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L’INT souhaite recueillir les avis des acteurs concernés et ce dans le but d’assurer
plus de transparence dans 1’affichage des caractéristiques des services offerts par les
différents acteurs et permettre aux consommateurs d’étre bien informés sur les détails
de leurs offres de service.
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ORPT :un opérateur de réseaux publics des télécommunication

FSI  :un fournisseur de services internet
ORVT : un opérateur du réseau virtuel des telecommunications
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2) Obligations des opérateurs des services de télécommunication

Les ORPT, les ORVT et les FSI sont appelés a respecter les principes de
transparence et de concurrence saine et loyale et notamment :

* Eviter tout recours a des pratiques qui seraient de nature a entraver le
bon fonctionnement du marché des télécommunications tel le dumping, la
vente liée, les subventions croisées.

* Respecter leurs engagements en termes de qualité de service (QoS) tout
en veillant au maintien d’un niveau optimum de QoS

* Respecter les normes internationales en vigueur concernant les codes
associés aux services a commercialiser et notamment les codes USSD
(Unstructured Supplementary Services Data) ainsi que le plan national de
numérotation et d’adressage

*Porter a la connaissance du public, par tous moyens ou supports de
communication disponibles, les conditions générales et spécifiques de
leurs offres ainsi que les éventuelles modifications apportées aux
offres existantes.

* Publier des messages clairs, compréhensibles et lisibles sur les
caractéristiques des offres telles que les tarifs, le palier de facturation,
les avantages,... et ce quel que soit le support de publication utilisé
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Recommandation Février 2011
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En matiere de communications €lectroniques, si I’ARCEP n’est pas
chargée de statuer sur les litiges entre les consommateurs et les
opérateurs, I’article L. 32-1 du CPCE dispose néanmoins que

"le régulateur doit notamment permettre « I’exercice au bénéfice des
utilisateurs d’une concurrence effective et loyale », mais aussi veiller
« a un niveau élevé de protection des consommateurs, grace
notamment a la fourniture d’informations claires, en particulier par

2« .une etude réalisée fin 2009 pour I’ARCEP sur les usagers des SVA motrent que

les consommateurs en appréciant I’immédiateté, la réactivité, 1’accessibilité et le
caractere interpersonnel des relations mais regrettent leur cout é1évé;le manque de
lisibilité de leur tarification et émettent des doutes sur la qualité des services rendu.
Ainsi,alors que les scores de satisfaction atteignent 50% a 60 % d’opinions positives
en ce qui concerne leur simplicité ,utilité et praticité,ceux ci s’établissent entre 20% et
40% pour la qualité du service rendu ,la lisibilité tarifaire et le rapport qualité /prix*.
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la transparence des tarifs et des conditions d’utilisation des services
de communications électroniques accessibles au public »
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La connaissance par les consommateurs de I’information pertinente sur
leurs usages en services de communications électroniques fixes
comme mobiles est difficile car cette information n’est pas toujours
fournie par les opérateurs
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La transparence des offres de communications électronique :

Pour que le consommateur puisse exercer un choix libre et éclairé, il doit
pouvoir disposer ....d’une information la plus transparente possible sur sa
consommation ,les offres disponibles sur le marché,son éligibilité aux
services proposés par les opérateurs et leurs caractéristiques,avant et

apres la souscription "

La transparence des offres d’accés a I’internet :

Certains termes concourent a créer une opacité pour le consommateur,
en particulier de services mobiles. Par exemple, le manque de
transparence des termes « illimité » est d’autant plus génant que ces
offres illimitées rencontrent un franc succes : 47% des équipés mobiles
bénéficient d’une offre comportant au moins une composante déclarée «
illimitée ».

.g;ﬁ;]\ L;}:;ml\ 619 ji GJ\.Q,{JASJ\ (S Gt
Propositions
Pour que le consommateur puisse exercer un choix libre et éclairé, il doit

pouvoir disposer, conformément aux objectifs poursuivis par la régulation
des communications ¢€lectroniques prévus a Darticle L. 32-1, II et
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notamment le 12° du CPCE, d'une information transparente, qu'elle
soit d’ordre tarifaire ou technique, c’est-a-dire accessible, exacte,
intelligible, objective dans sa présentation, et complete.”
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L’Agence Nationale de Réglementation des Télécommunications
(ANRT)
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3 Les modalités de publicité et d’affichage de I’information aux consommateurs par
les opérateurs sont encadrées par 1’arrété n° 649-07 sur les modalités de publicité et
d’information du consommateur en maticre de services de télécommunications.
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4 Principes de loyauté et de lisibilité

Les opérateurs télécoms et les Fournisseurs des Services a Valeur Ajoutée
sont tenus de respecter les principes de loyauté et de lisibilité¢ dans leurs
messages publicitaires afin d’éviter le décalage entre le contenu du
message publicitaire, sa compréhension par le consommateur et I’offre
telle que proposée
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Les Opérateurs de Réseau Publics des Télécommunication,les Opérateurs

de Réseaux Virtuels des Télécommunication et les Fournisseurs des
Services d’Internet et Fournisseurs de Services a Valeur Ajoutée
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