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Le Conseil national de la consommation (CNC) asétséi au mois d’avril 2009 de la question de léilisé des
offres de l'internet mobile par M. Luc Chatel, Sitaire d’Etat en charge de la consommation. Le pgale
suivi du CNC sur les communications électroniqussitué par le rapport du CNC en date du 27 nover2b07
a été chargé de ces travaux. Sa feuille de roappetée en annexe A, lui fixe comme objectif decgder a un
examen approfondi des causes précises de la mauvaitrise de la consommation des services dehtgtép
mobile, en portant une attention particuliere &al#ication des échanges de données en Franc&é&tamnger,
notamment quand leur acces est qualifié d'« ilinsit Le groupe de travail était invité a formuleute
proposition utile pour remédier a ces difficultgmr exemple pour améliorer l'information préalaldes
consommateurs sur les conditions tarifaires dedcgar en cause.

Les travaux du groupe ont débuté par une phastodimation sur les services de l'internet mobiles, lsages y
afférant et leur développement récent, leurs conigs technologiques propres, la réglementatiorlicgipe
ainsi que I'évolution des réclamations des consoteuna. Cette étape initiale a servi de base a nalyse des
offres des opérateurs et des documents commercjaua permis de mieux appréhender les problemes de
lisibilité et d’ouvrir les négociations sur des positions d’amélioration. L’ensemble du processastsiéroulé

en une vingtaine de réunions du groupe entre 20€ID et novembre 201{cf. annexe D). Ces réunions ont été
complétées par de nombreux rendez-vous d'un grougstreint de représentants des associations de
consommateurs, des professionnels du secteurlet2@CCRF.

Le groupe de travail a conclu qu’une amélioratienallisibilité des offres de l'internet mobile ga# avant tout
par une pédagogie accrue a I'égard du consommddans cette perspective, il émet les propositionsastes :

- un encadrement de ['utilisation commerciale dents comme « illimité » et « 24H/24 » pour
I'ensemble des services mobiles : internet, SM&pptl,

- une clarté renforcée dans les catalogues sultengtre exact des offres d'acces a linternet
mobile,

- le développement par les opérateurs d’outilsniegles permettant au consommateur de contrdler
plus précisément sa consommation de données m@biekes octets consommeés),

- I'élaboration et la diffusion d’'un document pédgmjue relatif aux notions d’octet et de débit,

- une mise a jour des Fiches d’Information Standéab et un renforcement de la diffusion de ces
derniéres,

- un renforcement de Il'accessibilité des travaux @NC dans le secteur des communications
électroniques.

Elles sont reprises dans 3 avis:
- avisportant sur les conditions d'utilisation des exiesis « illimité » et « 24H/24 » pour qualifier les
offres de services mobiles
- avis portant sur I'amélioration de la compréhension par consommateur des services d'internet
mobile,
- avisportant sur la consolidation des avis du CNC densecteur des communications électroniques

Le présent document présente les trois phasesadeaix du groupe : information, analyse et négmmeiat Il est
complété par 5 annexes.

Dans une premiére phase couvrant principalementrdeaux réalisés en 2009, le groupe a pris cosaace,
via diverses présentations et interventions, désifpités de l'internet mobile. Cette informatiarporté sur les
réclamations des utilisateurs, la réglementationigmeur et certains aspects techniques de l'istemobile.

A. LES RECLAMATIONS

Les associations ont, de maniére récurrente, ragfyetompréhension des consommateurs sur le candes
offres d’accés a linternet mobile. En 2009, cesnidges étaient souvent décrites dans les documents
commerciaux avec un vocabulaire proche des offtiedechet fixe : par exemple «internet illimité ajors
gu'elles comportent des différences significativBar ailleurs, les associations ont également uddique
I'utilisation de la notion d’ « octet », souventsainte des offres fixes, jouait un rdle détermimdants les offres
mobiles et pouvait étre a l'origine de facturativ@s importante notamment en cas d’utilisation 'deernet
mobile a I'étranger.

En outre, I'Association frangaise des utilisatedestélécommunications (AFUTT) a présenté I'état plamtes

gu’elle a regues pour le secteur des communicaéteroniques pendant 'année 2008. Si 'AFUT Toastaté

un recul général des réclamations en 2008 (-22%}J [@s services de communications électroniqués, el
souligné que cette diminution était portée par desvices fixes, les plaintes liées aux services ile®b
progressant de 10,5%. L’'AFUTT a également signakmyés d’un tiers des réclamations en 2008 coaizemh
des litiges liés a la facturation ou a la résitiati 'AFUTT a formulé, a I'occasion de cette réumidrois

propositions :

! Une interruption de 9 mois, en lien avec des disioms plus générales relatives au CNC et nonaliée
travaux du groupe, a été aménagée en 2009 a landerdas associations de consommateurs.



- L'amélioration de I'information et de la formatialu consommateur aux nouveaux usages ;
- La formation des vendeurs et suivi des circuéglbtribution ;
- L’élaboration d’outils techniques permettant ansommateur de contrbler sa consommation.

B. LA REGLEMENTATION EN VIGUEUR

La réglementation spécifique aux services de Fimée mobile est uniquement d’origine communautditke est
issue de deux réglements dits « Roaming | et?l ke 30 avril 2009, aprés avoir rappelé que I'itaréce
internationale ou « roaming » désigne la possibiiutiliser les services mobiles a I'étranger amse leurs
modes spécifiques de facturation, TARCE#R la DGCIS ont présenté aux membres du groupe les dispasition
de ces réglements. Ces derniers prévoient uneebdésstarifs des échanges de données en itinédanseun
pays de I'Union européenne ainsi que la mise eceplaar les opérateurs, d’'un dispositif de blocdegservices

a un plafond fixé par défaut a 50€ HT (I'opératpaut donner au consommateur la possibilité de nevdie
plafond) et d’alerte, par exemple par SMS, quarzblesommateur atteint 80% de ce plafond.

Par ailleurs, les associations de consommateurssounhaité connaitre le fondement juridique justifia
I'utilisation par les opérateurs de I'octet dansfdaturation. Ce sujet a été jugé important cachant a la
fiabilité de linformation et a la loyauté des teactions. Les professionnels, aprés avoir préaise|e droit
actuel n'interdit pas la référence a I'octet comuméé de mesure, ont suggéré d'analyser ce thémseisoangle
pédagogique plutdt que juridique. L'’ARCEP a indigué cette unité était reconnue et utilisée comnii ule
facturation entre opérateurs étrangers au nivesapéan.

L’internet mobile désigne la possibilité d’accéder’internet par I'intermédiaire des réseaux deépgébnie
mobile au moyen d’ondes radioélectriques. Les usage permet I'internet mobile sont divers : natiqgasur
l'internet (surf), consultation d'application mobile, envoi et rptten de messages électroniquesmits),

messagerie instantanéeh&f, visionnage de vidéos ou écoute de musique (#béy streaming, par exemple
téléchargement de contenus multimédias, géo-latalis... Certains de ces usages comme la géo-latiahs
ou l'utilisation d'applications spécialement dédiégexistent pas ou peu sur les réseaux fixes.

L'accés & l'internet mobile se fait généralement beis réseaux haut débit (3G/3G+) des opérateubilasb ||
n’est donc possible qu’a la condition d’étre sitizhs une zone couverte par le réseau des opérdfieuasces a
l'internet mobile est possible via les réseaux g dont la couverture est plus large, méme si les
performances de débit sont moins élevées. Desnmafitons sur la couverture de ces réseaux, qui ssgr
constamment, sont disponibles sur les sites intete® opérateutsLa connexion aux réseaux mobiles peut se
réaliser au moyen de différents appareils ou temin téléphone mobile, tablette ou mini-ordinasevia des
clés de connexion (clés « 3G/3G+ »). Ces appareilmettent également d’accéder a l'internet pawii Cet
acces, bien gu'il puisse étre proposé dans deesoffe services mobiles, ne constitue pas un acobsena
I'internet mais un acces fixe ; il n'a pas faitbjet de discussion au sein du groupe de travail.

Le développement d’appareils trés ergonomiques s« smartphones », couplé a la croissance st d
disponibles, permise par le développement des ugdeaut débit, a conduit & une démocratisationsgegices
de l'internet mobile. En effet, fin 2009 plus d’'goart des abonnés des opérateurs mobiles y accaldenjue
la croissance des services de I'internet mobile @'st qu'a ses débuts : dans une étude publié®@¥h Eisco,

premier fabriquant au monde d’équipements réseau&yoit que le volume de données appelées a étre
transportées sur les réseaux mobiles sera mulgph&9 entre 2009 et 2014.

Or, la capacité des réseaux d'antennes, consfraitdes opérateurs, a transporter des donnéegresel en
comparaison de celle des réseaux fixes en filsuilee; cables et fibre optique. Elle est en outetanée par
'ensemble des utilisateurs situés autour d'une eméntenne. Les opérateurs répondent a cette chardeurs
réseaux de deux manieres :
- D'une part, ils investissent afin d’amélioreréseau existant (développement de la « 3G+ ») plysa
long terme, afin de déployer de nouveaux réseappa@ts de technologies plus performantes (« 4G »).
- D’autre part, ils proposent aux consommateursoffiess d’accés a I'internet mobile qui obéissediea
restrictions et limitations inexistantes dans léges d'accés a linternet fixe. Ces restrictions e
limitations sont fondées principalement sur la qii@rde données que les consommateurs échangent
avec le réseau, quantifiées en octet ». Elles itoest un impératif de bonne gestion du réseadgseu
garante d’'un acces satisfaisant de I'ensemble tilessmteurs aux services.

2 Réglements n°717/2007 du 27 juin 2007 et n°54420018 juin 20009.

3 Autorité de Régulation des Communications Eledtioes et des Postes.

* Direction Générale de la Compétitivité, de I'Intieset des Services.

® Ces derniers peuvent utiliser leur propre réseauooer le réseau d'un autre opérateur (on pamesal
d’opérateurs virtuels).

® Les opérateurs mobiles doivent répondre & degathins de couverture du territoire national amse de la
population francaise métropolitaine en 2G et en.Blfs sont inscrites dans leurs licences d’exalmin du
spectre.
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Cet impératif de gestion du réseau a été expogfraupe de travail par M. Jean-Marie Culpin, en géae
Président de I'’Association Francaise des Opératdolsles (AFOM), le 7 octobre 2010.

II. LA PHASE D'ANALYSE DES OFFRES ET DES CATALOGUES

Le groupe a examiné a la fois la typologie desesffd’acces a linternet mobile et leur présentation
commerciale. Les opérateurs ont accepté que lgpgrexamine en séance leurs catalogues, ce quiraspene
discussion ouverte sur la lisibilité et la comprédien des offres.

Cette phase d'analyse a principalement été menéapele premier semestre de 'année 20f0e a conduit &
identifier des facteurs d'illisibilité qui relévemrincipalement de la définition du périmetre exdes offres
(nature et quantité des services inclus) et de@mpcéhension d’'une unité de mesure des donnéesriouies,
I'octet. Ces facteurs sont détaillés ci-aprés, istirjuant les probléemes communs a toutes lesoffteceux
spécifiques a certaines catégories d’offres.

Il convient de signaler que des améliorations sutiiglles ont été apportées par les opérateurssippremier
semestre 2010, en termes de visibilité et de lighiu contenu exact des offres d’acces a l'ireemobile. Le
groupe de travail a pris acte de ces amélioragbrascherché tant a étendre les bonnes pratiguerssamble du
secteur qu'a les prolonger et les compléter.

A. LESDIFFICULTES COMMUNES A TOUTES LES OFFRES
Le groupe de travail a identifié des difficultéslhilité endogenes aux modes de présentatiorotfess et des
facteurs exogénes de mauvaise compréhension doroareteur tenant au caractére encore nouveau des uni

de mesures des données numériques (octets).

1. Les limitations et restrictions

Les offres d’acceés a I'internet mobile comportestixitypes de restrictions.

0] Une restriction géographique: toutes les offres d'accés s’entendent depuis Haance
métropolitaine, les échanges de données a I'étrangehors-métropole faisant systématiquement
l'objet d'une tarification spécifique, bien plusegke que celle des connexions sur le territoire
métropolitain. Les opérateurs soulignent que lanmetre géographique des offres est circonscrit au
territoire qu'ils sont autorisés a couvrir, confémment a leur licence d’exploitation. De plus, ils
rappellent que les échanges de données depuisysréfranger font appel, comme pour la téléphonie
mobile vocale, aux réseaux des opérateurs étramgelsroaming,ce qui implique la rémunération de
ces derniers et des reversements entre opératediffétents pays. Les associations de consomngateur
estiment que cette restriction est une limite dbjecau périmétre des offres, notamment quand elles
proposent un service en « illimité ».

(i)  Des restrictions d’'usage I'accés a certaines utilisations de l'internst imterdit, bloqué ou soumis a
une tarification spécifique. Les opérateurs justifi ces restrictions de deux maniéres. D’une part,
certains usages comme lemwvsgroupsou lepeer-to-peerqui nécessitent une utilisation continue de la
bande passante, sont de nature a altérer la gestitrafic sur le réseau mobile au détriment de tes
utilisateurs. lls sont donc systématiquement initersur les réseaux mobilese(hors Wifi). D'autre
part, des usages comme la voix sur large bandg $uilP ou VolP), I'utilisation du téléphone comme
modem ou routeur concurrencent directement d'ausessices proposés par les opérateurs.
Historiguement interdits et/ou bloqués, ils sonptles en plus accessibles via le paiement d’'unempt
ou intégrés dans les forfaits haut de gamme.

Ces restrictions sont habituellement indiquées dasscatalogues au moyen de notes de bas de page. L
associations de consommateurs et la DGCCRF orguaFites dernieres pour leur emplacement, lednillisi -

du fait de la petitesse des caractéres, et la tdedss informations qu’elles contiennent. Dansaiestcas, le
groupe a constaté qu’elles sont inscrites sur age pifférente de celle ou figurent les termes lipseorécisent.
Bien que des progrés aient pu étre notés dansatafogues de certains opérateurs, notamment carteles
restrictions géographiques, les associations estioge la lisibilité de ces mentions n’est passéaante a ce
jour. Par ailleurs, elles considérent que l'existemle ces restrictions remet en cause I'utilisaionterme

« illimité » pour qualifier ces offres.

" Deux séances, du 18 février et du 15 avril 20m0¢té plus particulierement consacrées a ce travai



2. Les unités de consommation, octets et débits

Les octets

La quasi-totalité des offres d'accés a linternebbite utilisent la notion d'octet comme un pararaétr
déterminant : facturation en fonction du nombrectéts échangés, limitation ou coupure des senacedela
d’'une certaine quantité d'octets échangés... Aussblaaissance des octets consommés via le résdale mo
est-elle fondamentale pour un consommateur. Ellgpdumet de pouvoir évaluer si son offre, ou l'effa
laquelle il compte souscrire, est adaptée a segeass a son budget.

L'octet est I'unité de mesure des données numésiqu octet correspond a peu prés au « poids nyuess

d’'une lettre de l'alphabet. Il est utilisé pour gtifier les contraintes que font subir les échandgesionnées,
quelle que soit leur nature, sur un réseau. A titexemple, une page de texte se mesure en kilsogtelliers

d’'octets), une image haute-définition en mégaoctatdlions d’'octets) et un film en gigaoctets (nalds

d’'octets). Ces chiffres signifient qu’il est beaupglus onéreux pour un opérateur de transportdifmmu’une

image ou un texte.

Ces contraintes s'appliquent également quand I&écBinternet se fait au moyen d'une liaison fixais de
maniére beaucoup moins marquée (voir I.C page B3silles offres des fournisseurs d’accés a l'imefire ne
font-elles pas référence a la notion d'octet :ilisdateur n'a pas a adapter son offre en foncti@n s&
consommation en octet.

Un consensus s'est établi au sein du groupe pounetick que I'unité de mesure des données numériques
I'octet, demeure encore abstraite et peu familgrer un grand nombre d'utilisateurs. Méme si leetscsont
utilisés afin de notamment gérer I'espace dispensolr les disques durs, cette unité de mesurenitié pas
encore du méme ancrage dans les habitudes de comsiom que d'autres unités de mesure (les minilgss,
secondes ou les litres, par exemple). Les consoeursah’établissent pas avec aisance un lien coeatet un
ordre de grandeur exprimé en octets, kilooctetmégaoctets et un acte de consommation usuel (&lgehun
courriel, regarder une vidéo, naviguer sur I'intgn).

Les débits

Les réseaux des opérateurs ne peuvent transpartameqquantité limitée d’octets pendant un tempendo
Cette quantité est définie par le débit de la criume Elle impligue notamment que les opérateursveadtd
constamment gérer le trafic de leurs réseaux adivitdr que certains paquets d’'octets ne se per&mule telles
pertes se produisent, par exemple quand le const@umehange de cellule mobile, le paquet est géamaent
renvoyeé a travers le réseau. Il est a noter queydelets d’étranglement peuvent exister au nivealadellule

qui reléve de la vigilance des opérateurs mobiésutres, en revanche, peuvent se former au-dela dellule,

au niveau des serveurs des éditeurs de contenugxeanple, pour lesquels les opérateurs ne sont pas
compétents.

Quand la faute de la perte incombe a I'opératalui-ci ne facture pas le double-envoi. Pour aytéspérateur

le facture quand la défaillance est causée pareinal de I'utilisateur ou par I'éditeur de contien

De plus, le débit permet d’estimer si certains asagpnt possibles, commeskeeaming et affectent directement
le confort d'utilisation (temps de téléchargemenide connexion). Il apparait ainsi comme une compies
importante de la qualité de service. Cependard, été constaté que les opérateurs mobiles, pouaissns
évoquées ci-apres, mentionnaient rarement cetteédorLes opérateurs ont signalé que le type dexdémjie
emplo%ée (2G, 3G, 3G+) donnait une informationteseimprécise mais utile, sur le débit maximum thoge
(DMT)°".

Les associations ont critiqué le fait que le DMTdm®ane qu’une trés vague idée sur le débit régbodible qui

lui est tres inférieur. Elles ont également demanuke les opérateurs s’engagent sur un débit minigaranti.
Ces derniers ont indiqué, a I'occasion d'une prisgiem par 'AFOM, que les caractéristiques techeig| de
fonctionnement des réseaux ne permettaient pag statle, d'aller au-dela d’une information sur &bid
maximumthéorique En effet, le débit effectif d’une connexion doarest soumis & de trés nombreux aléas,
notamment le nombre de personnes se connectanitamdment dans le périmétre géographique d’une méme
cellule, la présence d'obstacles entre I'utilisateul’antenne, les conditions météorologiques,...débit réel
dépend non seulement du dimensionnement et desparices du réseau mais aussi de ses conditioneten
d'utilisation. En pratique, il est sujet a des a#dns en fonction de la localisation géographided utilisateur

et du créneau horaire. Ainsi, bien que les opérsteeconnaissent que le débit réel est une compmsan
essentielle de la qualité de service, ils ne sast gn mesure d’assurer a tout moment un débit mimirou
méme de communiquer sur un débit moyen. Le DMTerastpendant une information essentielle et
potentiellement discriminante qui va encore gagnelimportance avec le déploiement de la fibre optigt

8 Les DMT approximatifs en 2011 sont 100Mb/s pour la fibre optique, de 0.5MbB&0Mb/s pour I'ADSL, de
8Mb/s pour la 3G+, de 2Mb/s pour la 3G et de 409kiwur la 2G. Ces débits théoriques varient d'ugrateur
a l'autre.
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celui des technologies 4G. Cette indication a useur informative et comparative et devrait étretdgm a la
connaissance du consommateur, notamment via las$-@Information Standardisées (FIS).

B. LES DIFFICULTES SPECIFIQUES A CERTAINES CATEGORIES D’ OFFRES

La tarification des offres d’accés a l'internet ritela conduit le groupe a distinguer trois catégmri
- les offres dites illimitées,
- les offres dites bloquées,

- les offres dites a I'acte.

1. Les offres dites illimitées

Les offres dites illimitées garantissent a I'abomméacces permanent a I'internet mobile, sans et sans
risque de surcodt, quel que soit le niveau de consation. Elles songu point de vue tarifaire, relativement
simples a comprendre et, partant, lisibles.

Les offres dites illimitées sont cependant assortieine clause de « fair use » qui S'ajoute autrictions
mentionnées au Il.A. Cette clause définit ce queasendu par les opérateurs comme un usage raisieniclle
consiste en un seuil de données échangées, expnimétets, au-dela duquel le débit est réduit.dsseciations
ont noté que la réduction du débit avait des effétsdifférents en fonction de la nature du servic

- certains usages comme la vidéo peuvent devepissibles,

- le confort d'utilisation pour Isurf par exemple est dégradé,

- la diminution du débit est sans effet majeur pdimutres usages tels que I'envoi et la réceptien d

courriers électroniques (hors téléchargement deepigintes).

Pour ces raisons, I'existence de la clauséadauseest, selon les associations de consommateursnpetible
avec l'utilisation du mot « illimité » qui est dature a induire le consommateur en erreur surrienpére exact
du service. Par ailleurs, les associations onttatdsjue les seuils dair usevariaient fortement en fonction de
I'opérateur voire de I'offre souscrite et que lgg®mteurs ne communiquaient pas ou peu sur lanalaximale
théorique du débit réduit.

En outre, il a été rappelé que I'avis du CNC dyua3 2006 relatif a la publicité écrite dans lesreounications
électroniques comporte un engagement d'une paese pdofessionnels concernant la lisibilité des mest
rectificatives aux offres illimitées. A la page rdé cet avis figurent des engagements complémestatatifs a
la lisibilité des caractéristiques essentiellesafégs et de toute limitation significative delestci :

« Ainsi, lorsqu’une publicité met en avant le terilimité » comme caractéristique essentielle
d’'une offre, la mention rectificative a ce termgufie dans des caractéres du méme ordre de
grandeur que ceux utilisés pour la mention printgpaelle s'inscrit dans le document
publicitaire de facon distinctive des autres memsigectificatives et Iégales, et est clairement
identifiée comme venant rectifier la mention proate. »

Dans la plupart des catalogues examinés, les asiems ont estimé que la lisibilité des mentiordifieatives
aux offres dites illimitées était perfectible, agard de ces préconisations et des recommandatohaRPP
(27 mars 2007). Elles ont également noté une amaébm récente de la lisibilité de la mentionfdir usepour
les offres de nombreux opérateurs.

2. Les offres dites bloguées

Les offres dites bloquées sont définies par unmel’'usage exprimé en octets ou plus rarement efedu
(généralement comprise entre 1 heure et 24 helas)fois ce volume d’'usage consommé, I'utilisateipeut

plus accéder a aucun service de linternet moHiles opérateurs proposent alors des mécanismes de
rechargement, activés a l'initiative de ['utilisatepour a nouveau bénéficier de I'acceés a intemrddtile.

Ce type d'offres garantit & I'abonné un acceés ritdtinet mobile et une trés bonne maitrise de artgon.
Cependant, ces offres sont parfois complexes. B#event comporter des avantages ou conditiondisédion
qui compliquent leur structure tarifaire (gratupéndant des périodes prédéfinies telles que ldsdasr de
vacances, les fins de semaines,...). Plus précrgéuhes difficultés de compréhension quant au fonoement
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précis du forfait apparaissent quand ce dernier utilise & la fassni¢ions de plages horaires et de volume (a la
durée ou a l'octet).

Ces structures tarifaires complexes ne sont passeétzement critiquables. Elles reflétent le dysamei
commercial des opérateurs qui cherchent a répandnee demande segmentée par différents profilsagaus
Elles comportent cependant le risque d'étre unefact'illisibilité et de nuire a la comparabilité slles
atteignent un degré trop élevé de complexité. Tl le cas si la présentation n'est pas suffisamment
pédagogique, ou encore si elle ne répond pas agerees de lisibilité qu'imposent les engagemeatdractés

par les professionnels du secteur au sein du CNC.

A la suite de cette expertise, les opérateurs @segmté de nouveaux catalogues tarifaires. Le grdagravail a
estimé que des réponses satisfaisantes avaieapptétées aux différentes difficultés soulevéesa tlonstaté
une simplification des offres qui comportaient ddéments de complexité tarifaire. Cette évolutian ld
présentation des offres constitue un progres qiii &ce poursuivi et étendu a tous les opératefirs de
converger vers les recommandations de I'avis pidlécrite dans le secteur des communicationsrélaques
du 23 juin 2006.

3. Les offres dites a l'acte

Il s’agit d'offres ou le consommateur est facturéhimque connexion a l'internet mobile. Deux modélest
aujourd’hui proposés :

1. facturation a la durée : une premiére connegioime une session internet (généralement une virggta
de minutes). Le consommateur est facturé en famatio nombre de sessions utilisées : par exemple
0,5€ la session de 20 minutes.

2. facturation au volume de données: chaque adtbangé (envoyé ou recu) donne lieu a une
facturation : par exemple 1€ par mégaoctet (i.emiilion d’octets).

Ces deux modes sont généralement utilisés pouarification hors-forfait. Dans la pratique, ils cemnent
essentiellement I'utilisation de I'internet mobé#d’étranger ou des offres qui permettent I'accémternet sans

gue cela ne soit mis en avant commercialement. @eigre générale, les catalogues des opérateurs ne
comprennent pas ou peu d'informations sur ces magesarification hors-forfait, ni méme souvent s$ar
possibilité d’accéder a l'internet au moyen deffefprésentée.

lls ne sont pas adaptés a une consommation régdl@s services et peuvent provoquer des chocstigdaon.

lIs peuvent en effet conduire & des situationseocohsommateur est susceptible de continuer & consodes
services de l'internet mobile sans prendre conseigrue sa consommation atteint un montant de &taior
élevé voire extrémement élevé se chiffrant en oeeged’euros et dans des cas extrémes en milliersab. Ces
chocs peuvent survenir quand le consommateur estialesa consommation en octets ou quand son téiépho
se connecte a l'internet sans qu'il le sache. @as&xions automatiques reposent sur un systemeasgeamour
quasi continue des données du terminal via uneecoom dite «@lways on » Les opérateurs ont expliqué, au
cours des débats, la spécificité de samrtphoneglébiscités par les consommateurs qui ne soustrivas
toujours un forfait adapté.

Pour ces modes de facturation, les dispositifeed@let de blocage de facturation ont tout lewdrétt Il existe
actuellement deux types de dispositifs d’alertdeeblocage de facturation pour les services dielimet mobile.

Le premier, obligatoire, s'applique aux échangesddenées a I'étranger au sein de I'Union européetne
résulte d’'un reglement communautaire (voir 1.B pdgele second, mis en place sur une base volentair
s'applique sur le territoire national. Suite a ueére du 2 avril 2009 du Secrétaire d’Etat chadg la
consommation, les opérateurs de téléphonie mobitenos en place des mesures destinées a permetire a
consommateurs d'éviter les chocs de facturatiors @écanismes sont trés hétérogenes et ont souesnt d
niveaux de protection inférieugscelui qui est prévu au plan communautaire.

lll. LA PHASE DE NEGOCIATION ET DE PROPOSITIONS

Sur la base de I'analyse des divers problemessil#lité des offres d'acces a l'internet mobile,gmupe de
travail a envisagé différents axes d’amélioratisecacomme objectif constant une pédagogie renfad&mgard
du consommateur.

Tout d’abord, le groupe a estimé qu'il était fondsmal que le consommateur se familiarise avec ddi®ms
d’octets et de débits. A cette fin, divers travanx été menés en paralléle et sont regroupés aapsojet d’avis
portant sur I'amélioration de la compréhension dinsommateur des services d'internet mobile
1. Les opérateurs ont commencé a développer, aelamide des associations, des jauges de
consommation qui permettent au consommateur d'estguotidiennement sa consommation en octets
via les réseaux mobiles.

° « Remise & zéro » en cas de non-épuisement daitfagport de la fraction non consommée du fodait la
plage temporelle suivante, possibilité ou non dawer le bénéfice des forfaits lorsque leurs plagegorelles
se chevauchent — par exemple dans le cas d'un erekembant pendant une période scolaire.



9

2. Le groupe a élaboré un document pédagogiquiilént« Fiche octets et débits » qui a vocation a
présenter cette notion de maniére simple et pratiqur le consommateur et a étre diffusé via &ediit
CNC et les sites des opérateurs.

3. Une mise a jour des Fiches d’Information Stadidées afin de clarifier et de compléter les
informations relatives a l'internet mobile (inditat des débits maximums théoriques, des usages
possibles de l'internet, des restrictions,...).

De plus, le groupe a entamé une discussion suekeptation des offres dans les documents comrgrdies
opérateurs afin d’aboutir & un projet d’apisrtant sur les conditions d'utilisation des exgiess « illimité » et
« 24H/24 » pour qualifier les offres de servicediles :

1. abandon du mot « illimité » dans certains cas ;

2. regles d'usage de I'expression « 24H/24 » ;

3. lisibilité des mentions defair use »;

4. lisibilité des mentions précisant le périmétxaat de I'offre (restrictions géographiques etniesbns
d’'usage).

Enfin, les travaux du groupe plénier ont été condsléa la demande des rapporteurs, par la miséaea @g'un
groupe plus restreint dédié a I'actualisation ¢eRamen de I'effectivité des avis antérieurs du@MNans le
secteur des communications électroniques. Cesuxawat fait I'objet d’'une information régulieére dyroupe
plénier. Il a été constaté que I'accessibilitélewsite du CNC des avis antérieurs et des docunpeéutagogiques
établis dans le secteur des communications éleqtres n’était pas satisfaisante. Afin de résoudrprobléme,
qui est un handicap fort tant pour les nouveaux bremdu groupe qui souhaitent s’informer sur lagaux
antérieurs que pour les consommateurs qui soubaieformer sur les acquis du CNC, celui-ci adopteavis
portant sur la consolidation des avis du CNC daessécteur des communications électroniquest avis
comprend :

1. lacréation d'un espace dédié aux communica#tatdroniques sur le site du CNC ;

2. des régles de consolidation permettant de suigamodifications successives que les avis du CNC

apportent aux avis antérieurs.

Par ailleurs, le groupe a mené une réflexion symolssibilité et I'opportunité de faire figurer desgagements
des professionnels du secteur au sein des avidNdu C

A. DISCUSSIONS RELATIVES AUX ENGAGEMENTS DES OPERATEURS

Au stade de la rédaction des avis, les associatiertonsommateurs ont ouvert une discussion relativstatut

des « engagements des opérateurs » au sein dedua@NC. Elles ont également rappelé qu'un avisieeit
comporter que les points d'accord entre les coégensommateurs et professionnels, les éventuelles
dissensions figurant dans le rapport.

La DGCCRF a rappelé que le mode de fonctionnemahitdel des avis du CNC consistait a émettre des
recommandations. Ces recommandations constituenligiees directrices émises par le CNC, c’est-a-dila
fois les associations de consommateurs et lesgsiofenels qui y sont représentés, a destinatidredsemble
des professionnels d’'un secteur.

Cependant, dans certaines circonstances, les pimfegls souhaitent valoriser une action particeigent
significative du secteur en faveur des consommsitdtette action va au-dela de la simple recommanrdan
ce sens gu'elle constitue un engagement formel pensemble du secteur de cesser certaines pratiouele
mener une action précise en faveur des consommsafleudéveloppement d'outils, par exemple) a ure da
déterminée.

Ces engagements des professionnels formulés daredfe des travaux du CNC comportent également des
caractéristiques différentes d’engagements quertgfessionnels pourraient prendre par ailleurs.t Thabord,

ils font partie intégrante de la négociation avex dssociations de consommateurs. Ces dernié@messsent
donc que ces engagements constituent un progriestrgignificatif. Elles peuvent également se plévale la
paternité de ces engagements. Ensuite, ces engaigernacernent’ensemble du secteur. Il convient donc qu'a
'occasion de la formulation de ces engagementtidité ou la quasi-totalité d’entre eux soiegpnésentées,
comme c'est le cas au sein du groupe de suivi d&s dgu CNC dans le secteur des communications
électroniques.

Les « engagements des professionnels au sein disnda CNC » traduisent ainsi un effort de consensu
particulierement significatif.

Pour ces raisons, et afin de traduire I'équilibes dégociations qui ont abouti, le groupe de ttgrapose au
sein des avis suivants d'utiliser ces deux notidrs.revanche, les points de désaccord persistaits kes
professionnels et les associations sont traduiteaudu présent rapport.
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B. L’AVIS PORTANT SUR LAMELIORATION DE LA COMPREHENSION PAR LE CONSOMMATELR DES SERVICES
D' INTERNET MOBILE

Cet avis comprend trois volets.

1. Les jauges de consommation

A la demande des associations, les opérateurs s esmagés a développer des outils permettant au
consommateur d'estimespus forme graphique sa consommation d’octets en France métropolitpne les
services de l'internet mobile (ci-aprés « jaugePiusieurs présentations d'outils existant d'oredéga ou de
cahiers des charges d’outils en cours de conceptibaté faites au groupe de travail par les opérat

Les discussions ont essentiellement porté surdedfzctualisation de cette jauge. Les associationsouligné
leur souhait que ces jauges fonctionnent en teégisou quasi-ré&l. Les opérateurs ont rappelé quelemps
réel » ou «quasi-réel », quand il était possiliécessitait des développements techniques coltees.
opérateurs ont notamment soulevé des difficultéartea :

- la nature de l'offre : contrairement aux carteSpayées et forfaits bloqués, la technologie aletured
permet pas toujours que les consommations effextudens le cadre d'un forfait soient
comptabilisées en temps réel ;

- l'ancienneté de certaines offres toujours détemae certains clients ;

- la marque du terminal.

Toutefois, s'ils n'envisagent pas de généralisetelmps réel ou quasi-réel a I'ensemble de leur, plax
opérateurs s’engagent a définir un pas d'actuaisale la jauge qui soit adapté au format de loffr

- en temps réel ou quasi réel, lorsqu’une telleipien est nécessaire pour la bonne réalisatida de
prestation (par exemple : forfaits bloqués) ;

- avec un pas adapté, dans les cas ou le suivi impact financier (par exemple : usage hors-
forfaits) ;

- avec un rythme moins soutenu mais suffisant pesiioffres sans blocage et sans risque de chocs
de facturation (par exemple : offres avec « fa@ up

Les associations de consommateur ont reconnu gdsacdes. Toutefois, elles soulignent que la jadgé
indiquer clairement au consommateur la date eutdale la derniere communication avec le réseae @n
compte par la jauge. Elles rappellent qu'a leursserul le temps réel ou quasi-réel est de nattwerair une
information satisfaisante aux consommateurs etl gi®vrait constituer un objectif de long terme pdes
opérateurs.

De méme, les opérateurs ont fait part de difficutjdant au développement d’'une jauge fonctionnautedors
de la France métropolitaine. Sur ce point, ils smihaité, a ce stade, ne pas aller au-dela du eatlopéen
relatif auroaming De méme, il est important que cette limitationlalgauge soit clairement communiquée au
consommateur.

Ces deux derniers points font également I'objebhgégements qui ont été négociés dans le cadreadesix du
CNC.

2. Lafiche « octet et débit »

Le groupe de travail a élaboré une fiche pédagegsr les notions d'octet et de débit. Cette fipberra
utilement servir de base aux associations afirédendre aux nombreuses interrogations des usdgfjersera
mise a la disposition du public sur le site du CNC.

La fiche qui ne traitait initialement que des ostat été enrichie, a la demande expresse des distxide
consommateurs, par la notion de débit avec un fgariculier sur les mécanismes ddait use » Elle
comprend maintenant trois parties :

1. une premiere dédiée aux octets et aux débiggedéral,
2. une deuxieme centrée sur les offres des opésateu
3. une derniére consacrée aux dépenses en ocidifféesnts usages de l'internet.

Elle est complétée par un tableau qui récapitd®tdres de grandeurs pertinents pour I'unité ébct

Les associations de consommateurs ont expriméctainte que la fiche soit trop technique et peuptslaaux
réalités concrétes vécues par les consommateums. d&f vérifier ces points, la Fédération Francaiss
Télécoms (FFT) a proposeé de financer une étudedafiester les qualités et défauts de la fiche guglgque.

L’étude de Junior Communication

10 « Quasi-réel » signifie que la jauge est & jour pas au moment de la communication ('échangeodaéks)
mais juste apres
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L'étude a été confiée & « Junior Communicatioraxjunior Entreprise de I'Ecole des hautes études
en sciences de l'information et de la communicaff®BLSA), sur la base d’'un cahier des charges
établi par le groupe de travail. Ce cahier desgdwmicomporte 10 questions, 5 élaborées par les
représentants des associations et 5 par les repaésedes professionnels. Il a été demandé arJunio
Communication de tester la fiche sur un échantitieprésentatif de la population. A cette fin, les
sondeurs ont ajouté 4 questions relatives a l'itiediu sondé et une question (Q6) requise par la
méthodologie des sondages. Ces questions ainsiequapport de Junior Communication sont
disponibles en annexe.

Les conclusions de cette étude sont trés positixent au contenu du document mais assez
réservées sur sa forme. La fiche est bien commiseles sondés, elle constitue une aide a la
compréhension de la facture et au choix d’'un forfaie plus la notion de fair use »y est trés
clairement expliquée. En revanche, la fiche auég un peu trop détaillée et trop longue. La Junio
Communication a conseillé de réduire la fiche dasmat de deux pages.

Les associations de consommateurs ont cependaligr#ogue I'ensemble des informations de la
fiche est pertinent et qu’elles ne souhaitent gassupprimer. Un compromis a été trouvé via le
mode de diffusion de la fiche. En effet, il a ébdwenu de créer une page dédiée a cette fiche sur |
site du CNC. Cette page présente par défaut urssomecourte de la fiche complétée par des liens
dynamiques « en savoir plus » qui permettent de fgparaitre des informations complémentaires.
Elle comporte également des liens nécessaires laohéégement de la fiche dans un format
imprimable (a la fois sous une version courte gages et longue de 6 pages).

Les associations et les professionnels se songéagamettre un lien vers cette page sur leuirgéenet.

3. La mise a jour des Fiches d’Information Stanisgdes (FIS)

Les analyses du groupe de travail ont montré qu@ines informations gagneraient a étre mieux psrét la
connaissance du consommateur. Il s'agit d'une gesgt informations relatives au débit et d’autre s
informations relatives a la tarification de I'inbet mobile, hors-forfait, en France métropolitaiiees
associations de consommateurs souhaitaient quénfmemations figurent dans les catalogues commexcia
Cependant, les opérateurs ont fait valoir que famanication sur les débits disponibles relevaitadstratégie
commerciale des opérateurs. Par ailleurs, ils estique porter sur les documents commerciaux iicttion
de l'internet mobile pour des offres ne mettant@at cet accés surchargerait inutilement cesrdents.

Ces informations étant cependant indispensablascarhparabilité et & la compréhension des offe§NC a
convenu de les porter sur les Fiches d’InformaBtandardisées (FIS). A cet effet, il met a jouviadu 15
mars 2006 relatif & la mise a disposition des El&te mise a jour consiste en l'introduction d'wase dédiée a
l'internet dans la FIS des offres de téléphonie ileodt en la création d’une nouvelle FIS pour l&ses « clés
3G/3G+ et tablettes ».

Concernant les débits, les associations ont ptis dig fait qu'il était difficile, pour des raisoriechniques,
d’indiquer le débit minimum garanti ou le débit moy Ainsi, toutes les FIS indiqueront le débit nawum
théorique. De plus, si I'offre prévoit une réduatidu débit au-dela d'un seuil de données échandgddS
précisera les usages qui sont encore possibles &pnéduction. Toutefois, les associations soelgrieur
souhait de progresser sur la question du débitmiri garanti.

En outre, la tarification de l'internet mobile sesgstématiquement indiquée dans la FIS méme quiimest
hors-forfait ou qu’elle n'est pas mise en avant owrtialement. Les FIS listeront également les usalge
l'internet qui sont interdits avec I'offre car Maiisent a la bonne gestion du réseau (commedesgroupsu le
peer to peeret, de maniere séparée, les usages de l'intguiete sont pas inclus dans I'offre pour des rason
économiques (par exemple\faIP et 'usage modem).

Enfin, le CNC estime qu'il est nécessaire de superides FIS les références a la durée du préavissdiation.

En effet, cette durée, encadrée par la loi, estdggme sur le marché et ne constitue plus un criiére
comparabilité des offres. La case concernée seng demplacée par une case « Frais additionnelsi», q
récapitulera I'ensemble des frais et dépbts dengjasadevant étre payés par le client a I'occadmfiactivation

ou de la résiliation des services.

4. La diffusion des Fiches d’Information Standageis

Les associations de consommateurs ont a plusiemasions souligné le faible niveau de diffusion B¢S.
Aussi les opérateurs ont-ils proposé aux assopmt®7 octobre 2011, un ensemble de recommandation

La plus significative d’entre elles consiste a gng¥ systématiquement les FIS a leur brochureaiegif Cette
inclusion permet d’'une part, de s'assurer de lagnée des FIS en boutique sous forme papier etird’aart,
de garantir un niveau de qualité de présentatiodatument. Les opérateurs s’engagent en outre hoaenda
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lisibilité des FIS en diminuant le nombre de pagesregroupant les offres par gantfret en adoptant la charte
graphique de la marque.

Par ailleurs, a la demande des associations, le @nmande que la FIS soit accessible en deux &ljartir
de la page générale de présentation des offredaaaltien un seul clic depuis la page de présentdg I'offre
sur leur site internet.

Les associations de consommateurs ont égalemépafaide leur désir d'une meilleure formation geadeurs
en boutique qui connaissent rarement les FIS. Hgségalement souhaité que les FIS figurent dess |
catalogues commerciaux.

C. L’AVIS PORTANT SUR LES CONDITIONS DUTILISATION DES EXPRESSIONS« ILLIMITE » ET « 24H/24 »
POUR QUALIFIER LES OFFRES DE SERVICES MOBILES

La question de la lisibilité des documents comnagncia été délicate. Des échanges trés constraatifse point
ont débuté fin 2010 a linitiative des associatiolgsconsommateurs qui ont élaboré des recommandagiar
lesquelles elles souhaitaient que les professisrsiehgagent. Les professionnels y ont réponduesitcontre-
propositions et un dialogue entre les deux partiesu lieu. Les documents échangés par les padi#s s
reproduits dans I'annexe A.

Il convient de souligner que d’'importants effortst été déployés par les associations de consomreagedes
usagers, les professionnels qui ont fait progreleser position de maniére significative afin de vganir a un
consensus. Les évolutions les plus notables sani; [@s associations, de reconnaitre I'utilisatdun mot
« illimité » sous certaines conditions et pour dpgrateurs d’accepter de ne pas utiliser ce teame dertains
cas.

En outre, les discussions du groupe de travailtrpas porté uniqguement sur les services d’intemuiile mais
sur l'intégralité des services mobiles : voix, SEtSlata. Au stade de la négociation, il est appaportant que
l'avis reflete ces débats. De plus, il est apparg@upe de travail que des régles ne s’appliqgaidt une partie
des services mobiles seraient de nature a indeicerisommateur en erreur.

1. Leterme «illimité »

Le principe retenu par le groupe de travail lettandon du terme « illimité » quand I'offre compate des
limites qui ne servent pas a combattre des componmeents frauduleux Ainsi, les limites introduites afin de
protéger le modéle économique d’'une offre ou afolesde gestion du réseau ne sont pas compatibles a
l'utilisation du terme « illimité ». Notamment, le$fres comportant une réduction du débit au-dala deuil de
données (pratique communément app&@aise ne doivent pas étre qualifiées d’ « illimité ».

De plus, ces limites ne doivent pouvoir étre atésinpar un consommateur que dans des circonstances
exceptionnelles. Le caractére exceptionnel s’apprég regard des habitudes du moment des consommsate
En 2011, et uniqguement a titre d’exemple, les Bsitle 100 correspondants par mois et de 2HOO paal ap
unique semblent constituer un minimum.

En outre, au vu des dénominations constatées damsitalogues commerciaux, il est fondamental geeagles
s'appliquent non seulement pour la qualificatiors dervices eux-mémes mais également pour les nemss d
offres ou des groupes d'offres. Enfin, ces regtasaht s’appliquer a toute expression synonymeiltimité ».

L’avis rend compte du résultat des négociationsatfiées dans le cadre du CNC sur ces regles péateurs
s’engagent a les respecter dans un délai de 6apoés I'adoption de I'avis.

2. Les expressions du type « 24H/24 »

Les associations de consommateurs ont noté quairnetatalogues commerciaux n’utilisaient pluseemie
« illimité » ou un autre terme équivalent, mais dgpressions comme « 24H/24 », « 7j/7 » ou « 2&fin>de
qualifier les offres d’accés a l'internet mobilee lgroupe de travail s’est donc interrogé sur lageode ces
termes notamment afin de savoir s'il fallait lesiter comme des synonymes d’ « illimité ».

Aprés débat, le groupe de travail a considéré apsetermes se référaient a I'accés au service glarsle
terme « illimité » correspondait a la quantité davice : un service peut étre accessible 24H/2h fue I'offre
puisse comporter une limite quantitative d’'utilieat(2HO0 d’appel, 500 Mo échangés etc.). Aussidtession
« 24H/24 » n'est-elle pas assimilée a « illimité ».

Toutefois, en raison d’'une importante utilisatiom ces expressions dans les publicités, le grouptadail

propose également des regles d'utilisation dee®ses. Dans le cadre de ces travaux, les opératemgagent
a ne pas entretenir de confusion entre « 24H/24wilémité ». Par exemple, I'expression « SMSimkrnet
24H/24 » ne doit pas étre utilisée pour dire « SNit8ités et acces a l'internet 24H/24 ». De plis s’engagent

1 Ceci signifie, comme c’est souvent le cas actoediet, qu'une méme FIS comportera plusieurs offtésg
différent que par un faible nombre de paraméetlesiombre d’heure inclus et le prix par exemple.
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a ce que les publicités précisent que « 24H/24 réfsre a I'accés ou indiquent, a proximité de exeng, la
guantité, limitée ou illimitée, de services auxgu&xpression se rattache.

Ces engagements sont complétés par une recomn@andatiCNC visant a réserver les expressions « 24ki/2
ou « 7jours/7 » aux cas ou I'opérateur a besoidistenguer un accés continu au service a celui deges limité
a une plage horaire (par exemple : « appels iisi¢s soirs et week-end »).

3. Les précisions relatives au périmétre précikodiee

Dans la mesure ou les offres « illimités » ou «/24h> peuvent, sous certaines conditions définies paut,
comporter des restrictions, le groupe de travappse d’encadrer les conditions dans lesquellesiesséres
sont présentées aux consommateurs dans les péslicit

Aussi les opérateurs s’engagent-ils a ce que cesions figurent de maniére plus lisible que lesesimentions
rectificatives et Iégales. Elles doivent notamné&tre présentées de maniere séparée.

Ces engagements sont complétés par deux recomrnmarsdaiu CNC relatives au périmétre de l'offre. La
premiére recommandation concerne le périmétre gpbgrue de l'offre qui estéfini dans les licences
d’exploitation des opérateurs. Ce périmetre deétaé indiqué de maniére encore plus lisible qaadstrictions

a I' «illimité ». La seconde concerne la qualifioa du «fair use ».Selon le groupe de travail, la quantité
d'octets avant la réduction du débit ne constitas pne restriction ou une limitation mais un élémdm
définition de I'offre au méme titre que le nombraedlires d’appels incluses. Il devrait donc étreosiaé dans
des conditions analogues.

4. La communication relative a I'avis

Cet avis a fait I'objet d’un travail commun des@sations de consommateurs et des opérateurs.iktmrde la
sensibilité d'un tel sujet, chacune des partiesgage a associer I'autre a toute communicationiguiblrelative
a cet avis, dans les deux mois suivant son adaption

D. L’AVIS PORTANT SUR LA CONSOLIDATION DES AVIS DUCNC DANS LE SECTEUR DES COMMUNICATIONS
ELECTRONIQUES

Au cours des derniéres années, le Conseil natinkl consommation a eu I'occasion de rédiger éoeuler
plusieurs avis relatifs au secteur des communiegtiéectroniques. Ainsi, depuis 1997, année detipardu
premier avis en la matiére, relatif & I'offre d’asca l'internet, jusqu'a 2008, année au cours daelie le
dernier avis relatif & la mise a jour du Guide demmunications électroniques est paru, ce sont girése
quinzaine d’avis qui ont été publiés. Ces avisparfois servi de base pour les travaux du CNC déangtres
secteurs.

Les travaux du groupe restreint dédié a I'actutitisaet a I'examen de I'effectivité des avis argérs du CNC
dans le secteur des communications électroniquefaibétat d’'un probléme d’accessibilité de cesakin effet,

le classement purement chronologique adopté satuba site du CNC n’est pas en mesure de permattxe
consommateurs ou aux membres du groupe de travgtehdre connaissance de maniére efficace devies a
Cette tache est par ailleurs rendue plus compligaé#éempilement d’avis modifiant des avis antérge

Une réflexion sur la consolidation et la mise &dstion de ces avis s’est donc engagée au segralipe de
travail. La DGCCRF rénovant actuellement le siteGNC, il a semblé opportun d'y prévoir la créatidon
espace dédié aux communications électroniquesespetce permettra de regrouper I'ensemble des elaiss

au secteur des communications électroniques aumsiles documents pédagogiques produits par le group
comme le guide des communications électroniquda @iahe « octet et débit ». Les opérateurs se dones et
déja engagés a mettre un lien renvoyant vers pacesdédié sur leur site internet.

Ce site permettra également d’effectuer une catesidin des avis du CNC dans le secteur des comationis
électroniques. En effet, certains avis remplacantnwdifient des avis antérieurs. Le CNC produisamt
ensemble de regles non contraignantes sous la fdemecommandations ou d’engagements des professson
du secteur négociés dans le cadre des travaux @y @Ntravail de consolidation s’avere indispensajpland le
volume de ces régles devient significatif. Surecdtase, la DGCCRF a effectué ce travail dans jgectdes
principes suivants établis par le groupe restreint

- La consolidation s’effectue « a droit constantelle n'ouvre pas le débat de la réactualisation des
avis antérieurs.

- Les anciennes versions des avis restent disgmilbhéme quand elles ne sont plus a jour, a savoir
qguand elles ont été modifiées par un avis ultérieur

- Chaque avis garde son « individualité » : les @& sont pas fondus au sein d’un avis unique.
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Afin de rendre effectif ce travail de consolidatigui touche directement a la méthodologie du CNiljjie
ci adopte un avigelatif a la consolidation des avis du CNC dansslkecteur des communications
électroniques



15

ANNEXE A

Feuille de route du groupe de travail sur l'information préalable du consommateur sur la tarificationdes
services d'internet mobile

Pour mémoire, les éléments suivants avaient énifbau groupe sous forme de fiche d'informationipia
réunion du 2 avril 2009.

Plus de 58 millions de Francais étaient d'oreségh dlients de la téléphonie mobile fin décembré&Ce
marché parait promis a un nouvel essor via le dgpelment des services multimédias (courriels, rheter
téléchargements ou vidéodiffusion). Ces servicest smcessibles depuis des téléphones multimédias ou
« smartphones » et les clés 3G/3G+ qui permet@sedonnecter a Internet a partir d'ordinateursaptes. Les
formules d’abonnement illimité sont percues commédagcteur majeur de cet essor.

De nombreuses analyses prévoient un développeradatabnsommation de ces nouveaux services a pasir
terminaux mobiles.

Toutefois, il est également fait état de difficaltéées a la facturation. La principale préoccupaporte sur des
montants de factures trés élevés qui surprennenabbennés et entrainent des contestations (phéeodemn

« bill shocks$? »). Ce constat tend & étre corroboré par le barenes réclamations de la DGCCRF. Si les
réclamations ont globalement tendance a baisse¥qeéntre les 5 premiers mois de 2008 et les 7 suvants),

le reflux est moindre dans la téléphonie mobileseatiellement du fait d’'une progression signifieatides
réclamations relatives au montant des facturesg)15

A ce stade, les deux principales sources de mawaigdle de leur consommation par les abonnésade |
téléphonie mobiles paraissent étre I'échange ettéigchargement de données (data),ainsi que les
communications internationales.

En réponse a ce probléme, une premiere initiatevealrt terme a été prise par le Secrétaire d&ttatgé de
I'Industrie et de la consommation, qui a demandé professionnels de généraliser un dispositif dteleles
abonnés sur leurs terminaux mobiles pour prévesidErives de consommation de services multiméifales
terminaux mobiles. Mais au-dela de cette premiéesure, il parait nécessaire de traiter au sein ahs€il
national de la consommation la cause principaleatie difficulté qui est I'insuffisante informatiquréalable du
consommateur sur la tarification de ces services

12 |ittéralement « choc de facture » ; 'expressiait féférence a l'impact psychologique de la réoepti’'un montant de facture a la fois
trés élevé et inattendu.

3 Ainsi dans un rapport de juillet 2008 I'Autoritée dRégulation des Communications Electroniques et Riastes (ARCEP) a-t-elle
diagnostiqué la mauvaise compréhension de ladatifin des offres dites « illimités » (qui n’implig pas une gratuité de tous les appels en
particulier pour les appels internationaux) comme gause importante du défaut de maitrise de laaromation de téléphonie mobile.
ARCEP :Rapport sur les évolutions tarifaires des prestatidle SMS et de transmission de données sur leaswésle téléphonie mobile
francais.



16
ANNEXE B

Etapes de la réflexion sur I'utilisation du mot « ilimité »

1. Projetde recommandation des associations de consommatests le terme «illimité » au 19
octobre 2010

Le groupe de travail rappelle que I'information demisommateurs doit étre simple, claire et loydlestime
qu'il faut privilégier les informations directes@duire les mentions rectificatives.

En conséquence, le groupe de travail prescrit idba du terme « illimité » ou de tout autre synoaypour
présenter une offre ou un groupe doffre s'il existine limitation ayant pour effet une facturation
supplémentaire.

Dans le cas d'une offre internet mobile, email &t illimitée en France métropolitaine la seule nesitn
acceptable est celle liée a un usage non raisomnalé ne peut avoir comme effet qu’une réducties débits
afin de ne pas interrompre I'acceés des consomnmtawx services.

Ce terme peut étre admis dans les cas suivants :
- celui d'une offre ou d’'un groupe d'offre qui simat totalement illimitées.

- celui ou l'adjectif « illimité » qualifie une cgmesante ou une prestation de I'offre globale sacsime
ambiguité pour les consommateurs.

Par exemple: « communications interpersonnell@sii#es en France métropolitaine », « SMS inteiqransls
illimités en France métropolitaine », « e-mail &f illimitées en France métropolitaine », cela adiban que
ces indications ne fassent pas I'objet de mentieasficatives ou renvois, mais soient groupéesdare police
identique en taille.

Cette position prend en compte I'engagement compiéare pris par les opérateurs figurant dansd'asvir la
publicité écrite de juin 2006 :

« lorsqu’une publicité met en avant le terme «ité » comme caractéristique essentielle d’'une
offre, la mention rectificative a ce terme figur@nd des caractéres du méme ordre de grandeur que
ceux utilisés pour la mention principale ; ellescrit dans le document publicitaire de fagon
distinctive des autres mentions rectificatives égfales, et est clairement identifiée comme venant
rectifier la mention principale. »

Le groupe de travail recommande que dans I'exttait’avis cité ci-dessus, I'expression « la ca¥dstique
essentielle d’'une offre » soit remplacée par €alactéristique essentielle de la composante difne ou d’'un
groupe d'offres ». Il préconise également que ajmuté a 'avis le fait que, s'agissant de I'Intermobile, la
seule mention rectificative a l'illimité soit li&el'usage non raisonnable.

Le groupe de travail rappelle qu'il existe des idigtions Iégales d’'usage et il recommande qu’efleent
portées également a la connaissance des consomsnateu

1. Projets d’engagement des professionnels sur Erine « illimité » au 17 juin 2011

Les propositions des opérateurs se décrivent ainsi

- S'agissant de l'usage du terme illimité, ou tautre mot équivalent, les restrictions qui peuyeétre
apportées ne peuvent avoir comme objectif que @eéiles détournements manifestes de I'offre dant le
modalités (i.e. sanctions) doivent étre définiessdas conditions générales de service du professio

- Lorsqu’'une publicité met en avant les termeslimité », « 24h/24 » ou tout autre mot équivalent
comme caractéristique essentielle d'une offre, kEntion rectificative a ce terme figure dans des
caractéres suffisamment importants; elle s'insdahs le document publicitaire et les documents
contractuels de facon distinctive des autres mestiectificatives et |égales, et est clairementtifiée

comme venant rectifier la mention principale —ehérence avec le projet de loi.
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- Le terme « illimité » ou tout autre mot équivalene peut pas étre utilisé lorsqu’une publicitéum
document commercial, qui met en avant une offrégrant de I'Internet mobile, fait I'objet de
restriction(s) d’'usage ou d’'une limitation de déikdela d’'un seuil de consommations (fair use). En
conséquence, le terme illimité ou tout autre mativaent ne pourra pas non plus étre utilisé de
maniére générique pour qualifier I'offre principale le groupe d’offre.

- La mise en ceuvre de ces mesures aura lieu ataptlau I trimestre 2012,

Le secteur entreprendra les démarches nécessaipgésade I'ARPP pour s’assurer du bon respect des
dispositions énoncées conformément au souhaitatéiepa I'accord.

2. Projet d’'engagement des professionnels sur lertee « illimité » validé le 7 octobre 2011 par le
groupe de travail

Afin de renforcer la lisibilité des offres d’accad’internet mobile, les opérateurs s’engagentiléseit les mots
« illimité » ou « 24h/24 » de maniére claire et +aonbigué pour le consommateur. Ces deux notiormiveent
des concepts différents : la quantité du serviag gallimité » et 'acces pour « 24h/24 ». Cettstithction n’est
généralement pas faite par le consommateur, aossient-il que les régles d'utilisation de ces déepmes la
fassent clairement apparaitre. Les associatiormodgommateurs et les opérateurs conviennent paviete
telles regles. Ces régles sont cohérentes surebelnle des services mobiles de communications élaqties
afin de remplir cet objectif pédagogique. Aussgrbgue la feuille de route limite le périmétre doupe de
travail a 'internet mobile, certaines de ces regle bonne utilisation s’appliquent-elles égalensnt autres
services mobiles : SMS et appels.

Sur l'utilisation du terme « illimité »

Les opérateurs s’engagent, par principe, a ce guerine « illimité » ou des termes équivalents agiend pas
utilisés pour décrire un service mobile si le dépaent de seuils de consommation, quels qu'ilssomEut
conduire a une interruption ou une dégradationesice, ou encore une facturation supplémentaire.

Par exception, un service qualifié¢ d'illimité pecomporter des limitations si elles visent a prévetes
détournements manifestes de I'offre, nuisibleseldemble des consommateurs, et si elles ne peéwent
atteintes par ces derniers que dans des circorstanaeptionnelles. En effet, les associationsnreiesent
l'importance de prévenir des usages de type babpelu des pratiques comme la revente illégale idates
de communications qui pénalisent in fine tous kisateurs. Des limitations peuvent donc étreréds pour les
offres qualifiées d'illimitée a la condition expses qu'elles aient pour objectif d’empécher de tels
comportements, qu’elles soient aisément comprébleisspour le consommateur et qu’elles soient arffiment
élevées afin de n'affecter qu'un nombre trés redtré’utilisateurs. A titre d'exemple, dans le aaxie d'un
service qualifié d'illimité, il peut étre toléré eifimite consistant pour un opérateur a fixer uneéd maximale
par appel de 2h, ou a fixer une limite au nombrecdeespondants qui doit étre au moins égale aE®9.
revanche, l'usage du terme « illimité » est incotifyp@ avec une offre d’'acces a l'internet mobilenpmrtant
une réduction du débit au-dela d'un seuil de dosg&hangées, pratique communément appelée fair use.

En outre, les opérateurs s’engagent a ce queneterillimité » ou des termes équivalents ne sqgiast utilisés
pour décrire un service mobile quand le périmétélidation de ce service comporte des restritiantres que
'accés en France métropolitaine et les restrictidigales. Ainsi, les termes « internet illimitée peuvent étre
utilisés pour qualifier un service d’'accés a I'nmigt mobile si certains usages comme la VolP ondegsgroups
sont interdits ou facturés a part.

Enfin, une offre ou un groupe d'offres qui compramdou plusieurs services mobiles ne pouvant &tedifees
d’illimité ne peut étre dénommé par des termes tloobnsonance évoque le terme « illimité ».

Sur I'utilisation de I'expression « 24h/24 »

Les opérateurs s’engagent a utiliser I'expressi@dhi24 »14 ou des expressions équivalentes adwitdt toute
ambiguité entre I'accés au service et la quantitiéilidation du service qui peut étre désignée leaterme
« illimité » dans les conditions détaillées ci-dessLorsque I'expression « 24h/24 » ou toute exioes
équivalente est utilisée pour qualifier des sewi@eternet, mails, SMS, appels...), les opératelarsgagent a
spécifier que les termes « 24h/24 » ou équivalsatedférent bien a I'acces, en précisant par exeraplcces
24h/24 » ou en indiquant a cété des mots « 24hf2dquantité, limitée ou illimitée, d'utilisationudservice
(nombre d’heures, de SMS ou d'octets avant quélt cie soit réduit). Cela pourrait ainsi se traglgiar le fait

14 Les régles s'appliquant pour les termes « 24H/®appliquent pour des termes de méme nature comme
< TjlT ».
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d’éviter d'écrire « SMS+Internet 24h/24 » pour wifiee ol les SMS sont illimités et ou l'acces atBrnet fait
l'objet d'une restriction de débit au-dela d'uniaarseuil.

Les associations de consommateurs recommandenimder | I'expression « 24h/24 » aux cas ou cela est
pertinent. Il peut s’avérer utile de préciser qaedés a I'internet est continu ou que la quartitéimitée » d'un
service ne se cantonne pas a une plage horaireevanche, il ne parait pas opportun de préciserdepideux
heures d'appels d’un forfait peuvent étre consonamé24h/24 » ou « 7j/7 ».

Sur les indications du périmétre précis des offres

Les opérateurs s’engagent & ce que les limitatinsises pour I'utilisation du terme « illimité »gfirent dans
des caractéres suffisamment importants, s'insctivéans les publicités, documents commerciaux ou
contractuels de facon distinctive des autres mestiectificatives et |égales, et soient clairemdentifiées
comme venant rectifier la mention principale.

Par ailleurs, les opérateurs s’engagent a ce gueslgrictions d’'usages des offres d’acces a timemobile,
gue l'accés soit ou non qualifié de « 24h/24 »¢sbégalement indiquées dans ces mémes conditions.

Les associations de consommateurs estiment en guérée périmétre géographique constitue une irdtiomn
essentielle d’appréciation d’une offre d’accesiatdrnet mobile. Elles invitent les opérateurs s perter a la
connaissance du consommateur de maniere encordigiils que les restrictions mentionnées aux piénés
paragraphes.

Enfin, les associations de consommateur considgrénh seuil de données au-dela duquel le débitéekstit ne
constitue pas une restriction ou une limitation ldecés a l'internet mais le paramétre essentidl lqu
caractérise. A ce titre, il devrait étre valorising les publicités, documents commerciaux ou cotuteés dans
les mémes conditions que le nombre d’heures d’appele SMS compris dans I'offre.

3. Projet d'engagement des professionnels et de peumandations sur le terme « illimité » validé par
le groupe de travail et envoyé au college le 30 mawmbre 2011

Afin de renforcer la lisibilité des offres d’accad’internet mobile, les opérateurs s’engagent darcadre des
travaux du CNC a utiliser les mots «illimité » @24h/24 » de maniere claire et non-ambigué pour le
consommateur. Ces deux notions recouvrent des ptndéférents : la quantité du service pour «iltg » et
l'acces pour « 24h/24 ». Cette distinction n'esiggélement pas faite par le consommateur, aussiartrl que

les regles d'utilisation de ces deux termes ladiaisslairement apparaitre. Le CNC convient, parasgs, de
telles régles. Ces régles sont cohérentes surebglnle des services mobiles de communications élaqgtres
afin de remplir cet objectif pédagogique. Ainsiemique la feuille de route limitait le périmétre ghoupe de
travail & l'internet mobile, certaines de ces régle bonne utilisation s’appliquent également aiixea services
mobiles : SMS et appels.

A. Sur l'utilisation du terme « illimité »

Dans le cadre des travaux du CNE&s opérateurs s'engagent a ce que le terme «riité » ou des termes
équivalents ne soient pas utilisés pour décrire urservice mobile si le dépassement de seuils de
consommation, quels qu'ils soient, peut conduire ane interruption ou une dégradation du service, ou
encore une facturation supplémentaire.

Par exception, un service qualifié d'illimité pecomporter des limitations si elles visent a prévedes
détournements manifestes de l'offre, nuisibleseldemble des consommateurs, et si elles ne peéwent
atteintes par ces derniers que dans des circoestaxceptionnelles. En effet, le CNC constate ldrtgnce de
prévenir des usages de tyfmby phoneou des pratigues comme la revente illégale de tesnue
communications qui pénaliseint fine tous les utilisateurs. C’est pourquoi il estime @ies limitations peuvent
étre tolérées pour les offres qualifiées d'illineité la condition expresse qu’elles aient pour dibj@Eempécher

de tels comportements, qu’elles soient aisémentpoéinensibles pour le consommateur et qu’elles boien
suffisamment élevées afin de maffecter qu’un namties restreint d'utilisateurs. A titre d'exemplians le
contexte d'un service qualifié d'illimité, il peétre toléré une limite consistant pour un opéragetixer une
durée maximale par appel de 2h, ou a fixer unddimii nombre de correspondants qui doit étre ansrégale

a 99. En revanche, l'usage du terme « illimité »iesompatible avec une offre d’accés a linternatbile
comportant une réduction du débit au-dela d’'unlsdeiidonnées échangées, pratique communément appelé
«fair use »

En outre, les opérateurs s’engagent a ce queneterillimité » ou des termes équivalents ne sgast utilisés
pour décrire un service mobile quand le périmetélidation de ce service comporte des restrictiantres que
'accés en France métropolitaine et les restrigtidgales. Ainsi, les termes « internet illimitée> peuvent étre
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utilisés pour qualifier un service d'accés a I'mmigt mobile si certains usages comme la voix sgeldande
(VolP) ou les « groupes de nouvellemewWsgroupgssont interdits ou facturés a part.

Enfin, une offre ou un groupe d'offres qui compramdou plusieurs services mobiles ne pouvant atedifees
d’illimité ne peut étre dénommé par des termes tboobnsonance évoque le terme « illimité ».

B. Sur l'utilisation de I'expression « 24h/24 »

Dans le cadre des travaux du CNC les opérateursyaient & utiliser I'expression « 24h/24 »u des
expressions équivalentes afin d'éviter toute amibégentre I'accés au service et la quantité didtion du
service qui peut étre désignée par le terme «iiim dans les conditions détaillées ci-dessus.sdue
I'expression « 24h/24 » ou toute expression éqgeantakst utilisée pour qualifier des services (internetyrriers
électroniques, SMS, appels...), les opérateurs sggngaa spécifier que les termes « 24h/24 » ou éfprits se
réferent bien a l'accés, en précisant par exemplecés 24h/24 » ou en indiquant a c6té des modh/iR2 » la
guantité, limitée ou illimitée, d’utilisation durséce (hombre d’heures, de SMS ou d’octets avantlgudébit ne
soit réduit). Cela pourrait ainsi se traduire gafdit d'éviter d'écrire « SMS+Internet 24h/24 »upane offre ou
les SMS sont illimités et ou I'accés a l'interrest fobjet d'une restriction de débit au-dela dertain seuil.

Le CNC recommande par ailleurs de limiter I'expi@ss< 24h/24 » aux cas ou cela est pertinent.ut pavérer
utile de préciser que l'accés a l'internet est tenbu que la quantité « illimitée » d'un service $se cantonne
pas a une plage horaire. En revanche, il ne ppaaitopportun de préciser que les deux heures dsaphm
forfait peuvent étre consommeées « 24h/24 » ou%o¥j/

C. Sur les indications du périmetre précis des ofés

Dans le cadre des travaux du CNC, les opérateamngagent a ce que les limitations admises podilidation
du terme «illimité » figurent dans des caracté&seffisamment importants, s'inscrivent dans les joitéh,
documents commerciaux ou contractuels de facoindiste des autres mentions rectificatives et légakt
soient clairement identifiées comme venant rectiienention principale.

En outre, les opérateurs s’engagent a ce que desctions d'usages des offres d'accés a l'intemebile, que
I'acces soit ou non qualifié de « 24h/24 », soégdlement indiquées dans ces mémes conditions.

Le CNC estime par ailleurs que le périmetre géducpe constitue une information essentielle d’apjaitéon
d'une offre d’accés a l'internet mobile. Il recommda donc qu’il soit donc porté a la connaissance du
consommateur de maniére encore plus lisible queetgctions mentionnées aux précédents paragsaphe

Enfin, le CNC recommande qu’un seuil de donnéesleda-duquel le débit est réduit ne constitue pas un
restriction ou une limitation de l'accés a l'intetrmais le paramétre essentiel qui le caractéfisee titre, il
devrait étre valorisé dans les publicités, docusieammerciaux ou contractuels dans les mémes comglijue

le nombre d’heures d’appel ou de SMS compris daffsd.

15 Les regles s’appliquant pour les termes « 24H/84ppliquent pour des termes de méme nature CoRimi@ ».
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Compte-rendu de I'entreprise Junior Communication sir la fiche « octet et débit »

Le document est reproduit en fin du présent rapport
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ANNEXE D

Chronologie du déroulement des réunions

Le 2 avril 2009 séance introductive du groupe de suivi relatifinformation préalable du consommateur sur la
tarification des services de l'internet mobile Geétation de la feuille de route, organisation tlagaux et
fixation du calendrier des séances suivantes).

Le 30 avril 2009séance consacrée aux themes suivants :
- La réglementation applicable pour les communicetien itinérance internationale et les dernieres
avancées des négociations au niveau communawdi@EP/DGCIS) ;
- Les particularités, usages et modalités de tatifin des données (FFT) ;
- Les réclamations les plus caractéristiques dadsiaine de I'internet mobile (AFUTT).

Le 21 janvier 2010séance consacrée aux thémes suivants :
- Rappel des problématiques contenues dans le mdndgoupe de travail et des thémes précédemment
€voqués ;
- Etat des lieux relatif aux dispositifs d’alertede blocage mis en place par les opérateurs éphighie
mobile compte tenu de I'actualité récente sur éenth;
- Examen d'offres de téléphonie mobile des opérat@uange et NRJ Mobile.

Le 18 février 2010séance consacrée aux themes suivants :
- Examen d'offres de téléphonie mobile des opérat8&R et Bouygues Télécom ;
- Examen d’ offres « Clés 3G/3G+ » des opérateuasi@e, SFR et Bouygues Télécom a partir de leurs
catalogues commerciaux ;
- Présentation par la FFT de son projet de guitido«net » sur I'internet mobile, pouvant étre caltés
sur son site et présentant le dispositif commun epérateurs et les offres particulieres de chacun
d’entre eux.

Le 15 avril 201Qséance consacrée aux théemes suivants :
- Poursuite de I'examen de la lisibilité des offtBsmiternet mobile a partir des catalogues comnagrci
des opérateurs,
- Mise en place d'un sous-groupe de travail relatifl'effectivité des avis CNC relatifs aux
communications électroniques antérieurs et & letwaéisation et adaptation éventuelles a I'inteeret
mobilité (élaboration de la liste des participagti®u du calendrier des sous-groupes).

Le 20 mai 2010séance consacrée aux thémes suivants :
- Discussion sur la fiabilité et la maitrise declansommation dans le cadre de l'internet mobildi¢no
de « compteur réel » de la consommation et dectaration),
- Communication sur les travaux paralleles du gpospe « effectivité et actualisation des avis
antérieurs CNC en matiére d'internet mobile ».

Le 27 mai 2010séance consacrée aux themes suivants :
- L'actualisation des fiches d'information standaée,
- L'examen des avis de publicité écrite et audiowike,
- Réflexions sur le terme « illimité », les normeshniques de I'internet mobile et I'amélioratioa &
lisibilité des mentions légales.

Le 17 juin 2010séance consacrée aux thémes suivants :

- Modalités d’amélioration de I'information du camsmateur sur I'octet (compréhension des offres en
termes de volume consommeé et de flux — clarificate la tarification et de la facturation des ajtét
partir de réclamations concrétes sur ce sujet deaomateurs,

- Communication sur les travaux du sous-groupdect¥ité et actualisation des avis antérieurs GNC
matiere d’'internet mobile »

Le 1°juillet 2010,séance consacrée aux thémes suivants :
- Examen des propositions faites par les opéragurtes FIS.
- Actualisation de I'avis 2006 portant sur la palté écrite.
- Discussion sur un projet d’avis CNC sur la likiéides offres de I'internet mobile.

Le 8 juillet 2010: Bilan d’étape.

Le 7 octobre 201,0séance consacrée aux themes suivants :
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- Présentation des projets de rapport et d’avigrdupe de travalil,
- Exposé réalisé par 'AFOM sur la notion de débit,
- Présentation par le bureau F2 d’'un projet deefighdagogique portant sur les octets,
- Fixation du calendrier des travaux a venir.
Au cours de ce groupe, Monsieur Jean-Marie CULPINsident de ’AFOM, était présent.

Le 10 décembre 2018éance consacrée aux themes suivants :
- Utilisation du terme « illimité » : présentatiehdiscussion sur les propositions des associations
- Fiche « octet et débit » : définition duwodus operandielatif & un test pour évaluer la perception par |
grand public de la fiche.

Le 11 avril 201] séance consacrée aux thémes suivants :
- Présentation des résultats du sondage mené janitar-Entreprise du CELSA sur la fiche octet.
- Récapitulatif des travaux du groupe « communicetiélectroniques » et aux différentes formes de la
validation sous forme d’avis de ces derniers.

Le 17 juin 2011 séance consacrée aux thémes suivants :

- Discussion sur les documents élaborés par le GT :
0 cahier des charges pour une page internet switla éctet (validé),
o avis consolidand droit constantles anciens avis du GT communications électroniques
o FIS nouvelle et actualisée (validé).

- Présentation par les professionnels de reglelusilisation du terme « illimité » en réponse aux

propositions des associations.
- Présentation des cahiers des charges de la jeugensommation par SFR et Orange.

Le 7 octobre 201,1séance consacrée aux thémes suivants :

- Validation du projet davisportant sur la consolidation des avis du CNC daasskcteur des
communications électroniques

- Validation des engagements des professionnelsl'stilisation des termes «illimité et 24/24 ».
Discussion sur la rédaction d’'un avis.

- Accord des professionnels pour proposer des emgagts visant a améliorer la diffusion des Fiches
d’information standardisées.

- Discussions relatives a la suite des travauN€ dans le secteur des communications électrosique
Volonté de poursuite exprimée par les associations.

Le 10 novembre 201 kéance consacrée aux themes suivants

- Présentation du projetavis portant sur l'utilisation des expressionsllinité » et « 24H/24 » pour
qualifier les offres de services mobil@&iscussions relatives a la possibilité pour lefgssionnels de
faire figurer des engagements dans un avis du CNC.

- Présentation du projet d’'aviortant sur 'amélioration de la compréhension donsommateur des
services d'internet mobileDiscussions relatives a la partie relative a lfusion des Fiches
d’information standardisée et aux jauges de consations.

- Demande des professionnels d’envoyer les prdjatss en I'état au collége consommateur du CNC.
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Liste des participants du groupe de travail
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Constitution de I’échantillon

1) Dans un premier temps, il convient de borner I’échantillon en termes d’age : nous limiterons
I’échantillon au 15-64 ans.

2) |l faut également constituer une répartition par age dans I'échantillon qui soit sensiblement
la méme que la population francaise :

Ensemble (%)

Moins de 15

ans 18,5
15-24 12,5
25-34 12,4
35-44 13,9
45 - 54 13,6
55 -64 12,5
65 - 74 7,8
75 ou plus 8,8
Total 100

Source : Insee, répartition de la population frangaise par sexe et par dge au 1¢ Janvier 2010

L’échantillon devrait, aprés calculs, étre constitué ainsi :

Ensemble (%)
15-24 19,3
25-34 19,1
35-44 21,4
45-54 21
55-64 19,2
Total 100

Au vu des chiffres, nous pouvons nous baser sur une répartition de I’échantillon de 20% par classe
d’age (20% de 15-24 ans, 20% de 24-34 ans, etc.).

3) Par la suite, il s’agit de caractériser I’échantillon en termes de sexe. Par mesure de
simplification, nous interrogerons 50% d’hommes et 50% de femmes. Cela implique que nous
interrogions 10% de femmes de la tranche 15-24 ans, 10% d’hommes de cette méme tranche d’age,
etc.

4) Enfin nous prendrons en compte la CSP (Professions et Catégories Socioprofessionnelles) des
individus interrogés pour ne pas se cantonner a une méme CSP, faussant ainsi les résultats des
questionnaires.



Au niveau des CSP, il peut étre judicieux de les diviser en deux groupes. CSP 1 et CSP 2. Nous pensons
gu’a la vue des objectifs de I’étude nous pouvons raisonner en termes financiers. Dans les CSP 1 nous
inclurons les individus de catégories sociales élevées (Cadres et professions intellectuelles
supérieures, Dirigeants, Professions libérales a haut revenus, les fonctionnaires). Dans le groupe CSP
2 nous pouvons inclure les individus en recherche d’emploi, les ouvriers et employés ainsi que les
retraités.

Cette répartition est certes trés arbitraire mais nous permet de préciser encore davantage
I’échantillon.

Il nous faudrait donc, pour chaque groupe déja constitué le diviser par deux de nouveau, avec CSP 1
et CSP 2 (cf tableau en fin de document).

Conclusion :

Compte tenu du fait que nous devons interroger 200 personnes, nous pouvons dresser un
tableau des effectifs a interroger, par sexe et par age (en gardant a l'esprit qu’il faudra varier
I’'appartenance socioprofessionnelle des individus interrogés).

Le tableau ci-dessous tient compte des exigences de I’échantillon en termes de sexe et d’age
et se base sur un total de 200 personnes.

Tranche

d'age Hommes | Femmes | Ensemble
CSP1

15-24 10 10 20

25-34 10 10 20

35-44 10 10 20

45 -54 10 10 20

55-64 10 10 20

Total 50 50 100
CSP 2

Tranche

d'age Hommes | Femmes | Ensemble

15-24 10 10 20

25-34 10 10 20

35-44 10 10 20

45 -54 10 10 20

55-64 10 10 20

Total 50 50 100
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1. La compréhension de la facturation d’internet sur mobile.
1.1 Résultats globaux de I'enquéte.

Les résultats généraux pour la compréhension de la facturation sont positifs. La grande majorité des
personnes interrogées ont déclaré bien comprendre ce qui leur était expliqué. 80% ont compris leur
facturation grace a la fiche et 66% pensent que cela les aiderait a souscrire un abonnement. lls sont
également 86% a penser que les informations données sont suffisantes. Enfin, 92% des interviewés
ont compris ce que veut dire « Fair Use » et 74% sont capables de I'expliquer.

Ces chiffres nous montrent bien que la fiche est comprise par les lecteurs et qu’elle apporte des
informations utiles a la compréhension de la facturation d’internet sur mobile.

Nous allons maintenant nous intéresser aux différences de perception qu’il peut exister entre les
populations.

1.2 Hommes, Utilisateurs et trentenaires comprennent mieux leur facturation.

Les trois populations qui comprennent le mieux leur facturation sur mobile suite a la lecture de la
fiche sont les hommes (pour 70% d’entre eux), les utilisateurs d’internet sur mobile (93%) et la
tranche d’age des 25-44 ans (78.5% de moyenne).

Les femmes (59%), les adolescents (70%), les 45-54 ans (60%) ainsi que les CSP 1 (68%) et 2 (57%) la
comprennent également mais a un degré légérement moindre.

Sans surprise, le plus faible score est pour la tranche d’age des 55-64 ans qui ne sont que 19% a
I’avoir compris.

Ces différences s’expliquent en grande partie par les utilisations différentes d’internet sur mobile. Les
populations l"utilisant le plus sont celles qui le comprennent le mieux, méme si la fiche apporte aux
autres une aide importante.

Il faut noter que seuls les utilisateurs d’internet sur mobile sont au dessus de la moyenne observée
pour I'ensemble des personnes interrogées (80%), ce qui prouve bien que c’est ce critere de
I"utilisation qui est le plus pertinent.

Niveaude compréhension facturation (246)
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! Exemple de lecture du graphique : parmi les hommes interrogés, 70% déclarent bien comprendre leur

facturation internet sur mobile grace a la fiche.
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1.3 Un niveau d’informations suffisant pour tout le monde

L'ensemble des populations trouvent que la fiche donne une information suffisante sur leur
consommation facturée.

Les chiffres observés sont sensiblement les mémes, tous aux alentours des 86% observés pour
I'ensemble de la population (exception des CSP 2 qui sont 96% a le penser et des non utilisateurs qui
ne sont que 77%).

1.4 Une aide a I'abonnement davantage pour les consommateurs actuels que futurs.

La fiche apporte davantage d’aide a la souscription d’un abonnement pour les personnes déja
consommatrices d’internet sur mobile que pour les autres. 72% des utilisateurs d’internet mobile et
84% des 15-24 ans pensent que cela pourrait les aider. A l'inverse, seulement 49% des non-
utilisateurs d’internet mobile, 55% des 45-54 ans et 39% des 55-64 ans le pensent.

La fiche apparait davantage comme une aide supplémentaire dans le choix d’'un forfait parmi la
multitude proposés par les opérateurs que comme un outil de recherche a part entiére.

Aide a I'abonnement (%)
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1.5 Une parfaite compréhension de la notion d’usage raisonnable.

Le principe de « Fair Use » expliqué dans la fiche est parfaitement compris par I'ensemble des
populations interrogées avec des chiffres toujours situés entre 83 et 96%.

2. Une fiche un peu trop détaillée et dont la présentation ne convainc pas.

2.1 Un niveau de détail jugé un peu trop important

2 Exemple de lecture du graphique : parmi les CSP1 interrogées, 70% trouvent que la fiche leur apporte une aide
pour souscrire a un abonnement internet sur leur mobile.
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Lors de la passation du questionnaire, une question a été soumise aux personnes interrogées afin de
déterminer si celles-ci jugeaient la fiche trop, assez, suffisamment ou pas assez détaillée. Chaque
réponse a été pondérée (un pour la premiere, deux pour la seconde, etc.) et I'analyse des résultats
montre clairement que les personnes interrogées trouvent la fiche « un peu trop détaillée » (réponse
moyenne de 2,1). Le fait d’étre un homme ou une femme, ainsi que d’utiliser I'internet mobile ou
non, ne conditionne en rien la réponse apportée. Cependant, on peut signaler une plus grande
sévérité des catégories socioprofessionnelles supérieures ainsi que des plus jeunes lecteurs.

2.2 Une présentation estimée peu satisfaisante, en particulier par les hommes de 45-54 ans.

Plus encore que le niveau de détail, la présentation de la fiche semble problématique. Les lecteurs,
toutes catégories confondues, ont estimé que celle-ci était « peu satisfaisante ». En effet, selon le
méme systeme de pondération, la meilleure réponse étant coefficient 1 et la pire de coefficient 4, la
réponse moyenne a été de 2,87.

Ce point a été soulevé comme étant le plus génant a la lecture de la fiche méme si I'on peut noter
une plus grande sévérité des lecteurs masculins qui ont majoritairement jugée la présentation « peu
satisfaisante » alors que les femmes étaient un peu plus nombreuses a I'estimer « satisfaisante »,
ainsi qu’une moindre tolérance des utilisateurs d’internet mobile. Par ailleurs, les 45-54 ans ont été
les plus séveres, quand les 15-24 ans étaient plus cléments.

Présentationde la fiche
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3. Intérét pédagogique de la fiche

3.1 Une fiche qui suscite néanmoins I'intérét du public

Les personnes interrogées, au-dela de la présentation de la fiche, ont majoritairement jugé que cette
derniére était « assez intéressante », la réponse étant affectée d’un coefficient 2 sur une échelle de 1
a 4. Les hommes et les femmes ont répondu de maniére unanime ainsi que les personnes interrogées
quelle que soit leur catégorie socioprofessionnelle et leur age.

La faible amplitude des réponses a la question de I'intérét suscité par la fiche est trés encourageante
et dénote d’'un intérét réel pour les questions liées au fonctionnement et a la facturation de
I'internet mobile.

3.2 Une fiche instructive



La réponse moyenne a la question sur ce que la fiche a appris a ses lecteurs est située exactement
entre « beaucoup de choses » (réponses affectée du coefficient 1) et « peu de choses » (coefficient
2). On peut donc tirer un bilan positif puisque la fiche a apporté des informations a tous ses lecteurs,
guoique le degré varie selon la catégorie a laquelle appartient le lecteur.

Le graphique ci-dessous fait apparaitre que les personnes les plus agées en particulier, ainsi que les
personnes n’utilisant pas l'internet mobile, catégories dont on pense avec raison qu’elles se
recoupent, sont celles qui apprennent le plus a la lecture de la fiche. En revanche, les hommes, les
utilisateurs d’internet mobile, les membres de la CSP 2 ainsi que la catégorie d’age des 15-24
estiment apprendre assez peu a la lecture de la fiche.

Ce que la fiche apprend a ses lecteurs
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4. Recommandations de mise en page

Les personnes interrogées ont formulé diverses recommandations de mise en forme pour améliorer
la fiche.

Pour résumer celles-ci, nous pouvons dire que la fiche gagnerait a étre raccourcie (2 pages maximum)
et aérée. Le graphique final a plu mais sa mise en page en mode portrait choque.

Il pourrait étre efficace d’inclure ce graphique ou des éléments de celui-ci tout au long de la fiche afin
d’illustrer constamment le texte.

Enfin, une présentation plus douce et artistique est apparue comme un bon moyen d’attirer et de
conserver I'attention du lecteur.



