement destiéds@t les réclamationseetenues
concernanta facturation Ces données doivent é@mppraivées par le vérificateundépendant mandaté par
Topcommav ant pdbficéstGee v®rificateur padtiaipastau intermteqtuless t ou s
obligationsdu dispositif et les définitions des mesures de maniére normalisEengiarableUne société
privéeaaussi un siténternetfournissant deconseis (www.simplyswitch.con

Difficult é de faire des comparaisoms raison de lacomplexié technique
Mobile

Léexistence denor mes de t ® ®communi cations mobiles cor
contribue aussi a la complexité technologique et a la désorientation des consomietesitsment, on
classe lesecmologiesmobiles dans les catégories de la deuxiéme génér@i@ngénération transitoire
(2.5G) et troisieme génératio(8G) avec dedonctions desvitesses de donnéedestéléphones etles
exigences decompatibiligé différents pour chaque technolagiee large éventail de technologies, de
normes et de spécifications fehctionsconcurrengs trouble les consommateurs, par exemple en ce qui
concerne les offres de servicd8Get 3G, bien que des normes concurrergiegssent favoriser la création
de naiveaux services et en élargirlavari®dd usi eur s ®t u O on®whtré sn@ibls pour
degré de connaissance et de compréhension de la techri@gbgtedes service8G. Cependant, si cette
distinction entre la 2G etla 3G est sans doutepor t ant e pour une autorit®

déint®r°t de |l a part des cons o mma tineguérede diffésendea si gni
leurs yeux. Cela peut reflétene certaine incompétence du consommateur, ou bien celaipmdiguer

queleppr ®occupations de | 6dautinotles.t ® quant ~ cette dist
Haut débit

A titre anhéemantlenmdrcbé haut débit, le Médiateur des télécommunications australien
(Telecommunications Industry OmbudsmatO), chargé de acevoir lesplaintes de consommateursa
fait la déclaration suivante

Le TIO a constaté que les consommateurs sont souvent facilement désorientes$ du saut

d®bit et gudils ont besoi n [fdobuerxnpil si scedutatinad] nds6 adc®c
sur | a marche ° suivre et sur <ce .dedsteldess doi v
outils pour aider | es consommateur & nmaialess | eul
consommateurs ne sont pas trés nombreux a connadtre x i st ence &e? ces publ

Aux EtatsUnis, les fournisseurs haut débit rivalisent sur les prix, la fonctionnalité et la qudllité
néest pas toujours n®cessaire que |l es consommat €
divers fourniseurs pour prendre une décisewiste.La préoccupatioressentide desconsommateurest
plutdt de savoisi le service donne les résultateomis

De m° me, sbagi ssant des technol ogies haut d®bi
normes entorant le WiFi et le WIMAX et il est, de ce fait, tres difficile aux consommateurs de

24


http://www.topcomm.org.uk/
http://www.simplyswitch.com/

DSTI/CP(2007)6/FINAL

comprendre | es caract®ristiques de chaque techno
inconvénients des appareils concurrents fonctionnant selon cessedivnormeslLes différentes
technologiesWiFi sont désignées par un cod@02.11x», ou le « » est une lettre qui dépend de la
variante exact¢par exemple802.11a, 802.11b, 802.11g, 802.11@¢rtaines de ces normes ne sont pas
compatible entre elts, ce quaccroit laconfusion.

Les progrés technologiques et les forces du marché rendent les télécommunications et legfproduits
systemesles TIC de plus en pliaboréset riches en fonctionsnais cela accroit aussi ét@mplexié a
laquelle se hetent les consommateurs, qui ont du mal & déterminer les produits répondant a leurs besoins
et a évaluer les différentes offres proposées par les fournisseurs conckaeméscette complexité, les
consommateurs auront peitte besoin de mieux compreadia technologie, mais les fournisseurs de

services qui seront capables de formuler <cl aireme
prend ont | 6avantage
3. LE CHANGEMENT DE FOURNISSEUR

Obstacles au changement de fournisseur

La capacitée t |l 6i nclination des consommateurs .Silechang
changement de fournisseur eiutant ou impossihleela peut non seulement avoir des conséquences du cété de
la demande mais aussi élever des obstacles da @té | @arrbw 206¥)En effet,cela pourrait décourager
| 6entr ®e de nouvelles entreprises sur | e march®, {
déabandonner | e uLd eff d u rcraiceancle®ncedt edend ibss effaisnbénéfiques que les
consommateungourraert en tirer, en seraient amoindris

Les ®tudes @fam (RQO6b) e NationalaOonsumérs Counalu RoyaumeJni (2006) et
dbéautres parties mettent en |l umunr ensambl| d ed dsoebcst
découragent le changement de fournisseur

1 Procédures de changement longues et compliquéesmmodes pour les consommateurs,
décourageantes méme au regsiavantages potentiels

1 Les frais de résiliation anticipémposésparle fournisseur existant peuvearnoindrirles avantages du
changement de fournisseur

91 Du fait de la complexité des produits et du manqueatdsparece de Iaarification, il peut étre longu
difficile de comparer lesofffds 6 e st | @ ®d &®p hpaoure IMpbi l e et | 61 nt e

1 L idcompatibili€ technique des équipements peut rendre le changement de fournisseur noffpantable
exemple, si le consommateur ne peut pas utiliser chez son nouveau fournisseur un téléphone mobile
verrouillé).

1 Les cotrats de longue durée peuvent enfermer les consommateurs dans une relation interminable avec
|l eur fournisseur (comme on | e voit quelquefoi:
r i s cpppkcation@le priexcesss.

Les obstacles au emgement de fournisseur peuvent étre dus a des colts de charéendsr®n peut
définir les codts de changement comme les coltsréslaiopp o s ®s que | 6on subit quar
mai s que | 6d6on nbéa pas " fosmspeprorter si | 6on reste ch

Les consommateurs ne changeront pas au gréfiunrargue concurrente si la différence de prix ne dépasse

pas les codts de changemé&nand les colts de changement sont éleyg il t  a wnrfourkisseuproposed
des prix trés bas, mé& des prix inférieurs au codt pour attirer de nouveaux consommateurs, mais leur applique
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ensuitedes prix tres supérieurs au colt une fois que les consommateurspesrau<piege. Cette pratique
consistant & appater pouspolier» est une caractétique de nombreux marchés ou les codts de changement sont
éleveqdNERA, 2003).

Insuffisance ou excés de changement

Léerreur doéinsuffisance de changement a | i-eu quze
étre parce que les colts de changetne sont ®| ev®s) mal gr® | es .lhpelant age
aussi se produire des erreurs doéexc s de changemen

des pertesWilson et Price (2005)distinguent un troisiemgped 6 e r rdedurmpr@®ci si on» du c o1
guand celuti effectue un changement qui amélisgerente de consommatemais en faisant une erreur dans le

choix du nouvel opérateur en ne choisissant pas le meilleur au regard de ses beséirsxpause des colts de
recherchg

Un nombre élevé de changemedts fournisseume signifie pas nécessairement que le marché soit
concurrentie(Gans, 2005alPremiérement, si larificatonn 6 e st pas c¢cl aire et due | es
différences deprix, et en conséquencesl changementpeuventcontinuersur une longue période sans que le
marché devienne plus concurrentiBleuxiémement, si lesompanies coordnnent leur comportement de
maniére a garder des prix élevés, le marché ne asreopcurrentiel quel que soit le nombre de changements
Troisiemementla fréquencedeschangements petgcouvrircertaines activités indésirables cormues pratiques
de vente abusivesi des changementsans le consentement du client

Inversement,unaafi bl e i ntensit® dautomdijpemenequedas marchés nersahi pgsu e p
concurrentielsEn fait, une fois que les différences de prix ont été épuisées par un chargemsingt que les
prix ont été abaissés au niveau concurrentiel,usedegreé limité de changements peut avoir Rawurant, dans
cescirconstancede marché est vraisemblablement concurrentiel

(! convient aussi de reconna’tre que | es consomn
nécessairement! de peut que le fournissgarésenfpropose la meilleure offre eu égaraaituation particuliere
du consommateuEn outreJa simple menace de changer de fournisseur peut quelquefois susciter une meilleure
offre du fournisseur présent

Les colts de @ngement de fournisseur soulévent un certain nombpeédecupation L 5 une doel | e s
| 6effet potentielquidens uso#ps i de e fiphbdté desamsontnatéurs etl a
donc de réduire les pressions exercées par la perspect qudédun cl i ent .lmifagquelesver s
colts de changement de fournisseur élévent le niveau moyen des prix est (pré@dopationrOn s 6i nqui
aussi de la structure des prix susceptible de résulter de ces colts de charfgemenft oi s , so6il peu
d®f aut s doefficience dluuype «appaternpeurspdiers®uctidr en ed esd emrsi
n®cessai r emereentibnsedustifielpouedes raisons de béredu consommatelsi le niveau moyen
desprixa cour s du t e mp@®ERARRIB)ENostE, lepcarsommatalirs tior®els auront une
forte incitation a changer de fournisseurles prix spoliateurs deviennent trop élev&ependant, comme
| 6i ndi guent certainpe @Ptedepent | pascbaoaspomasedes do¢
changement de fournisseuCertaines catégories de consommateurs constituent un su€atzupation
particulier: elles comprennemotammentes consommateurs vulnérables qui préseptentu  ddat t r ai t c
et qui peuvent étre pratiquementlus du processas changemerde fournisseur parce que, du point de vue des
fournisseurs, il nbébest pas rentable de rivaliser p
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Facteurs influant sur le changement dedirnisseur sur les marchés de télécommunications
Sousestimation des avantages du changement de fournseur

Une autre raison pour lagquelle certains consommateurs décident de ne pas changer, ou se sentent incapables
de le faire, peudtre le fait que leéconomies réellesousupposges 6 i | s peuvent rc@arei ser
insuffisantes

Déapr s une ®Ofcansurle marahéide taeéléphanie filds Gonsommateurs déclarent
gue pour changer de f oumi rsiexnd e ulrd ®iglu i7Sade deur Haictoded q 0 G i |
téléphonique mensuell€e montant peut paraitigatiomellement élevémaisil peut aussi indiquer que les

consommateurs ugent gque | e processus de recher eslengetdd ®v a
di fficile, et que |l a perspective dempenBaidmécessare f i na
pour | es efforts et Ie temps qubexige ce changemen

Les personnes interrogées dans une enquétatitbnal Audit Officeau RoyauméJni en 2003 semblent
confirmer cetteconclusionA | a question de savoir séils changerai
l e m°me fournisseur ou bien en chol0s2basti@d%,tles un au
consommateursnt répondu de la fagon suivante

T Achaque ni veau dé®conomi es, | es consommateur s
fournisseur pr ®sent (vou TabléaB)eth a mg enre &é off sy r nies ma u
doit atteindret0 % avantque la majorité des consommategissnt «tresproballement.

1 Uneminorité nonnégligeable deonsommateurs ne sont disposés a changer « a aucuri gous

32% des consommatesiril serait« assezmprobable» ou « trésmprobablesqu 6i | s de hange
fournisseur pour fairgl0% d 6 ® ¢ 0 nedb 2BPoales consommateurs ne changeraient méme pas
déoffre chez | eur fournisseur pr®sent

Tableau 3. Propension des consommateurs a changer de contrat
de télécommunications fixes au Royaume-Uni (2003)

Répartition (%) suivant la probabilité de changer Répartition (%) suivant la probabilité de changer
. chez le fournisseur présent de fournisseur
Niveau
do®conom Trés Assez Assez Trés Trés Assez Assez Trés
improbable | improbable | probable | probable | improbable | improbable | probable | probable
Economies de 23 28 35 14 34 34 25 7
10 %
Economies de 17 17 37 29 24 23 38 15
25 %
Economies de 14 11 23 52 19 13 26 42
40 %

Source : Enquéte du National Audit Office auprés du public mentionnée dans i The Of fice of Tel ecommuni ca
Consumers benefit from competiti onappori dutCoreptrotlee &nd Auditom@Generat 8I€ 768 ns mar k «
Session 2002-2003, 11 juillet 2003.

Une ®t Oftan (2006b)irdiGue quele niveau des économiggie les consommateursupposent
réalisablesest généralement plus bas que les nivesaubstantielsyui, aux dires deces consommateurdes
décideraient @hange de contratPourtant, il se pourrait que les économies réelles smidiait plus élevées que
|l es ®conomies suppos®es -estigmémat nkées | @sorcomé®INnmgtu &
cet égard,uSwitch gite Internet comparateur de servigesstine que les consommateugsii changent de
fournisseur ti€phonique grace a son ditéernetéconomisent en moyen@BP 120 @ar an sur leurs appels fixes
i et20% économisent plus d8BP 170.Bien que les consommateurs qui utilisent le Istiernetd @Wswitchne
soient probablement pas représentatifs de lalgign britannique dans son ensenfble sont probablemedes
catégories a dépenses plus élevéeta indique que certains consommateurs pourraient économiser en moyenne
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GBP 10, voire GBP 14, sur leur facture téléphonique mensu@icom 2006b)En caséquence, les données
d @Switch laissent penser que les consommateurs-estiment peuftre les avantages du changement de
fournisseur et que les économies réelles sont égalas potentellement supérieures aux niveaux qui
décideraient les consomreats a changer

Enplusdd 6i nertie g®n®r al e des ¢ o0n sonplexit duemarcte des t du
télécommunications, le faible taux de changement peut aussi résulter de peapticikessdes opérateurgican
obstacleau changemeidie fournisseur

Les codts de changement de fournisseur

Le nombre de facteurs différents que les consommateurs doivent prendre en compte quand ils choisissent un
fournisseur de télécommunications mobiles pourrait engendrer des colts de recherchaeliesguénr les
consommateursEn  ef f et |, |l e c o %t et |l a convenance doune
consommateur donné dépendent de plusieurs facteurs

1 Levolume @ sa consommatidgaléphoigue.

T Lébheure © | aqgquelcluelaplupatdecasappelamat eur ef f e
T Le r®seau mobile utilis® par | a plupart des pe
1 Le type deserviceqjue le consommateur veut sur son mafpise exemplegcaméramessagrie photq

etc).

Sileconsommateu veut ou non utiliser | e mabile 7 | 0®t

Quels réseaux « couvrentes lieux ot le consommateur veut utilisemigbile.

Si | e consommateur veut s 0 esegemgnequandiigpdes un cont

= =4 =4 =

Sile téléphone préféré du consommateur est disponible sur son réseau préféré

Codts de ompatibilit.

Les op®rateurs mobiles ayant des gammes de t ®lI
consommateur réduit son choix parmi les réseaux motuilesversement e ¢ h oi x pattiéulerdimite ® s e a u
| 6®ventailsidekdto® ®phbaes!| ite palmrelicat suteRageestioneiui | | ag

aprés dans le contexte du verrouillagéadmarteSIM.

Changenent de numéro déléphonelLe consommateur qui chanded o p ®moadile et gui est obligé de
changer son numéro de téléphone doit faire face a un certain nombre dBaroékemple, il doinformer ses
clientspotentels (dans le cas des utilisateurs professionnelshalugement de numéro et risque de manquer un
certain nombre doa@eseitssontplusérvés pow un utlisateucprofessionhes qui peut
avoir a changer son papier a lettre et ses documents publicitaires et qui peut subir deeliéred'affaires ue
au changement de numéten outre, les correspontta de I'utilisateur doivent changer le numéro dans leur
répertoire ou dans des basesdedonhéess ont aussi | e d®sagr ®ment de col

L idtroducton de laportabilité des numérasiobiles (examinée eapre3 réduit ces coltsCependant, la
portabilité des numérage supprime pasompktement les colts dansactord u f ai t quoi | peut
entre la demande ¢gwrtagedu numéret samise n 1 u v r eEnedndéquentej méme avepdaabilité

des numérgde changement de réseau continue de comporter des ctétssdetion.
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Colts ontractiels

Une partie des colts liés au changement de fournisseur mobile sont des co(ts de mheoyestels
Beaucoup de t® ®phones mobiles sont vendus avec un
consommateur doit payer une indemnité de résiliation anticipée pour mettre fin au contrat.

Téléphones verrouillés

Dans un cetan nombre de pays, |l es consommateurs peuv
téléphone mobile quand ils changent de fournisseur, a causeltedogieemployées pour fournir les services
mobiles(p ar e x e mp)loed cause@MdgiBiar qu verrouille la carteSIM (Subscriber Identity Module)
dans | e t® ®phone et qui peut e mp?° c WeRoyauniidunt dut i sat i
EtatsUnis, en Australie et dans | a pl up &@mteurs geealillert leg r e s
t ® ®phones pour qubil s ,nommnentdandle casrdeseiceds préppydéBlERA,.UTr | e u
2003).Ce verrouillage vise a empécher, guand le téléphone est subventionn& pap ®queilé censammateur
achétea un opérateur un téléphone subventionné et change ehéuitep ®powr téléphoner a un tarif plus bas
La plupart des t® ®phones peuvent °tre d®verrouil
communiquéau consommateur par 6 o puR i art téléphone mobile a été verrouillé, le consommateur doit
payerun droit pour déverrouiller le téléphone avant de pouvoir insérer laSidtd 6 un aut r@ansop ®r at
certains paygpar exemple, ld&rance)les opérateursnobiles sont tenus dé our ni r ,Sicelide@bonn®
demandege code permettant de déverrouiller la c&itd 6 mois apres la signature du contrat

Le verrouillage des téléphongse aexploite le fait que les consommateurs sestiment le colt de
I 61 mp o s s anger de fourn®seut guand tne offre plus attractive ou plus appropriée se présentdailleurs
outre, il peut étradifficile, dans certains cage justifier la clause de verrouillage par des raisons de Gaits
certainesndustries)es codtdixes peuvent justifier une clause de verrouillatj@est toutefois peu vraisemblable
gue les seuls co(ts fixes par consommateur puissent expligdackss de verrouillagk longuedurég ue | 6 o n
observe dans | 6indu'strie de |l a t® ®phonie mobile

L 6 a ccontrelas obstacles au changement de fournisgmur les consommateurs
La portabilité des numéros

Aux EtatsUnis, la portabilité des numéros de fournisseur fixe & fournisseur fixe est en vigueurl86puis
En 2003Ja FCCa ouvert la voie a lportalilité locale totale des numéragii permet aux clients de conserver leur

num®r o de t® ®phone sdils quittent un fournisseur
mobil e au profit dounEnf2a4la FCCa wie des meSurex poyr réduiteldddi 6 i n v e |
déattente des consommateurs qui t r a b #@tfoductiendetla | eur

portabilité totale des numéros est un aspect essentiel de la concurrence dans les télécommuni€zatitsns aux
Unis.

Afin de renforcer |l a concurrence dbauiw@EsREei or er
régulation oninstaurda portabilité des numéraaobiles(PNM) qui permet aux consommateurs de conserver leur
numéromobilss 6 i | st queut ef our ni s $oernisseur @deurésgmmolilé Ii est codr@dmment a ut r e

reconnu que cbest wune condition f on dualmmmarchéanhobile pour
mais, du point deue des consommateurs, cela ne leve fdaartigre entre le marché mobile et le marché fixe

Cependant , l e succ s a ®t ® moportagedeemoinswel0%cdesr t ai n's
num®r os mobiles dbéapr s unAnaysys(Analysys, 2008 AvcRoyaumalUai, | a s o
débapr s wune e n tlatidnal Eonsuiroen Coungilty @ pep dechanderaestde fournisseur sur le
marché de la téléphonie mob{iICC, 2006).Cela peut résulter des forts taux de changement observés ces
derniéres années qui ont rédeipotentiel actueEn f ai t, on e s pi®rodadtonde lafPNM i al em
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g®n®r erait un bond odlesopéfataustienterdiebt@isirceite acaasion gour beeraitte | e
leur part de marché en attirant les clients de leussn cur r ent s, mai s cela ne sobes
| 6attendai ent

L e r a pApalysydcondlbque les autorités de régulation et les opérateurs devraient apporter des
améliorations aux solutonsdePNiMc t uel | es qui c abstgulespu les cansordndaieursptelsr t a n t
gue les frais élevés pourpertaged 6 u n  nlaslon@rddais avant que Iportagen 6 ai t  liniitatians et | e
des services de données aprégmitagedunuméroL e r apport concl ut pabstamlesdwent q
laPNMest | e fait que | es consommatleuegspnemeel dendent
méme avec les meilleurs processus et solutions techniques en place, elle échouera si les autorités de régulation et
les opérateais ne la font pas connaltréux EtatsUnis, laFCCm™ ne d6i mportants efforts
portabilitt des numéros mobiles aux consommateatamment en rédigeant et en présentant (sur des supports
imprimeés et sur son siteternej desinformatiors décrivant comment on peut bénéficier de la PNM

En Francele processus de la portabilité mobile (datant djuB02003) a été modifié a compter du 21 mai
2007, avec premi rement, | 0i guchebunique peimettant adliéntde demandecais s u s
nouvel opérateur de son choix de réalisgrogage deuxiemement, 5o bl i gat i on por@gedul e de
numéro mobile dans un délai maximum de 10 jours

Au Japon, lgportabilité des numérasobiles a été instaurée en octoBO06 et, fin mars 2007, environ
2millionsd 6 a b a sun Wtstal de 97 millionsi avaient changé de fournissefiu Japon, le changement de

fournisseur p &Y tho0dc o Biverc jl esguéouveaux frais de <co
téléploné®*®t ant donn® qudau Japon c.lEaCoée lportabiitedesinuaéros es p
mobiles a été introduite en plusieurs phases d@p0i 4 . Jusgue®®w7avie nombre to

chang® dobop &teigait apraximativentient 1192 millions. Les numéros de mobiles peuvent étre
transféés trés rapidement en Coé80 a60 minutessont nécessaires et les frais relatifs a la portabilité des
numéros sont trés faiblépproximavementUSD 0.85).

Les abonnés qui chgent de fournisseur peuvent emporter avec eux leur numéro de téléphone mais ils ne
peuvent pas emportéatiresse deourrier électroniquassocié¥. Au Japonsur les téléphones mobiles, on utilise
principalement leourrier électroniquénternet et nomes SMS. Les utilisateurs peuvent ainsi envoyer et recevoir
facil ement des messages entre un t ®| ®phorEeoutmnepbi | e
le nombre de messagesaturrier électroniqug ue | 6 on peut estpratiqugneent illimitdAu r e c e v ¢
Japonles téléphones mobiles offrent aidsiers services commodes

Un autre ® ®ment est | e fai t?' &eudopémateul existanhpour s a b
libérer de leur contrat avant de signer chezamcurrent Néanmoinsdans la plupart des cds,changement de
comptepeut se faire en un jour ou dedu Japonjes téléphones mobiles offrent divers services commodes
grace a la concurrence entredesvices despérateurs mobiletes utilisateurpeuvent accéder a des applications
et contenus mobiles variésa un choix de téléphones mobiles perfectionBépendantzertainsservices tels
gue des jeux téléchargeables ou des systémes de paiemerseront petfitre pas fournis sur un réseau
concurrent

Au Canadala PNM est disponible dans les grandes conurbations depuist@r§2007.Pour leportage

déun fournisseur de service mobile vers un autre f
service ne evrat pas dépass 2.5 heures ouvrablesPour | e portage doéun fournis
mobile, owice versaled ®| ai d 6 a c t hewevti pas tépadsarj@uss euvrable e

M°me si | don ne c ha n gpeutéiramsofitablelx domsommateuss sliefait que led a P I

opérateurdeur offrent des avantageafin de les dissuader de changere t aux de <changeme
nécessairement un indicatexactdes effets bénéfiques que les consommateurs retirent des mesures destinées a
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faciliter le changement de fournissddi® a p r ~ s udispositifs e fidelisation dds elisnts ont été renforcés,
l es prix ont ® ® encore r®duits pour | es gros vol
services se sont égalememiédioresThe Economis007).

Délais dans laortabilitt mobile
Plus le processus g@®rtageest court, mieux cela vaut pour la concurrence et pour les consommiageurs
Tableawd montre les délais maximung®nnéscomme normes dardivers pays. En Austia, par exemple, le

délai maximum deortageest de deux jours

Tableau 4. La portabilité des numéros mobiles : délais dans divers pays

Pays Temps de basculement Délai maximum de portage Processus de portage
vers le nouvel opérateur donné comme norme
France 4 heures maximum 30 jours (10 jours a partir du | Conduit par le nouvel opérateur
21/05/07) (le nouveau processus sera a
« guichet unique »)
Allemagne 31 jours (délai standard de | Conduit par le nouvel opérateur
résiliation de contrat)
Italie 1 heure 5 jours (était fixé a 15 jours a | Conduit par le nouvel opérateur
|l 6i nstaurat)i on
Espagne 48 heures Conduit par le nouvel opérateur
Etats-Unis 2.5 heures 14 jours Conduit par le nouvel opérateur
Australie 3 heures 2 jours ouvrables Conduit par le nouvel opérateur
Autriche 3 jours ouvrables Conduit par le nouvel opérateur
Belgique 2 jours
Croatie 5 jours
Chypre 14 jours
Estonie 7 jours ouvrables
Finlande 5 jours ouvrables Conduit par le nouvel opérateur
Hong Kong, 36 heures (était de 48 heures
China j Uus qaods n
Hongrie 14 jours ouvrables
Islande 10 jours
Irlande 2 heures pour une seule 24 heures a compter de la | Conduit par le nouvel opérateur
ligne / 8 heures pour demande
portage multiligne
Lituanie 28 jours
Pays-Bas 4 jours ouvrables (®t ai t Conduit par le nouvel opérateur
3semaines jukqu
Norvege 7 jours Conduit par le nouvel opérateur
Portugal 5-20 jours ouvrables
Singapour 7 jours
République 5 heures 14 jours Etabli par la |égislation, conduit
tchéque par le nouvel opérateur
Slovénie 5 jours ouvrables
Suede 5 jours ouvrables
Suisse 5 jours ouvrables
Royaume-Uni 5 jours ouvrables

1. Note de la Turquie En ce qui concerne la questida Chypre, la Turquie réserve sa position comme indiqué dans

sa déclaration du ler mai 200L'information contenue dan® gapport sous le titre Chypre se référe a la partie
meéridionale de Ile. Il n'y a pas d'autorité unique représentant a la foishigsid@es turcs et grecs de Ile. La
Turquie reconnait la République turque de Chylgoed (RTCN).

2. Note de tous les Etats Membres de I'Union européenne de 'OCDE et de la Commission europgenne
Républiqgue de Chypre est reconnue par tous les mendeesNations Unies a l'exception de la Turquie.
L'information contenue dans ce rapport se réfere a la zone sous contrdle effectif du gouvernement de la République de

Chypre.
Source:| ML Research, Ovum 2005. Rapport ® danl8i NOf mloew, HidRretvd keiwl iotfy 0Ge nfe r G
16 novembre 2006, p. 80-81.
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Questions relatives au changement de fournissdua n s | éhauhdékstr n e t

Une des caract®ristiques i mportantes ddéun ma r
consommateursle changer de fournisseur de service haut débitRoyaumeUni, une étude sur cette
guestion a conclu que beaucoup de consommateurs avaient des difficultés a changer de fournisseur haut
débit oua déménager sans connaitre de problédrerapporte que ceins consommateurs ont été privés
de service haut débit pendant plusieurs semaines, ou ont reigfiodesmtions confuses ou contradictoires
sur ce quobils devai gofdom2086c)r e pour changer de FAI

Courant 2005, | Gfcom a remarqué une augmentatialu nombre des consommateurs qui
s 6 adr e s D&dme Gontact” Centred (OCQ)our des problémes relatifs a la migration entre les
fournisseurs de service haut débie principal motif de réclamation était d&ag on line» (marqueur sur
la ligne) Ceternme estemployé pour décrire urgtuationou le consommateur ne peut passer commande

du service haut d®bit parce qudil existe (ou sen
débit sur sa ligneou qub6i | e X iircameatiblesur kpligne d.el «Tag on line> touche les
personnes qui changent de domicile, les consommajaiuvgulent changer de fournisseur haut débit mais

gui noduti |l i s eMAC,“etar@melles copsprnomatewsssqui passent commande du haut débit

pour la premére fois

Le deuxi me motif de r ®cl amat iConact/Centreprcerre lei mpor
processuMAC. La plainte la plus fréquente a cet égard est le cas ou un fournisseur de service haut débit
néa pas fourni 0 U A@ a ladenmande @u cdnseominateurr(pour diverses raibbns, par
exemple parce que le consommateur est encore lié paontratou par ce quodi l doi t
fournisseuy.

Pour rem®di er ‘Ofcomea Stabp taGdndral @andition 2)6i compred deux
éléments| 6 obl i gat i onFounsseurs de oomsiunitagossie ge conformer au processus
MAC ; quand le processMdACnhe sob6applique pas 7 | a s Fdaumisséuiso n, I
de communications de se conformer a uread t ai n n o mb raearadéiegérératcentrecles s
préjudices quepeuventsubr les consommateurs dans les migratidass lenaut débit

Léoffre combi n®e de services

Les offres combin®es pr®sentent u n consmnateursn  n o M|
notamment

1 Le codt global des services combinés achetés a un unique fournisseur est souvent moindre que si
| 6on ach te s®par®ment | es produits.

T La commodit® et |l a simplicit® des d®mar ches ¢
plan de la facturation, du paiement et du service a la clientele, ce qui réduit les colts de
transaction du consommateur.

1T Avec une offre combi n®e, il ndéest pl us n®ces
services et déassawoc¢i erendeusn psreondsuyi t si, mpclei f @ e
consommateur.

Certains services nouveaux ne sont possi bl es g
téléphonie fixe/ mobile unifiéeY.outefois, dans certainstuationses services combinés peant rendre
le changement de fournisseur plus difficile et étre dommageables pour le consomPaateMemple, une
fois que | e consommateur sbest engag® dans wune
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changer du faitjue ces offres peuveahfermer &s consommateurs, par exemple durant un ou deygrans

imposant des pénalités financieres alisntsq U i souhaitent r ®siliEaoutrd, e con
le colt associé a un changement de fournisseur pour un éldamerétd e | Gombirfée meut étre trés
dissuasifPar exempl e, si | 6on change de fournisseur poc
donné gb i | faut @ladnr ® coaridea dbgtomiquedelleci n étantpas transférable, ce qui

peut étre disuasif pour les entreprises et pour certains particuliers

De plus, I est souvendifficile decompare les offres combinées proposées par différents fournisseurs
de services étant donné que la plupart de ces affyesinent de maniéere différentesl sevices, les
caractéristiques de serviceles conditionscontractuellesEn outre, les opérateurs peuvent aussi utiliser
les offres combinées poaompliquer etobscucir leur tarification Les prix sontobscucis parce que les
consommateurs ne comprenhegpas toujours laelation entre le prix global eun prix pour chaque
composante Les différentesr ar i ®t ®s doof f r e s déswienter les @aasomnmuEdsy e nt
les conduire & ne pas choisir les produits répondant le mieux a leurs bésoiristatsUnis, par exemple,
les offres combinées comprennent généralement des services illimités locaux, interurbains et longue
distance a un prix forfaitaire unigueEn conséquence, les consommateurs peuvent avoir du mal a
compare ce prix unigue a lasmme des prix desompaantesdu fait que ces composant@n particulier
le service interurbain et longue distahaguand elles sont vendues isolémawoit habituellement tarifée

[ 6utilisation ( .tEn oumenfacé a unrénogmr ®x ertoaif lai déa&of £r e s
émanant des différents opérateurs, les consommateurs sont enclins a rested chez ®auguel dssant
accoutum®s, malgr® | es meill eures offres quodoils p

Enfin, les offres combiekes peuvent forcer | es consommateurs
pas besoin ou qui ne correspondentpasx car act ®ri stEmquesf gubdiill o®s st
possible (ou cela peut étre trop compliquéx aonsommatew de spécif e r | es servi ce

souhaiteraient voir combinés dans leur offre

Des enquétes par questionnaire indiquent que les consommateurs ne snoyeuemensatishits
de leurs contrats combinés Dans une enquéte australienr8l % des petites entreprisedtaient
mécontentes déeur offre combinéeet la proportion était d&8% parmi les clients résidentielses
consommateurmsatisfaita y ant des contrats combin®s d®cl ar ai en
services proposés par les difféefurnisseurs de services combinés que de comparer les sentiees
lesfournisseurs fixes oantre les fournisseuraobiles Par exemple, seulemen®®des petites entreprises
interrog®es trouvaient quodi l ®t atie Wifféferstiscfoutnisseutse ¢ o
(ACA, 2004a)

4. QU6 OB S E RGN SUR LE COMPORTEMENT REEL DES CONSOMMATEURS
DANS LES MARCHES DES TELECOMMUNICATIONS ?

Le comportement des consommateurs sur les marchés des télécommunications

Léactivit® en mdetfdurnisseur edtein indicaenrgngontant, naortisi le versant
de |l a demande doéun masrlesktdadsoransateursbsone suffisdn®@nerd hutopomi®és e t
pour agir La motivationpour agir, de la part du consommateur, dépend généralemenbdes t i mat i on
porte sur les performances de son fournissaiue) et soi |l pense ou non qu
solutions chez do au aspeetsiusérdcequirui imporeent Side marohg appara@t u x
au consommatewromme indif€renciéet/ou si son fournisseur actuel lui semble le meilleur sur le marché
eu ®gard aux crit teadsaucqmuvamhtuage mpodun eah a Ofcdmeaerdta d
2006b).
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On notera toutefois que | e cséukr mgsarendenla vivatiee ddf o u r n
versantde lademandet qgque changer de fournisseur nobelat pas
d®ci s i cmrdednariecepardonnéelesinformations sur lesquelles reposeraléeisionde changer
ou non est @assi importane. Si le consommateur est satisfait de son fournisseur actuel, chaege
représentgpas nécessairement une amélioratitm o ut r e, choisir un nouvea
nécessairement de changer de fournisseur

Dans la présentgection on examine les élémenfactuelsque | 6 on poss de sur | e
consommateurs et leur degrésdgisfactioord ans | 6i ndustri e des t ® ®c ommun
influant sur ce comportemenEn général, les enquétes datisfactiondoivent étre traitées avec une
certaine précaution étant donné que les résultats peuvent fortement varier suivant la fagon dont la question
est formulée et dans quel contex®eur cetteaison, | Cc 0 n analgsalés embjdétes dmtisfactiondes
consommadurs parallélement aux données sur les réclamations des consommateurs, qugpabséde,
afin déobtenir une i mage plus compl te du march®

Comportement des consommateurs sur le marché fixe
RoyaumeJni

Déapr s un éfco®auuRbywmumelri, bierbque la majorité des consommateurs sur le
march® figepadéemchianggr de four ni ss e ypartcipei»ICstteont d
étude distingue les quatre segments gerticipation» suivants, qui sont communs aux marchés des
télécomnunications fixes, mobiles &tternet:

1 Consommateursactifs (Qui ne se sont pas du tarigagésur le marché&ans le passséinon en
ayant peutre pensé ke faireetquis 6i nt ®r essent peu au mar ch®

1 Consommateurpassfs (qui se sonpeutétre un gu engagésur le marchédans le passét
sb6int®ressent auwmarghe u actuel | ement

1 Consommateurs intéress@Eeux qui se sont peu engagés dans le pass¢lssmanclins a suivre
| 6®v ol ut i etdf aliur eanag w ihwifuauresdntestiong ;eets | eur s

1 Consommateurs engagdqui constituentle groupe le plusactif du point de vue de leur
comportement pass®, de | 6int®r°t qubéils porte
de changemeht

Parmi les clients du marché fixe, un sur gr(84 %) a changé de fournisseur pour le service fixe

résidentielau cours des quatre années précéddgtesc ompr i s | es d®ci si ons <con
fournisseur 7 plusieurs fournisseurs en osi®ar ant
Cependant, deux sur trai€6 %) n @nt pas chang de fournisseuau cours de cette période et la majorité

(52%) n ént méme pas envisagé delefalppu 6i | s ai ent ou non chang® de f
années précédente®} % ont modifié leur service existant chez leur fournisseur du moment au cours de
cette périodeDans uneproportions i mi | ai r e, il s d®cl ar eemtirongratierd er un
(36%) déclae n t °tre toujours 7 | 6 apropottibn similaine (38%) med Il | sur
s 0 ederftdoer rester inform®s de ce quodéoffrent | es autr
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Faceus influant sur lgparticipationdans lemarché fixe

D6apr sdel @®m, B&Edes consommateurs sur le marché fixe au Roydumesont
globalemen satisfaits de leur fournisseur préseprés de la moiti€46 %) sonttres satisfaits et une
proportion similairg40 %) sontassezatishits

Déapr s |l es r®ponses des c¢consomm®fceanule wincipal X e n g
facteur dissusif s 6 op polsaantecherche doéun autr estlefrisquedea ses s e ur
trouver enfermé dans un contrat avec le nouveau fournisslux tiersdes consommateur®7 %)
déclaent que cette perspectiest dissuasive Le deuxiéeme obstaelau changement de fournisséur
mentionné par 6% des consommateursestlt 6 h®s i tati on ° quitter un four
quiilsontc onf i ance au pr of i t.Sdréeumarché fixe, beauca sde consommeateursc 0 n r
ont le mémefournisseur depuis de nombreuses annesr certains consommateurs, leur relation avec
l eur fournisseur de services fixes est per-ue ¢
meilleure offre ailleursEn raison de « 6 e f f et »d(facted mftuant Surolen comportement du
consommateur, mis en lumi re par | 6®cononces comp:
consommateurs ne changeraient de fournisseur gue
gravement trahie el changement de fournisseur prenant alors une valeuvelegeance. Au moins un
consommateur sur deux sur le marché {&@%) déclareéprouverun fort sent ment de f i d®I i t
de sorfournisseuprésen{Ofcom 2006b).

Le processus du changemeet fournisseur est luméme susceptible de décourager environ la moitié
des consommateurs interrogést% déclarentqué a r echerche déun nouveau f

de tracas52% d ®c | ar ent quobi l eompasisdnisdntfeibs foutnisseuwlsedt9% q u ® el sl e s
néont pas assez de bptiang Bans puoapmoportox snildire @6 %), lles s

consommateurs pensent qudi l existe un risque non
changement de fournisseureet 6 i | s pourrai ent se .Emrdutrepilspersentgnr i v ®:
majoritée(58%)que | bavantage ne serait que de courte dur

sOi miter

On nbda pas dcmesyaficative dntre lelcatégbriesdémographgues Autrement dit,
pour les consommateurs sur le marché fixe, les différences sont liéattitugdeset au comportement et
non aux caractéristiquesrdégraphdues.

En r ®sOican®conclti due sur le marché fixe, face a un nier¢percu comme, ou réellement)
indifférencié les consommateuisactifs adopent des stratégies détraction montrant une aversion pour

leri sque, et conserveront ce qubil siceo mpéduwiBdpasent et
la melleure option rationnelle I semble que cela coorde avecles thésesd e | 6®c onomi
comportementaldl e s const HOfcantl iadss ethe Ip&nser que | es meill

participationsur le marché fixe résident dans les effaltstinésa aider les consommateurs a surmonter

leur inertie en apaisant les craintes relatives aux risques potentiels du changement de service, ou en les
informant sur les avantagengiblsd 6un nouveau service par compar ai s
(Ofcom 2006Db).

ueéde

Les nformatiors sur | 6activit® en mat i en Suedeésemblenbh angen
gl obal ement en accord av e-tniEneSualel & la fin@2005,uropbwsplis v e a L
de 19% du nombre total des abonnements aéptébne étaient fournigar un opérateur autre qukelia
Soneral( 6 o p ®histoiqeguce qui représente une augmentatiorldéo depuis 131 décembre2004
(Agence nationale des postes et télécommunications sued0ise
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Portugal

Au Portugal,a la in de 2006,plus de21%du nombr e t ot al d 6 a bt@iemtn e me n t
fournis par un opérateur autre gqB®rtugal Telecoml(6 o p ® histotiqeigy ce qui représente une
augmentation derées dell% depuis le31 décembre2005 (Anacom, 2006)Toutefds, b act i vi t ®
matiere de changement de fournisseur sur le marché fixe au Portugal est aussi relativemeDoiaitde
| 6i ndi g u e, ehveon Tleanbtiergba)d es consommateurs interrog®s
d e Ankcom ( 6 a u t oégulatio®)sontsatiskits des prix appliqués par leur fournisseur de réseau fixe
Ce degré desatisfactionconcernant un aspect clé du service est évidemment de nature a réduire la
propension au changement de fournisseur

Tableau 5. Degré de satisfaction™ | 6 ®gard des pri x BRouugall e march® f i x
Trés satisfait 5.8 %
Satisfait 58.2 %
Insatisfait 29.5 %
Trés insatisfait 4.1 %
N.a. 25%

Source : Anacom, AEl ectronic Communi c 2006 oesy CRinrsdaira@ifs SSur vey,

Comportement des consommatewblangementde fournisseur sur le marché des télécommunications
mobiles

RoyaumeJni

D6 ap©Ofcan pllus d §36%) ddsicansommateurs sur le marché des télécommunications
mobiles au RogumeUni ont changé de fournisseur de réseau de téléphonie naabideurs des quatre
annéegrécédentesCe chiffre monte 2% pour ceux qui ont un contrat annuel et tomki&9&o pour
ceux qui ont choisi le systéme prépa@épendant, deux sur trqi86%)n 6 ont pas chang® de
au cours de cette période et la majorité¥d3 ndont m° me pasMémamparmsle¥yg® de |
gui ont envisag® de changer, tous nbdbont pas c¢comme

L ©fcom remarque que, bn que la majoritéles consommateursur le marché de la téléphonie
mobile ndaient pas envisag® de c ha pateiper».diesont our ni
32% a avoir modifié leur service chez leur fournisseur du moment au courpéedde considéréeles
consommateursont beaucoup plus nombreux aoir changde t ar i f (3b% q d @&wif f r e
demandé’ |l eur fournisseur de s 6 a bntge alleurs@ W) mais e me i |
utilisateurs de la téléphonimobile semblent avoir conscience de leur potentiehégociation Parmi les
consommateurs ayant souscrit un conté&% o n t chang® de 168%romtfessagéude d 6 o f f

o] k

renégocier leur offtetEnvi ron un tiers de | 6ens®@mbhededesurcohns
marché de la téléphonie mobjl82%ont d®cl ar® °tre toujour28%ont | 6aff
déclarqu 6i | serstb edef orrest er inform®s de ce quboffrent

L 6 ®t u dfeomanentrd gilau Royame-Uni les consommateursengagés sontmajoritairement
des hommes et relativement jeung@gloptaints précocep et les «nactifs» sont généralement des
consommateurs plus agés ayant choisi le systeme du prépai@uemn général dépensent mqgins
Toute f oiOkgmeconédlt que | e degr® dbébengagement du consomn
par des difféeenced dttitudeset de comportement que par des défeesdénographques.

3€
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Faceus influant sur lgparticipation

Dans | es ®tudsspdex!| é60ftoémpntw®r°t ° | 6®gard de
comme des facteursiotivant la participation des consommateutsa majorité (au moins85%) des
consommateurs sur ce marché déclarent que le faible colt de leur sereizesatdfactionglobale par
rapport a ce colt sont pour eux des éléments trés importhets consommateurs classés comme
«intéressés ou «engagés sont nettement plus nombreux a faire cette déclar@gspectivemer@?7 %
et 98%). Concernant la technolag la majorité(88%) des clients de la téléphonie mobilergagés
sont préts econsacrg du temps dexaminer toutes lesptionsp o u r sOassucelleguileuu 6i | s
convientle mieux(contre 42% chez les consommateduirsactifs) et ils sont netteent plussouventdes
adoptants précocésespectivemern7 % et 8 %).

Concernant les raisons données pour ne pas changer de fournisseur, plus de la moitié des

consommateurs interrog€s4%) di sent qubéi | s satighits dgléufobrEssea pnésent t r <
et un autrdiers(36%)qu 6 i | s s o n t. Lea®mrsemmatsuss Ui anff choisitlegpostpaiement ou le
pr ®pai ement montrent un ®gal degr ® derésermt i sfactio

Cette étude met aussi en lumiéreedss obstaclespératoiresou psychologijues ressentis par les
clients des télécommunications mobilesir Tableaw). Le facteur dissuasif le plus important contre la
recherche doun autre fournisseur de ns@samauaveno bi | e
une nouvelle compagniesnviron deux tiers des consommate@®%)d ® c | ar ent que cb6est
dissuader

Reflétant unsentimentsimilaire, le deuxiéme facteur dissuasif le plus important contre la recherche
déun autseearfestnil h®si tation ° quitter un fourni
au profit déun fournisseur 6d&oldescomsommateur@ela esgliéa e st
la valeur que les consommateurs attribuent a leur relatec leur fournisseur de réseau de téléphonie
mobile Pl us d & u n(b5%)udéclard@prxouver un fort senti ment d e
fournisseur de réseau préséditb e st parti cul i r e me n tinattifis dont298 sqnto ur | €
plutét du type «elationneb» (préférant utiliser les marquésn s pi r ant l a confiance,
qui leur sont recommandéest seulemenii4 % plutét du type ¢ransactionneb (préts a envisager des
marques mal connues si elles présentent ufre afantageus). Cette manifestationde «I| 6 e f f et d e
dotation» et de la crainte krationnelle» de changer de fournisseur corde avec leghésesde
| 6®conomie comportementale

1 est aussi appar u tHaunstgleet lasac hoau égfedhétdaedgosentiura n c e ,
réle relativement important dans la décision chez les consommateurs ind8tflsp en s e n't gubi | s
savent pas assez pour faire le bon choit2® expiment la crainte de paraitre stupide aux yeux des
vendeurs» ; 44 % sont préts acceper unecassezbonne s ol uti on pl ut lesoptignse d o6 ®
pour trouver la «neilleure» (17 %).
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Tableau6. Obstacles ressentis 7 | a recher élépboned abileetVauay eau f our
changement de fournisseur au Royaume-Uni

Réponse a la question (avec choix dans une liste deraisons):¢ Je nobdai pas chan|g® de

de t ® ®phonie mobile parce queé ¢

Raison D6 a ¢ c| Fortement Total des Post- Pré-

% déacc deux paiement paiement
% précédents % %
%

Je ne veux pas me retrouver enfermé

dans un contrat avec un nouveau 47 21 68 47 52

fournisseur

JO6h®site " quitter

confiance pour un fournisseur que je ne 47 17 64 52 59

connais pas

Fort s_ent|ment,de fid®el i t ® I 36 19 55 Pas de différence

fournisseur présent

La,recherche déun n a1 12 53 a1 49

représente trop de tracas

Lavantagen 6 e st aute ducke

car | es fournisseur 43 9 52 Pas de différence

autres

Difficile d_e faire des comparaisons entre 38 9 47 35 53

les fournisseurs

Pas | e tempsoptibds®t ud 38 9 47 34 54

Je ne veux paprodpier g 32 10 42 Pas de différence

actuel

Grand risque que quelgque chose tourne 30 7 37 Pas de différence

mal au cours du changement

J e nsaiepas assez pour faire le bon o8 9 37 27 42

choix

Je vais paraitre stupide/dépassé aux 21 12 33 o 37

yeux des vendeurs

Pas Qe différence de colt entre les o8 4 32 27 33

fournisseurs

Pas Qe différence de qualité entre les 26 3 29 23 32

fournisseurs

Qe ne sais pas ou trouver des . 21 5 26 Pas de différence

informations fiables sur les options

Note : Base : Tous les clients des services mobiles (500). Les pour cent ages repr ®s ede elnd®cd.haa nptairltl odre |

Source : Ofcom, 2006b.

Sur ce marché, les consommateurs ayant un contrat peuvent aussi étre liés a leur fournisseur du fait

gubdil s ont n ® g o a&dor@é uoeuoffrg spécmledeuk eomsommateurs sur ciiid2 %)
craignent de pedr e | e produit 0 U adtuéllenieht Des pémalitdst de iésiliationd i s p C
antici p®e peuvent aussi sodappliquer

La recherche doéun n o unémeade natfure & découragsr environ la moitié desy e |

consommateurs interrogé$3% d ®c | arent que | a recherche dbéun nol
tracas,47% d ®c | arent quéi l est difficile de 4% g ubei |des
néont pas | e opgonspEs outte) I®majodt§s2%) pehsms que | d6avantage
courte dur ®e parce que tous | eGonfnoeu rindisnsdeiufyue sloe

c 6 earticuiérement le cas parmi les consommateayantopté pour le prépaiemergui, plus que les
consommateursyant un contratyoient des obstacleslaa r echer che doéu:B2%desuveau
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pr ®pai ement d®cl

nombr eux
nouveau fournisseur de réseau comme un processus pénible | & ® g amodn tdruegnute | moiilnss d

consi d®r

Enr ® s u mf@om cdndul@e ces observations qumir le marché des télécommunications mobiles
au RoyaumdJni, face a la complexi€ et au manque de différgation (essenti ou régl les
consommateurgiactf s conserveront ce quoils

peutétre pa la «meilleure optio». Se | ®©ftom| 61 es mei

| eur es

connai

ssent et

chances doéas

le marché&e la téléphonie mobile résident dans les efforts tendant a agir sur ces factepes eiésmple
en informant les consommateurs sur les avantagesn gi bl e s
leur arrangement présent, en facilitant le processus du changement de fournisseur ou en aidant les

consommateurs a surmonter leur inertie

Portugal

ddun

nouveau Servi

Au Portugal,le Tablear montre que parmi les consomi@ars clients des télécommunications
mobiles interrog®s da nAacampeaviroa 10eowrit changd de dournisseéBre p o u
Parmi eux, environ un tiers ont changé parce gizepupart de mes correspondants sontdiests du
quoi l(paryexempleavant
couverture du réseau et/ appels a prix réduits ou gratuits vers les clients du méme rédeauji les
consommateurs qui ont chang®f det f par oméogtanisiddss u @t a

nouvel opératale et gudbon peut supposer

prix » de leur ancien opérateut3.7%| 6 ont f ai t parce

leur ancien opérateur86%” cause doébune of fre

du

quoil s

nouvel

®t ai ent r

Op®r at e

Sur 1es80.7% q U i rardais rchang@ 6 o p ®, 16624 sent satisfaitgle leur opérateuet 31.2%
expliguentque «la plupart de mes correspondants sont clients deapérateulactuel». Seulement0 %
environ des consommateusemblents iBtéresser principalemerdu prix parmi les motivationsd 6 u n
changement de fournissetwentuelet moins encoréenviron4 %) a laqualité de service

Tableau 7. Changerd 6 o p ®r dettééécommunications mobiles au Portugal

Adéjachangéd b op ®r at eur 19.3 %
La plupart de mes correspondants sont clients du nouvel opérateur 34.6 %
Mécontent des prix 33.3%
Mécontent de la qualité de service 13.7 %
Offre du nouvel opérateur 8.6 %
Autre raison 20.6 %
N6ba jamai doohp@®B®TE® eur 80.7 %
Satisfait de | péoateur actuel 66.2 %
La plupart de mes correspondants sont clients de mon opérateur actuel 31.2 %
Offre les meilleurs prix 6.6 %
Le changement est trop compliqué / inertie 3.2%
Décisiond 6 u n e personne e 2.8%
Couverture du réseau plus large / meilleure 0.8 %
Garder le méme numéro 0.4 %
Autre raison 4.0%
Ne sait pas / ne répond pas 2.3%

Source : Anacom 2006.
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Australie

Les r®sultat s qdedtiommareréalinéq erfAustealie p proACMA (Il ® aut ori t ®
régulationdes télécommunationg, résumés dans le Table@udonnent detformatiors supplémentaires
sur le degré dsatisfactiordes consommateurs

Tableau 8. Satisfactiondes consommateurs 7 | 6®gard des semstialeces de t®
2004 a 2006
Question : « Au cours des 12 derniers mois, dans quelle mesure chacun des fournisseurs suivants a-t-il
répondu a vos attentes globales ? » (« pas de réponse » et « non concerné » non compteés)
A dépassé mes A répondu la plupart A quelquefois répondu | A rarement répondu a
attentes du temps a mes a mes attentes mes attentes
attentes
Juillet Juillet Juillet Juillet Juillet Juillet Juillet Juillet
2004- 2005- 2004- 2005- 2004-juin 2005- 2004- 2005-
juin 2005 juin 2006 juin 2005 juin 2006 2005 juin 2006 juin 2005 juin 2006
Compagnie
de
téléphonie 7.8% 8.2% 73.9 % 73.3% 13.3% 13.5% 5.0% 4.9 %
locale
Compagnie
de
téléphonie 7.0% 7.5 % 75.4 % 74.7 % 129 % 13.2% 4.7 % 4.6 %
longue
distance
Compagnie
de
téléphonie 7.4 % 7.1% 73.5% 74.3 % 13.7 % 13.4 % 55% 5.3%
international
e
Fournisseur
de services
de 9.4 % 9.9 % 725 % 72.1% 13.1% 134 % 5.0% 4.6 %
téléphonie
mobile
Fournisseur
ddacc § 102% 11.2 % 68.6 % 68.9 % 15.6 % 153 % 5.5 % 4.6 %
Internet

Source : Roy Morgan Research, enquéte par questionnairea u pr ~ s  dZB 600 perrsonoes agées de 14 ans ou
plus, citée dans ACMA 2006.

Pourla période de juilleR005a juin 2006 la proportion des consommateurs satisfaitd @épassé
mes attentes ou «A répondu la plupartdu temps a mes attentes egt supérieure 8 % pour les
fournisseurs de t® ®communi cati ons molLbsicompagniesi ns i
de téléphonie fixe longue distance (STD) ont la plus forte proportion de consommaisfaiss{82.2%).
Les four ni énereasonscewk quaontde plsis dépassé les attdatb %).

Léexpression par | epwbadlitéd sgpmiiat eucbangenta d¢e f o
constitue une autre mesure du mécontentement de ons ommat eur s ° | pré&gnar d de
L 6 e n g usfraleene donne aussi quelquesormatiors a cet égard, résumées dang éblead. La
proportion des consommateurs exprimant une probabilité forte ou assez forte de changer de falgnisseu
servicee s tenvirdl3.5% pour la téléphonie fixel4 % pour les télécommunicatiomsobiles et 16.5%

p o u Interdetddurant la période deillet 2005a juin2006.Les autres consommateur
«improbable» ou «ni probable, niimpsbablee qudéi | s changent de fourni sse
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Tableau 9. Probabilité de changer de fournisseur exprimée par les consommateurs en Australie, 2004-2006

Question : « Quelle serait la probabilité que vous changiez de compagnie , S i vous ®ti ez oei
service a une autre compagnie ? » (« pas de réponse » et « non concerné » non comptés)
Tres ou assez probable Ni probable ni improbable Tres ou assez improbable
Juillet 2004- | Juillet 2005- | Juillet 2004- | Juillet 2005- | Juillet 2004- | Juillet 2005-
juin 2005 juin 2006 juin 2005 juin 2006 juin 2005 juin 2006
Compagnie de
Compagnie de
téléphonie longue 13.0% 12.8 % 29.8 % 28.3 % 57.2% 58.9 %
distance
Compagnie de
téléphonie 11.8 % 11.5% 30.7 % 29.1 % 57.5% 59.5 %
internationale
Fournisseur de
services de 145 % 13.9% 29.2 % 282 % 56.4 % 57.9%

téléphonie mobile

Fournisseur 45g0 16.5 % 30.6 % 28.3 % 52.5 % 55.2 %
Internet

Source : Roy Morgan Research,e nqu °t e par quest i onn 800 peesonaes agées de 14 @ne ou plusy citée daps3
ACMA (Australian Communications and Media Authority), 2006.

EtatsUnis

Aux EtatsUnis, déapr s un rapport r ep @aguedtionsaerréalisées r ®
en2005auprés dd 000 ménages36 % répondent que les frais de résiliation anticifg®reUSD 150et
Uusb240 comme | 6i r@ lesdisseiaent de chaagerl de faunniss€d@ALPIRG Education
Fund, 2005).

Tableau 10. Frais de résiliation anticipée chez les principaux fournisseurs de téléecommunications mobiles
aux Etats-Unis, juillet 2005

Compagnie Frais de résiliation anticipée
Cingular 150 USD
Nextel 200 USD
Sprint 150 USD
T-Mobile 200 USD
Verizon 175 USD

Note : Ces opérateurs détiennent environ 80 % du marché des télécommunications mobile aux Etats-Unis.
Source : CALPIRG Education Fund, 2005.

Quatrevingt-neuf pour cent des consommateurs clients des télécommunicaimritesconsicrent
que les frais de résiliation anticipée sont congus pour empécher les consommateurs de changer de
fournisseur lls contestent que les frais de résiliation soient un élément nécessaire de la structure tarifaire
comme | 6af f iteusaae tElécomenanicalign®madiles (pour leur permettre de recouvrer les
coltsdes téléphones subventionnés, tlotations en appels gratugsc).

Aux EtatsUnis, la FCC conduit des campagnes éducatives auprés des consommateurs pour leur faire
connaite les options dont ils disposent sur le marché de la téléphonie, notamment la possibilité de changer
de fourni sseur auscepibles deileur agpdrterpu®medlduresarvice FCC offre aux
consommateurs des fichdsd i n f o quneaptigueat fes probléemes courants de facturatio@pondent
aux questions techniques de baeindiquent ce que les consommateurs devraient attendre de leur
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opérateur En outre, la FCC a un important centle communication avec le public par téléphone au pa
courrier électroniqueui recoit chaque trimestre des milliersaintes Au troisieme trimestr006,les
plaintes les plus courantgmur la téléphonie fixeeconcernaienies appels téléphoniques et télécopies
importunset, pour la téléphonie mobiléa facturation Sur la base des plaintes ainsi recueilllas;CC

peut agir contre les titulaires dieence Il existe aussi divers sitdaterneta but lucratif qui aident les
consommateurs a faire leur choix parmi les différentes offres tarifaioesme www.letstalk.com ou
www.myrateplan.comEnfin, il existe des organisations tierces qui produisent des rapports sur la qualité de
service commd.D. Powers & Associasou Consumer Reports.

Comportement des consommateurs sur | e march® de | €
RoyaumeJni

Déapr s | ©f®dm ded eonsdnematéus ont une moindre connaissance des fournisseurs
substitutifs sur:ehveon20%des boRsomdnee U i6s$ nsarnéte march®
RoyaumeUni sont incapables de nommegonta® ment un quel conque FAI (fou
bas débit ou haut débit dans leur voisindgea moi ti ® des consommateurs s
peuvent nommer spganément au moins deux fournisseurs télsit et ce pourcentage monte7d %
guand on lar rappelle denoms de fournisse©fcom 2006b).

Un peu pl u@8%yddéswconsoqmmadeurs britanniques ont un jour changé die F&\do ont
changé de fournissir il y a plus del2 mas et9 % plus récemmeniCes pourcentages sont plus bas que
pour les services fixes ou mobiles, pétre @rce que les services Intermetiit débit sont & un stade de
développement moins avantén peu plus du quafR8%) descos o mmat eur s sur | e mar c
interrogés ont changé de fournisseur pour leur connexion Internet domestique au cours des quatre années
précédentedrois quart§72%)n 6 ont pas chang® de fourni sdeant rdalir
eux (46% du tota) n 6 o n't m° me pas eMémé paan l@sl3thaui dneenvisagé dee
changert o us n émmencé p ehsrcher activement une autre.offre

DoapOfcen | qudil s ai ent aoocoursdesquatsnreepoeCededteqresqud
trois sur quatr€72 %) ont modifié leur service existant chez leur fournisseur du moment au cours de cette
période | | sbagit principal ement d@admdecconsomgaaymetot de t
dbéun c¢ hange,nyeconpris degpassage raiuhe vitesse de connexion supérigieo des
consommateulsP e u d 6 e(hOt%%) ant remégacié leur offréc'esta-dire, ont demandé a leur FAI de
s6aligner sur une meil l)dumnsi of imf ene q 8 ® ibkebdicaupd s v ¢ e
consommateurs sur | e march® de | 0l nternet néont
donn® dbdaut r pagicipprani r es de ¢

Par comparaison avec les utilisateurs du haut débit, les utilisateurs basotéliettement mos
enclins a modifier leur offre existant®4 % ont changé de type de connexior2&26 ont changé de tarif
ou de produit

Facteus influant sur Igoarticipation

Déapr s |G udesderlidci paux f act eparticipatbpdactsves uasi f
sont: le risque de se trouver enfermé dans un contrat avec le nouveau fourn{§8&er des
consommateujs | 6 h®s i t ati on ~ qgui tter un fournisseur qu
profit doéun f o (68% des sosommatemis et la pénibilitélsupposée de la recherche
dbéun nouv e a ootarhnoent dandiffisutéede faire des comparaisons entre leS(44%0) et le
manque de temps pour examiner touteo@ons (40%). Les principales motivations de peartidpation
sont | &6int®r°t ~ | d@gaired cthee I|ddamme & @ doid teg iced ¥4 O relt &
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marques mal connues si elles présentent une offre intéres®amte not era quodi | y a p
démographiques entre les quategreents de la participation», ce qui indique que lparticipation
dépend plus des attitudes et du comportement que des caractéristiques démographiques

Ces observations laissent penser que face a la complestentie ou réelleles consommateurs

inactifs adoptent des stratégiesrderaction montr ant une aversion pour | e
connai ssent et en quoi i | sétreopastla meitenré opofataecconcordé me s i
avec | 6ar gument d enentbled Kivaminlequel l€d ed d i o ndisfluencelesat i o n

décisionsen faveur du fournisseur présent

5. IMPLICATIONS POUR LES POLITIQUE S ET LES REGLEMENTATION S EN
MATIERE DE CONSOMMATION

Principes de base pour Igmlitiques etlesréglementatiors

Un certain nombre de prindpd e st i n®s ~ gui der | 6®l aboration de
de plus en plus couramment.Uacdept®s (aintarcehtipne s pa §t
devrait se limiter au minimum nécessaire, etagustifie que si le marché ne répond fjzer des mesures
doaut or,®arexemp®ioonnodest pas susceptible de r®pondr
convenable au problem& n o uinterventionn @ e s tétreppagudtifiée si les consomateurs ont
connai ssance du risque, quodils peuvent y r®pondr
pas, étant donné que cela semble indiquer que les consommateurs considérent le dommage comme
négligeableUn autre principe énonce que, mé il est peu probable gue marché&ésolve ou atténue le
pr o bl intereentionnedse justifie que si les avantages attendus dépassent sensiblement les colts de
| idtervention.

Ces principes concordent avec auwRrincpdsalipetteRrs dan s
de | 60OCDE pour l a qualit® et» qligprécpnse decsoumettreshe de |
examen les réglementations nouvelles ou existantes au regard de leurs effets sur la concurrence et
| 6 ef f (OCDEE6G0E)e

Certaines autorités en exercice appliquent meéscipes quand elles envisagent des mesures de
protection des consommateuPsa r e x Ausfaliae Comimuications and Media Authorédiyorde la
réglementation conformément a ces princig@€MA 2006): «Une difficulté persistante pour les

consommat eurs est dbéanalyser | es diff®rences de f

similaires propoés par les fournisseurs out ef oi s, avant que | e gouverne

décde doéintervenir dans | 6i nt ®&onSiérerdhbéquercertnesdegrtmat e u I

doéi mper fecti onl edse clobnisn& qgouremmacteiso np o ur l a concurrenc

publics est susceptible de corrigessliauation mieux ou plus rapidement que le marché et si les avantages

de I 6intervention»|l éemportent sur ses co%4ts
Cependant, il est souvedifficile decalcuer | es co%ts et | es avantages

La difficulté est encore plus grande sitceri ns consommateurs sont gaghant
Dans ce cagour évaluer a quel point ce résultat net est souhaitaplesitt ° t r e appliuerauses ai r e
« pondération distributionnelle Toutefois, la prédiction et | 6 gnrdEation adé ices neffets
distributiomels et de leursnpactsest une tadche notoirement difficie litigieuse

Une approche plus prudente consiste @t aadopter le principe de ne nui@gersonnen matiére
de réglementationune réglementation sdracceptablesi elle aide les non informés ou non disciplinés
sans imposer de co(ts aux autres, phestiset plusdisciplinés Les interventions ne satisfaisant pas a ce
critere devraient alors étre justifiées par des arguments de paids laréal®, | es cas 0% i |
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perdants sont sans doute peu nomhr@ax exemple, dans le cas ou une telle réglementdéinaue des
subventions croisées, ceux qui bénéficiaient de ces subventions sont pdrdanigerventionsqui
impliquent certainesgrtes pour des consommatepesticulers devraient étre évaluées selon des critéres
coltsavantages générawabe maniére &valuerles colts pour les perdants en comparaison des avantages
pour les gagnan{®CDE, 2006).

Une autr e | urdetvintion destinée a protéder led p&rsonnes ipdormées ou peu
avertes est le paternalisme économiquweC e g einterventiahést approprié non seulement cas de
défaillances résunt de biais comportementaux mais aussi plus générale¥miitat de déficiencesle
| 6i nf o(Camartet at, A003)

Un apport important d e | 6®conomie comportementaealcetainess t (e
catégories de consommateuf@u tous les consommateurs mais seulement danscidemstances
particuliereyrisquent dobé°Celea tmatch®s | umi re une consi d®r a

Y

pouvoirs publics savoir si des initiatives destinées a protéger des catégpedicuieres de
consommateurs (comme les consommateurs non disciplinés ouavests) peuvent imposer aux
consommateurs non vulnérables des colits tels que lélliene t ot all sPoue évitetcelm anve r ®
peut recourir & une analyse coatantages pour évaluer les différentes initiatives publiques possinkes

initiative suseptible de protéger la catégorie de consommateurs vulnérable -gi@fiereles avantages
suffisants pour plus que compenser les colts probables que subidoatut r es cat?’®gner i es

| 6af fir mat i \peutétreraGdamabledBrrvemtadtui ,onddaut res consi d®r at.i
auront une incidence sur | a d®cision doéinterveni
préjudice) et sur le fait de savoir si la décision est raison@QeE 2006).

Dans la présentsection on considére un certamombred e questi ons sp®ci fique
pouvoirs publicsquel 6 e x amen du mar setliprecd@dehntea miBes dnalumereée @s
échéantjl en ressort certainedispositions que les autoritéts derégolati et | 6i ndustri e po
pour y répondre Bien que ces questions et les recommandationespondntes soienbrganiges en
différentes catégorie®n notera que beaucoup de ces catégories se chevautihsihtpar exemple, on
aborde la quegtn du changement de fournisseur dansdesratégorie mais elleestaussiiécead 6 aut r e s
guestions comme la sensibilisatioh,6 ob |l i gat i on d 6 i nfcontraneet les trdite s cl @
comportementayt r ai t ®es dans dbéautres cat ®gorie

Politiques e t r®gl ement ati ons visant | es do nmforangtiens au
imparfaite

Faire mieux connaitre les fournisseurs substitutifs

La majoritt des consommateurs semblent connaitre les fourréssabstitutifs de services de

communicationsDans | es domaines 0% |l a connaissance et |
ce g wemroncurrence croissartenduise naturellement & mieux les faire connaé&anmoins, quand le
march® nodagi't pas ou qubil paternt clapgemant gqux autordds lde g u

promouvoir laparticipation des consommateurs en les sensibilisantl 6 e xi st ence de di ff
aux avantages tangi bllels peawti | St rpeunvn®aes ai rreetd G e
adapter cegenre de campagnes éducatives, aussi bien dans leur message que dans le moyen de

communication (prospectus, | intgrne a différentes dategoreesiadee t ®
consommateurs pour leur apporter les conseils pratiques permettant deu v e r rapi dement
télécommunications la plus appropriée ou la moins chére

En outre, dedispositions pourraient étre prises pour rendre plus aiséesoiBgagisons entre
fournisseurs, réduisant ainsi les colts de recherche des consomnedtéagiitant le processus de

44



DSTI/CP(2007)6/FINAL

changement de fournisseuPar exemple, les autorités de régulation pourraient travailler avec les
op®rateurs de r®seaux fixes et mobi | e sompamabls ®I| ab
concernant laqualité de service Une surveillance de laqualité de servicedes fournisseurs de
télécommunications mobiles et la mised&position de cette information pouedi aussi aider les
consommateurs @ompare la force dusignal,l e s i nt er r u p tzonesnos coadvérizgpepteles et |
fournisseurs En outre, les autorités de régulation pourraient encourager des tierces parties comme les
organisations de consommateurs a fournirrdegens de comparaison des pebdu service, par le biais

de laradio,delignedd assi st anc e sie@rite®pietoni que, de

Réglementation des obligatiods6 i nf or mat i on

On consid re habituel | egmentet & i cnd nometh@ 6 ® b h gpiotua Iglue
convientpeut t re dbébabord de r appel er cegduemnarché desiobtigatbpne m d e
ddi nf opeavant dvair teurBmites. Le point de vue €omportementab sur la demande nous avertit
gue, si les consommateurs ont des capacigsitives limitées, soit en général soit dans wigiation
particulierel 6 a @ @ iu b f osrsapplémerdaires peut conduirarge surchargd 6 i n f o et m@sitai o n
une détérioration de la décisidn 6 e xdco isn f o peuotadsarienter les consommate(@@mme on le
voit dans le cas des offres tarifaires de la téléphonteimb e et )dteelapaiutlanssiidsuatates
compagnies de fournir desformatiors utiles dans leur publicitéDans ce cas, il ne faut pgdus
do6éi nf omaisananfanmtionmeilleure (et peuétre moind 6 i nf or mati on) twéeus un
facilementcomprénensible (Gans 2006blne analyse rigoureuse des colts et avantages associés aux
différentes solutions possibles pséalablemenhécessaire pour justifier toute action publigbiepossible,
cetteanaly® devrait avoir une basapirique(OCDE2007).

Généralement, une obligatiahé i nf or mati on vise 7 am®l| i orer | e:
acheteurpeu avertis, plus qudé” destinati orétreddgisslesconso
informations nécessaires et quint capables de les trait@ioutefois, le cas inverse peut aussi avoir lieu,
ou ce sont les consommateurs avertis (et cognitivensgable) qui peuvent tirer le meilleur parti des
informatiors obligatoires P a r exempl e, | 6 o b linfograttors sun lesdvidessésode r ni r
téléchargemenet les limitations de volume dans le haut dgiméut étre beaucoup plus utile aux
consommateurs qui ont au moins une connaissance de basspdettechniques de la capacité du haut
débit(par exemple, lebits par second).

Ces diff ®rieclenecedegdanésf dtdbs b®Bn®f i qu e sd 6d &d cou Imeart ti
impliguent aussi que ses codts éventuels peuvent avoir tendlpeserde maniere différencié€ertains
consommateurs peuvent recevoir dgermatiors qu 6éi |l s ne sont pas capable
recevoir desnformatiors d o nt ils nodébont pas b edséoiinnf osrtmigdodissount r e s
devront payefes codts de respect des obligationlegtolts annexe@CDE 20086.

Cette remarque de précaution mise a phexiste beaucoup dsituationsou il est nécessaire et
appropri® de rendr e Mémgisur les manchds icancurrentibld, deg dotirvissaurs
peuvent étre en position de fonds-a-vis descon®mmateurssi ceuxci ne sont pas biemformés sur les
produits, lesconditionsde b o f f au ées daffred substitutivest se sentent incapables ou peativés a
migrer entre ces différentes solutioBsn accr oi ssant | a qu ationfourn® aulxt | a
consommateurs, par exemple en instaurant des obligatiéns n f o ounmree teitifecation par des tiers,
on peut sans doute promouvoir yperticipationplus active sur le marché et des décisions plus avisées
Cesobligatiors responsattisent aussids fournisseursgn particulier dans les cas @i nonrespect des
exigence®ntrainaune action exécutoire

Au RoyaumeUni, sur les trois marchés de télécommunicatigitee, mobile et Internet), les
personnes interrogées dans les enqué&tegyestionnairenentionnengguel e f ait quoéi |l s pui
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informations permettant de calculer | e fouestni ssel
un facteur i mportant pour g u 6 {Ofcem 2€DBbY. Les abtigatiorts d e ¢
doi nf o pemertt reeétir diverse®rmes. Au RoyaumeUni, les sitesinternetdes fournisseurs de

services fixes sont Ilaourced i6formation la plus fréquentg42 %), suivis par les recommaations

d 6 a parents et les documerisomotiomelsbrochureschacune de ces deux souregmntété utilisé

par environ un tiers des consommateurs qui ont changé de fourri®emm 2006b)Parmi toutes les

sourcesd 6 i n f o consaltes, lesnrecommandations dsouchea oreille sont cosidérées comme la

source la plus fiablé€28 %) et aussi la plus facile & comprend2 %). Les sitednternetdes fournisseurs

sont considérés comme lesurcesles plus informative424 % des consommateurs qui ont changé de
fournisseur sont de cet ayis

Pour remédier aux défauds6 i nf ot mautoni t ® de r ®gul at i-nme peut

| 6i nf or mat i onenco@wage wWd mtdeu,stau edd fournir | 6infor ma
ddbliger | 6 i nd uévédlercesénformatons En r ai son de | dasym®trie de
r®gul ati on devra sb6bassurer | a coop®ration du sec:
sbappuyer sur Icérégguationr ®gul ati on et | a

Contrds et documents publicitaires

Il convient de porter unattentionparticuliere da garantie dé 6 exacti tude de | 6i nf
phasegprécontractelles et & lalaté de la formulation desontrds euxmémesLes autorités de régulation
pourraientimposer a tous les opératedse t ®| ®communi cat i onntratsetbde | es |
documents denarketingénoncant clairement les termes du contrat sous une forme normalisée et facile a
lire*". Les obligationsl i nf or mati on:pourraient inclure

i) L6i nfor mat i:gnxdehage ménsusl, ppxrailaxninute pour les minutes non incluses
dans | 6offre de base, m®t lpéndies deéetard cdepdiementet d e s 1
autredf r ai s doé6utilisation

i) D®t ai | s : paeexdmplewedkendjournée nuit/weekend, longue distance,itinérance
appels entranfassistancannuaire

i) Frais de résiliation et de mise en seryig@as gue | es dates do6o®ch®ance
contrat.

iv) Impbts etsutaxes
Facturation

Les questions touchant a la facturation é@écommunications sont souvgrdur les consommateurs
une source de troublgevant laquelle ils peuvent se trouver désempafdscertain nombre de pays de
| 68 OCDE o0 n tispgsitionssacet®®gsar d et ont ®t abl i des rdegl es
services concernant .IPd iexerhpterlanetlerabComniueicatiors cCommisgon i o n
(FCC) a publié er1999une Ordonnanceour laloyauté de la facturationl(uth-in-Billing Order) pour
répondre awpréoccupation grandissantes concenbda facturation etd nombr e entitésigs sant
essai ent ladkcdntusiopde® ¢onsenmmateurs dans ce domalres principes de loyauté de la

facturation qui ont ®t ® ®tablis sbdbappliquent " t
exigent de maniere généralé) que les factures de téléphone des consommateurs soient clairement
organi s®es, gudelles identifient clairement | e f«

fournisseurs éventuejsi) que les facturesontiennent des descriptions complétes et non trompeeses
éléments facturésetiii) que les factures présentent clairement et visiblemetgstéesinformatiors dont
le consommateur peut avoir besoin pdemander des kgrcissements sur sa factuoe contester les
sommes demandées
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Les autorités de régulation devraient promouvoir ce genrdispmsitions pour la loyauté de la
facturation, quand oeul e ndExlitstent mepawsr es®jndont
S6agi ss an tde dlécesmmiuracatibns mabites, ey ai s associ ®s compleXési t i n®r
et difficiles & comprendre pour les consommateurs devraient étre clairement détaillés sur la facture avec la
date et |l e lieu de | 6appel

Informer les consommateurs surigwroits

Un élémentimportantde | 6 aut onomi sat i oconsisted eafaire commaitred aumat e u r
consommateurs les droits dont ils jouissent sur le marché des télécommunieatiarfacon de les
exercer Au Canadapar exemplele Conseil de la radiffusion et des télécommunications canadiennes
(CRTC),organisme fédéral chargé de réguéeservice téléphoniqua publié une décisioprésentant une
déclaration des droits des consommateurs pour les aider a prendre des décisions éclairées edtterir perm
de bénéficier de marchés concurrentfelsAux termes de cette diéion, les opérateurs de
télécommunications locales historiques sont tenus de diffuser régulierement auprés des consommateurs la
version laplus récente de la déclarationldars drois par différents moyens de communicatibe méme,
aux EtatsUnis, la Californian Public Utilities Commissioa e propose do6®l aborer un
documents doé®ducation des consommat & Cesdnitiasives |l es
illustrent utilement layped @pprockqu e dobéautres autorit®s de r®gul at
sorte que les consommateurs aient connaissance de leuryidraitgés des fournisseurs deervices.

Aux EtatsUnis, la FCCtient a jourune lige de plus del50 fichesd 6 i nf of matbiuemge d
consommateurdans une douzaine de langses les sujets de plainte courants des Américdimsoutre,
un personnel nombreuast chargé de répondre agmestionsdu public. Un rapport trimestrierend
compte @splaintes traitées par ce centre de relations avec les consomma@uigzeut aussi demandam
conférenciede la FCQpour desxposé sur s sujets concernant la consommation

Réglemenation pour remédier aux problémes du marché résultamiscbiais comportementaux

De méme que les probleme¥ormatiomels, les problémes résultant des biais comportementaux
peuvent avoir de multiples aspedEn vue des politiqgues et réglementations, il importe de reconnaitre ces
biais et de mieux comprendresl besoins et lesnotivations sousjacents au comportement des
consommateurs sur les marchés des télécommunications

Tous les biais comportementaux ne sont pas dommageables au consommateur. Pour la plupart, ils ne
condui sent pas | eerseosibleneem oes téeisiaginiaks 4 6 Paunairstpublics ne
devraient se soucier que des biais qui entrainent un domsiggiicaif. Quand on observe des
défaillances du marché en raison de ces biais colitezofavient de concevoir les actions eEatrices en
conséguenceéPar exempleyne situation € choix pléthoriqueou de surchargd 6 i n f o poorait &tred n
aggrawe par | 6exigence doumé oph h@sentigna@Epromiée, ag coatmaitei t ®
peut consister en un recadragee | 6i nf odimapbention ades consommat e
facilite leur choix(OCDE 2007).

LO®conomie comportementale pr®dit que, pour di
consommateurs dans certaimgsonstancesp e u v e n t e aaniereonadhforme a leurs préférences
«exantes.Les consommateurs peuvent utiliser  6i nform
n®ocl assique ou ils peuvent, pour di vAnsisT@mesr ai SO

dans certains cas a0 u r n urte plusegrandé quantittdé i n f o o ma d idfarmation sous une
forme différente peut supprimer ou réduire le risque pour les consommateurs, cela ne sera pas toujours le
casPour °t r ectienfmeriée muntormer le® consommateurs doit tenir compte de leur mode
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réel de pensééa réponse comportementale a des éléneerisi nf or mati on i dentiques
dontceuxci sont présentés et cad(€CDE 2006).

Ainsi, dans de<irconstancesou lacondite ¢ s f our ni sseurs alt re | den
consommateurs et donc leurs cheix entraine ainsi un résultat inférieur pour ces consommateurs, la
solution peut résider dans uneterventionréglementaire visant @orienter lespersonneyersles voies
propres accradtre leur bien-étre sans éliminer la liberté dboix » (OCDE 2006).Cependant, la diversité
des facteurs et des circonstansesceptibles de rendre les consommateurs vulnérables indique que
| iterventionréglementaire devra étre pige et adaptée aux conduitgscause

Changer les options standar@®n peut présenter leptionsde maniéré conduireles consommateurs
a graviter verscertairs chox qui sontdansleur intérét Par exemple, pour surmonter les biais de
| 6act udyperlsolguieonet de |l 6i nertie poussant aux opti
renouvell ement ddéun c ont rla sortied @mmme ®ptiGhc pamadéfadies c at i o
gouvernants et les autorités de régulation pourraient envisager des intesvewtizices> rendant par
exemple obligatoire le consentement explicite (et non tacite) du consomipateus reconductiond 6 u n
contrat de télécommunicatians

Recadrage On peut i mposer aux fournisseurs dewupr ®s e
selon des cadres spécifiques susceptibles de conduire le consommateur a choisir shinesoletipn a
adopter pour les pouvoirs publics dans uramgroche comportementatede la demande consiste, plutot
gue dobexiger gue | entratotoupurarplugdmplares a lende ebligateires deso
clausestypes ou méme des contratypes Cela reconnait le fait que les consommatengsliront
probablement pas leontrat. Tout ef oi s, il faut wveill erlasoluiane que,
comportementale ne tende padiraiter le choix des consommateurs, qui pourraient en souffrir si les
partiessont désormais assujetties a des contrats rigides congus par les pouvoirs publics, impossibles a
adapter aux situations personnellésaut en outre veiller a ce que les offres commerciales ne soient pas
restreintes au point de r®duire | es incitations
avantages aux consommateurs.

Action générad contre les biais Bien que les biaisoient en généragbrofondémentenracinés,
| 6®ducation des ¢ o0ns o mmiaiteerendre coasciamge aux Ednsmmateupsale e r
leurs biais et les aider a acquérir des mécanigmas éviter ces déviatiortg u i vont © | édenco
intér&. Par exemple, contrel«d act ual i s at» onnpoulrajt gomseilbeo dux cpasemmateurs
déexaminer soigneusement si l e contrat forfaitai:dHl
ans qudi | envientréellermeatgiemwrtvalme ou ° | eur . prof il doéutili

On peut instaurer des délais de réflexion peanetux consommateurs de restmireleur choix et
de le reconsidérerationnellemenp o ur s u inflnenoed & W n B 6 dhPusives doranme celle qui
résulte de « a@ttualisation hyperbolique

Mesures spécifiques concernant le processustangement de fournisseur

En plus des mesures consistantr@&borerl 6 i nf or mati on di sponi ble, ° s
et alutter contre certains biais comportementaux peuvent empécher les consommateusa v oi r un «
participationactive sur le marchée t de prendre | a d®cision de chang

satisfaits les autorités de régulation peuvent prendre certamesuresspécifiques pour réduirées
obstaclegratiquesg u i sbopposent au chPanaxanele)esdutorités de frégulation i s s ¢
pourraientveiller & ce que, dans le cadre deplartabilité des numérpde portages 6 ef f ect ue | e
rapidement possible pour les consommateuischangent de fournisseur fixe ou moblles autorités de

r®gul ati on pourraient i mposer 7 t opormgedingle, gratoitu r ni s !
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(ou au moins peu colteugt rapide pour les consommateurs qui décident de chanfeurdesseurElles
pourraient aussenvisager ddéimiter la période de werrouillage» des téléphonasobiles pour faciliter le
changementde fournisseurLe cas échant, les frais de déverrouillage du téléphone devraient étre
proportionnésaucoltd e  éradian p

Politiques et réglementations concernant la loyauté des pratigues commerciales

Les plaintes peuvent fournir desinformations utiles sur les préjudices que subissent les
consommateurs et sur les pratiques déloy@esthwood 2006)Au RoyaumeUni, les pratiques de vente

abusives sont lenotif po u r | e g u@ohtactl Geriré (OCG recu le plus de plaintes dans le
domaine de | a t ® ®p honi @es gratiques deventeraloubivied cempternanh n ® e
fournitured 6 i n f o rfaussds iow trospeuseses tactigues de venwgressives et l e transf

consommateur a un autre fournisseur samermission du consommatéuislamming») (Ofcom 2007).

Dans | a plupart des pays de | 6 OCG¢gehre deiptatiguex i st e
commercialeswisibles Il convient @ a p p |corrgatementes réglementations afin de protéderfagon
ad®quate | es consommateurs et de faire en sorte ¢
de | 6ensembustee de cette i

Lesplaintes des consommateupguvent aussi étre utilisées pour repérer les problémes généraux dans
| 6i ndustrie. Ell es pedvéntpemwmadt &mmeen tn ®cexdbiscdai ere  d «
loyauté deslispositions contractuelles aamment employées dans les contrats de télécommunications, en
particulier les frais de résiliation anticipée, les reconductions automatiques et les modifications
postcontractelles En France, par exemple, €005 la Direction générale de laoncurrence de la
consommation et de la répression demides (DGCCRFa recu plus de81000 plaintes, dont 40%
rel ati ves 7 inforihationslw dofisonmsmateuc avantdl@ signature concernant les principales
caractéristiques du contr@d® e n g a g e me reltementilescconsomratetiral leuropérateudurant 12
a24 mas avec diversegestrictionss 6o pposant 7 unyet2b®selativas a la dificalté ant i ¢
pour les consommateurs de résilier leomtrat.

Aux EtatsUnis, la FCC puble des rappds trimestriels sur les plaintes recues le giésuemment
des consommateur®ar exemple, eB006, les plaintes concernant les services mobiles sont passées de
4050au Z™trimestre &4 149 au 3™ trimestre Les plaintes de la catégorigfacturationet tarifs» sont
parmi les plus nombreuses pour les services mohiessplaintes concernant les services fixes sont restées
constantes ou ont baissé au troisieme trimeSinea aussi constaté une baisse du nombre des desuiznde
renseignements pour l&&écommunicationsans fil qui sont passées 8296au 2™ trimestre a D54 au
3*Mtrimestre Au troisiéme trimestregsdemandes de renseignensatés catégories information sur les
| i cences»dduesians ®latives aux servicesntremplacé celles des catégoriemcturation
et tarifs» et «contratsi résiliation anticipée en téte des plus fréquentes pour tldscommunications
sans fil Pour les téléecommunications filaires, smandes de renseignements sont passegs3f# au
2°Mtrimestre a3 724 au 3™ trimestre Cet ensemble de données donne un apercu spréescupatios
des consommateurs de servicesammunications travers le pays

En vue ddéam®liorer l a protect i e @Gonseltdes Mididstreasf o r ma
francais a pprouvéen novembre 2006 un projet de tpii permettraitau consommateute résilier son
contratauprés de son opérateur mokdleec un pravis de dix joursTout e somme ver s®e
dépbt de garantie devrait étre restéldans un délai de dix joutse t empserd 6@a ¢ edi@®pp el
service doassi st dop®sea@hbt@pdaioni bae mdee disposiiomvr e d

s 6 ®t al ens(BranseuBtécordl 6 app !l i que (. ®g projetde los prévoit aussi |& gratugé
desappels toutes | es |lignes dob6assi pursaadai dd ré&siliaBgnidesni g u
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contrats dans ldomainedestélécommunicationsinsi que le remboursement de tout dépbt de garantie
versé pate consommateur

Ce projet de | oi a ®t ® Dwectvd RO0OS5/29H sur lespratiqguesr e e n
commerciales déloyalesdopte par leParementeuropéen et le Conseil Iel mai 2005.Ce projet de loi
devait étreexami® par | énAtisnsledans le @urant d2007.1l a été annoncéen février2007)
gue les travaux législatifsseed r eport ®s apr s. | 6®l ection pr ®si der

Codesde bonnes pratiques

1 est possible de mettre en pl acdebponmedpratqgdesst cC ¢
et autres mesures dbébautor ®gul ation pour -dessos®di er
Quand elles sorgffectivement appliquées, les mesures de ce genre peuvent étre trés utiles pmreamé
la confiance des consonateurs dans le marchéeen peut penser qu lrgervéndos s o n't
réglementaire

La France et lestatsUnis offrent deux exemples récents de codes professionnels de bonnes
pratiques

Eu ®gard © | 6augment at iconsomualeuren@0@b (oie ci-dbsss),lep | ai nt
autorit®s fran-aises ont pris diverses mesures ¢
permettre de changer 6 o p ® plus fa€elenrent etle faire joueda concurrenceP | ut *'t que doéop
une interventionex antele gouvernement a préféré une approche non contraighast@ouvoirs publics
ont agi en la personne dui ni str e d®I ®qui ®réuni lek prinaipdles sehtreprises, les
associations doéi ndu Conseilatiorat de ld eossommagf@NC3. Benx tables s d u
rondesconsultative ont eu lieu avec les consommateurs eadseciationsl 6i ndustri e et , 7 |
consultatione CNC a adop& un ensemble de six recommandations que les opérateurs vahweate
mettr e (goir wiwcansedgconsommation.minefi.gouy.{Encadré?).

Encadré 1. Recommandations sur la protection des consommateurs que les opérateurs ont convenu de mettre
en 1 uvrmance n

1. Tous les opérateurs devraient i dans un délai de 9 mois a compter de mars 2006 i mettre a la disposition des
consommateurs, avant la signature du contrat, des fiches d 6 i n f o stamdardisées indiquant la durée du contrat,
l es frais doéinstallation desaif®gui pamerss cat ade®rri®sstiillwds o@ s
L dbjectif est de permettre aux consommateurs de comparer facilement les offres sur le march ® et ddéajccro’ tr
concurrence.

2. Tous les opérateurs devraient adopter le méme systeme de traitement des litiges. lls devraient indiquer un point de
contact pour le service clients. En cas d6é®chec du processus de r ®spolvair{ i on,
recourir & une médiation (dans la pratique, les opérateurs ont choisi le méme médiateur).

3. Résiliation sans fraisdu contrate n cas do6i n dsemwige@nropgoseiad nnomedt dd la souscription ou en cas
de modification substantielle de | fire a un stade ultérieur.

4. Un contrat devrait étre remis au consommateur pour toute nouvelle souscription ou en cas de modification
substantielledel 6 o.f f r e

5. Les publicités sur papier dans le secteur des télécommunications devraient étre améliorées de maniere a ce que le
contenu de | 6of fr emerg @i én caact@esselisible® etcsbia immédiatement intelligible aux
consommateurs.

6. Un guide pratique destiné & aider les consommateurs a choisir et utiliser au mieux de leurs intéréts les opérateurs
de télécommunications fixes, mobiles et Internet a été récemment rédigé et mis a la disposition du public.

Ce guide offre des conseils sur la facon de souscrire, de contacter le service clients, de résilier le contrat, de changer
d 6 o p ® readamlantle méme numéro de téléphone, etc. Il est distribué aux consommateurs par les associations de
consommateurs et les opérateurs.
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Aux EtatsUnis, la Cellular Telecommunications & Internet Association (CTIé),parenariat avec
les opérateurs mobilesétabliun code en 1Points™ | 6i nt ent i on (wieEncadré8)me o mmat
énumere les principespformatiors et pratiqgues adopt ®s CevCorsamert ai r e |
Codevolontaireest congu pour aider les consommateurs a faire deg éblgiirés quand ils achetent des
services mobilespour les aidera comprendre leurs services et offres tarifaires mobiles et pour faire en
sorte que les opérateurs mobibesmtinuent de répondre aux besoins des consommateurs

Encadré 2. Code volontaire © égadd des consommateurs établi par la CTIA aux Etats-Unis

Le Consumer Code volontaire comprend 10 points. Tous les opérateurs affichant le nouveau label de qualité et
d i6formation des consommateurs de services mobiles ont accepté de se conformer a chacun des points suivants :

1.Offrir " chaque nouveau consommat gourspourfe@ougedrseérvice.e doelssai doé
2. Fournir des cartes de couverture, montrant les zones ou le service est disponible.
3. Dans toute publicité mentionnant la tarification, énoncer précisément les prix et conditions du service.

4. Pour toute offre tarifaire ou contrat, donner aux consommateurs des informations précises sur les prix et conditions
du service.

5. Sur les factures, les opérateurs ne présenteront pas comme des taxes les redevances de recouvrement des codts
des obligations réglementaires et ils présenteront les paiements revenantalé o p ®r at eur s ®p a.r ®mept des

6. A |l a Ilivraison déun s e r v ide serviae,ules pperateurs undiquecoht aclaigemente aux
consommateurs les conditions contractuelles et confirmeront les changements apportés au service.

7. Accorder aux consommateurs le droit de résilier le service en cas de changement substantiel des conditions
contractuelles.

8. Fournir un prompt acces au service clients.

9. Répondre rapidement aux questions des consommateurs et aux plaintes recues par le biais des organismes
gouvernementaux.

10. Se conformer aux mesures de protection de la vie privée des consommateurs.

Source : CTIA, 2003.
As s ur e radesdécanismes de réparation des préjudices

Les mesures décritesa@essus, si elles visent & concourir au {fige des consommateles général,
ndbapportent pas de r ®ypian subiides préjuices a cagse duccompartengentr s
trompeur, mensonger ad®| oy al d 6 u A eet é&ard, fege mécanisnees tels queifssances
traitant les litiges de petit montankes médiateurs et les systémes tddtement desplaintes (qui
fournissent desnformatiors en retour aux autorités de régulation et aux fournigssoin$ desnstitutions
importantes pour les consommateurs sur de nombreux maREEE 2007).Elles sont plusccessiblg
moins colteuses et moirgimidantes pour les consamateurs que le systéme judiciaire classiduses
m®cani smes de recours offrent ®gal ement une ence
transaction sans quodi l y ait pour aut ant faut e
consommaéurs concernant la facturation).

Dans certains pays, des organismes spécifiques ont été établis ou proposés pour traiter lesplaintes de
consommateurs en matiere de télécommunicati®as exemple.en Australie et au Royauniéni,
| 6i ndust r i enicatiens a un BureRLc du médiatéuren fat, au RoyaumeJni, il existe deux
organismes distincts et concurreris Australie, tous les opérateurs réseau déélécommunications et
certains fournisseurs de service® nt tenus doadh@Raumddncet | 6adh®s b5 m
bureau de médiation est facultative. Toutefois, tout fournisseur de service, y compris les fournisseurs
dédacc s | nt er neta sdsklidrts)résidedtiels ¢t aup petitgs estrepnsedispositifde
«reglementalternatif des litiges » (RAL)ndépendant q u i doit °tre approuv® p:
Aux EtatsUnis, au niveau fédéral, il existe lmureavau sein de l&ederal Communications Commission
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qui assume une grande partie descfmnsattribuablesa un médiateull existeaussides organes internes
similaires au sein doédun certai n HatshibCaradad®2806t or i t ¢
le Gr o u gptede suble cadre réglementaire des télécommunicaionp r opos ® | aAgence®at i o n
de protection des usagers des services de télécommunicatigaat pour mission de protédes intéréts

des consommateurs canadiens dans le nouvel environnement complexendemicationsLe Groupe

do®t ude a propos® (qinadcéegneldpendart a g N cRet addiite Ppuwatrofl 6
pouvoirs et lexapaciténécessaires pouéglerefficacementes questionsans faire double emploi avec
lesrOleset lesresponsabilités des organisations existantegourdir le fardeau de ll&&glementation pour

| i ndustrie desGn®umwe othin®@hiudat sans | e cadre r ®gl e
2006).Le 4avril 20071 e gouvernement canadien a d®cl ar® quadi
indépendant ayant le mandig régler les plaintes déposées par les particuliers et les petites entreprises a
titre de clients au détail devrait faire partie intégrante dianchédes télécommunications déréglementé

Le gouvernement canadien a invi@ndustrie a travailler avece|CRTC pour établir un organisme
indépendant de protection des consommateurs de services de télécommunichigand la mise en

place de cet organisme, le gouvernement du Canada a cor@iRED la responsabilité de surveiller et
déanalyser les tendaes et les enjeux sur le marché dés&communications, et de faire rapport au
gouverneur en conseil au moins une fois par an sur les plaintes liées aux services offerts par les
fournisseurs de services de télécommunications, ainsi que sur les tenddasesngtux sur lesquels le

CRTC ou le gouvernement du Canada pourrait se pencher davantage

Aux EtatsUnis, le Consumer & Governmental Affairs Bureau (CGR) la FCC estel visagepublic
de la Commissionpar ses activitésl 6 ap pr oc he e x tti@raing que @ar sofonsirdie® d u c a
Center,qui est chargé de répondre aux demandes de renseignements et aux plaintes des consdramateurs
CGB entretient aussi des partenariatscoiaboraton avecles gouvernements ddstatset les autorités
localesou tribalesdansdes domaines critiques commaeprotectioncivileet | a mi se en T uvr e
technologies Il a en particulier pour missian

T D6®l aborer | a pol i ti gu eoncérnahte®enttés déglamentéesqarias o mr
Commissiond notammentenrendant des ordonnances pour résoudre les pla@iotegrnant les
changements de fournisseur de télécommunications sans le consentement du client
(« slamming»), en conduisant des procédures de réglementatioternant le glamming», la
loyautéde la facturationle démarchage par téléphogiela publicité par télécopie, eh suivant
| 6®vol ution des de man d eisforndekdbespoue idestifiar lgstendaecest s et
touchant les consommateurs

9 Do ssurer une médiation enerésolutbn informellespour les demandes de renseignements et
plaintes informelles individuellesge maniére conformeé la |égislation applicable et a la
réglementation de IRCC.

1 Deréaliserles politiques, buts et objetif d 6 appr oche et ddaelrdatdeat i on
faire en sorte qulargeévantal®C nb ®m @fait ¢ ioen sddensn de p
sesprocessus de décision

1 De traiter les questions relatives au handicap dans les télécommunications, tellesequiee
de relais des télécommm i cati ons, | 6acc s des handi cap®s
télécommunications | 6 acc nsf oramat i onet le dsoutitragee cotiée pour
malentendants

La Federal Trade Commission (FT@es EtatsUnis recueille lesplaintes des consommateurs

relatives a un ensemble de pratiques frauduleuses ou trompeuses sur le teieshéue la publicité
mensongeéere ou les pratiques commerciales frauduleuBan que laFTC n 6 a i futonitéessr les
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opérateursde télécommunicationslle peut faire usagele sonpouv oi r d eux pratiguep os e r
commerciales déloyales et trompeupear réprimer certaines pratiques nuisibleseeopérateurs, telles
que la publicité mensongére

Les autorités de régulation devraient envisdgear ¢ r @morganssmespécifiquechargéde régler
les plaintes émanant des particuliers et des petidieprises cliest des services de détail de tout
fournisseur de services de télécommunications

Les consommateurs non engagés

La situation des consommateursan engagés qu néexpri ment pas de m®co
néanmoins peuvent étre désavantagés du point de vue de leur capacité de participer au marché mérite une
attention particuliere | | ressort Qfeersquiaut Royherstni des consbmmateursnen
engagés ont probablement un ensemble de caractéristiques communes pouvant justifier une action
ciblée:

1 lls sont en général relativement agéa catégorie de5 ans et plus constitue une grande partie
de ce groupe

lIs ont généralement de bas revenus

lls sort relati vement peu nombr eux T daasladatégorien a c c
des 65 ans, seulem&t%ont | 61l nternet ° domicile

1 lls ont généralement une connaissance des nouveaux termes technologiques inférieure a la
moyenne, une connaissandes fournisseursubstitutis inférieure a la moyenne et souvent ils
connaissent mal leurs draits

Par exempl e, d o &fpom smTcmes Rituldes per § dhsoevent sans
relativement agées et a bas reveiiusont relativementipeu enclines a rechercher une quelconque
information le fait de fournir unenformationsur les prix par le seul moyen des si@grnet risquerait
d 6 e x cuheu populationde consommateursiésavantagégelativement nombreuseDe nouvelles
recherchesesaient nécessaires pour évaluer

T LOutilisat idodn nd e pamesbconsanenateurs et la fagon dont ils les utilisent
pour faire leurshoix.

T Ldopinion des c oinfosmatoma tgeudrid ss wrbtli @essnent actu
par les sitesinternetdes f ourni sseur s, par | 6dublicationsn e t e
spécialisées

9 L inportancedes économies réalisées grace a un changement de fournissaubjttages du

consommateur qui envisage de changer de fournisseur éackesirs clés des décisions du
consommateur de chercher ou de prendre un nouveau fournisseur

1 Dans quelle mesurdes perceptios erronéesune mauvaise connaissance des économies
réalisables ou la facilit¢é du processus de changement influent sur les déds®ns
consommateurs de changer de fournisseur

Il estparticui r ement n®cessaire dbédexaminer ndoBvatomani r e
des consommateuisnotamment des consommateurs non engageés etrablei pourindiquer ce qui,
éventuekkment, pourraiencourageune plus grandparticipationsur les marctedes télécommunications
Cela aiderait &éterminer suneintervention réglementairfou autre)s e j usti fi e et dan
laquelle






