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L’Association frangaise de la relation client (AFR& pris connaissance de la consultation publicuéAdtorité
de régulation des communications électroniquesestpibstes (Arcep) relative a 30 propositions afmeéliorer
les offres faites aux consommateurs de servicaodenunications électroniques et postales. L’AFR@satere
que cette consultation s’inscrit dans le champ tlagaux et discussions en cours depuis 2 ans auaer
I'application de la loi de modernisation de I'écamie (dite LME), et notamment les numéros non s@gaAinsi
cette contribution doit-elle se lire a I'aune declantribution de I'AFRC a la consultation publigde I'Arcep
d’octobre 2010 relative a I'extension de tranchesdméros pour des services vocaux a valeur ajoutée

La contribution de 'AFRC s’articule d'une part sdes remarques générales sur le contenu de lal@dimsu
publique et, d’autre part, sur les questions psrtims la consultation.

Dans le cadre des Assises de la Relation Clietitési par le Secrétaire d’Etat a I'emploi et coaeslpar la
signature d’'une charte de bonnes pratiques, i @&tposé d’'associer a I'extension de numéros lesuservices a
valeur ajoutée (SVA), des normes et labels créélaparofession en 2004, a savoir la norme EN 15838 Label

de Responsabilité Sociale. En redonnant confiang&a@ansommateurs, notre profession s’engage ainsi :

- a créer des emplois en France et des emplois digéqua

- a offrir au consommateur un acces simple a moicdig¢ et avec un tarif sécurisé juridiguement, donc
garanti dans le temps, équitable (égalité de trate et de codts entre leurs clients) et facile a
communiquer ;

- a créer de la valeur ajoutée et a innover dansdesces pour les centres de relation client disarit des
plateformes qui offrent les services des SVA (capat absorber les pics de charge, prise en charge
surcodts d'acheminement (DOM/publiphones), routaigdligent, ...).

A propos de I’AFRC

Créée en 1998, 'AFRC rassemble a ce jour plus dilher de professionnels de la relation clientgcsecteurs
d’activité confondus et a pour vocation de fairarwitre, reconnaitre et promouvoir les métiersadelation client
aupres du grand public, des différents acteurseptibtes de peser sur I’évolution du tissu économmiet social, et
d’intervenir dans le développement de 'activité dentres de contacts et des métiers de la reldtemnt. L'AFRC
offre une veille d’information sur I'actualité desétiers du secteur, tant d'un point de vue “mac@émique”
(données de marché, création d'activités, ouvestute sites) que d'un point de vue pratique et ménmeg
(tendances dans la gestion et le management degesée contacts, apport des nouvelles technologftes des
collectivités locales).

1 Appréciation globale sur la consultation publique de I'Arcep

Soucieuse de la satisfaction des clients, qui passamment par une relation téléphonique de quadlA&RC
partage I'objectif de I'Arcep d’améliorer la qualite I'offre faite aux consommateurs en matiérseatwices de
communication.

L’AFRC reléeve néanmoins une différence d’approclecal’Arcep sur les moyens a mettre en oeuvre pour
atteindre cet objectif. En effet, 'approche dertAp tend plutdt a contraindre les éditeurs etaipérs alors que
I'AFRC considere que I'on doit offrir avant toutcés professionnels un cadre institutionnel claistable pour
gu’ils soient en mesure d'offrir des services daligg aux consommateurs. Cette différence d’apptiéci tient en
grande partie au fait que les hypothéses de basenti@as partagées.
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A ce titre, TAFRC considére que le cadre des régle marché, professionnelles ou réglementairest & ce jour
pas stabilisé ; et elle constate notamment quegdésateurs de téléphonie et le régulateur ne sidatd toujours
pas sur la définition de concepts pourtant esderdiex éditeurs afin de leur permettre de propdssrservices de
qualité aux consommateurs.

L'’AFRC considére que les points suivants devraitra explicitement clarifiés, par les opérateudsfetep :

< La bonne identification par les consommateurs deaémos supportant des SVA, et les engagements de
bonnes pratiques associés, de facon a contribués garantie de services de qualité pour les
consommateurs

« La tarification des appels vers les numéros corplegtiavec la LME (non surtaxés), de facon a perenett
aux éditeurs d'informer clairement les consommatasur le co(t de la communication qui leur serguféc
par leur opérateur, quel que soit le contrat quiissouscrit (abondance, durée limitée, a l'unité)

Afin de répondre a ces points, 'AFRC soutient tagosition de la Fédération francaise des téléc@r3) de
création d’'un nouveau palier non gratuit non s@té prix fixe), sur lequel pourront étre adossés umMeros
longs ou courts de tranches identifiées et non giilsi pour le consommateur.

2 Reéponses aux questions portées dans la consultati on publique

2.1 Volet communications électroniques

2.1.1 Latransparence des offres de communications électroniques

Question n° 1 : L’Arcep invite les acteurs a comteeson analyse de la situation actuelle en ceaguicerne la
transparence des offres de communications élecjuasi, ainsi que ses propositions.

L'’AFRC n’a pas de remarque a formuler sur ce sujet.

2.1.2 La fluidité des marchés de communications électroniques

Question n° 2 : L'Arcep invite les acteurs a comraeson analyse de la situation actuelle en ceaguicerne la
fluidité des marchés de communications électrorsgamsi que ses propositions.

L’AFRC n’a pas de remarque a formuler sur ce sujet.

2.1.3 La qualité et la disponibilité des services

Question n° 3 : L'Arcep invite les acteurs a comraeson analyse de la situation actuelle en ceaguicerne la
qualité et la disponibilité des services de commatons €lectroniques, ainsi que ses propositions.

L'’AFRC n’a pas de remarque a formuler sur ce sujet.

2.1.4 Les services a valeur ajoutée (SVA)

Proposition n° 16 :S’agissant de la tarification des SVA, les opéretele communications électroniques et les
éditeurs de services sont invités a :

- veiller a ce que le prix facturé au consommaitsit proportionné a la qualité et a la nature dunsgee délivré ;
iIs peuvent pour cela notamment mettre en placendésanismes de modulation tarifaire, en fournissams
information transparente sur les tarifs au consorteur;

L’AFRC considére que la mise a disposition d’'un®iimation transparente sur les tarifs aux consoraunatest
actuellement impossible a garantir par les éditpors les numéros qui ne sont pas rattachés alien taifaire.

En effet, pour ces numeéros, les colts supportéggpgrelant dépendent du contrat qu’il a sousarjiras de son
opérateur de téléphonieAinsi, les éditeurs membres de 'AFRC considéilsnhe pas étre en mesure de fournir
cette information aux consommateurs, en particpler les numéros interpersonnels (01 a 05 et 09).

Par ailleurs, afin que les consommateurs puissasgiger du bon respect par les entreprises dpedilions de la
LME, 'AFRC est favorable a la mise en place dugraton gratuit non surtaxé (a prix fixe) proposé |a FFT. Ce
palier aurait un codt identique quel que soit Iett souscrit par 'appelant (abondance, durégdana I'unité) et
le vecteur d’appel (ADSL, fixe, mobile). Ce prixai alors affichable de maniére transparente gmétliteurs.

! Le contrat en question peut d'ailleurs évoluerutidggement sans que les éditeurs nmaient les moybes étre informés (évolution potentiellement
permanente des tarifs de toutes les offres delésuspérateurs)
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- poursuivre les travaux engagés en 2009 visanta@oger, rendre publique et mettre en ceuvre, deiénan
commune a tous les opérateurs, une signalétiquitar transparente, pour les appels depuis lesaéx fixes et
mobiles ; cette signalétique pourrait par exempkinguer les numéros SVA selon plusieurs fourebete prix,
dont une correspondant aux numéros gratuits ;

L'’AFRC souscrit a cette proposition, qui ne pounéganmoins étre engagée qu’a partir du moment piate de
numérotation sera aménagé et stabilisé. A ce tiIkERC considére qu'il est essentiel qu’'une plaeaticuliere
soit identifiée pour les numéros courts ou longssads au palier non gratuit non surtaxé nécessaxediteurs
soumis aux dispositions de la LME.

- engager une réflexion, en y associant des reptases des utilisateurs finals, tant consommateurs
qu’entreprises, sur la modernisation a moyen tedmda structure tarifaire des SVA ; ces travaux wotation a
s'inscrire dans les évolutions du plan nationalrdemérotation que I’Arcep va étudier en 2011.

Comme déja indiqué dans le 81, 'AFRC appelle éréation, dans le plan de numérotation, du paler gratuit
non surtaxé (& prix fixe) proposé par la FFT. Ckep&onstitue une solution simple et efficace peftant aux
consommateurs d'identifier les éditeurs qui propbses numéros non surtaxes, dans le respectLdéHa

Proposition n° 17 :L'Arcep invite le Gouvernement a poursuivre etemtaer les efforts engagés pour faire
respecter, par les fournisseurs de services de eonimations électroniques et par les professionnéds,
dispositions de I'article 16 de la loi du 3 janvi2d08 dite loi Chatel et de l'article 87 de la i modernisation de
I'’économie en date du 4 aoilt 2008 dite loi LME. @éspositions encadrent les conditions d'acces, |esr
consommateurs, aux services aprés-vente des pmfests ainsi gu'aux services d’assistance techmiguaprés-
vente des fournisseurs de services de communisatlentroniques, au moyen de numéros d'appel ndax®as.

L’AFRC considere qu'avant d’envisager d’éventueBasctions a I'égard des éditeurs qui ne respeetgas la
LME, les pouvoirs publics devraient travailler aniése a disposition de ces éditeurs de solutiaidds et lisibles
pour le consommateur dans le respect de I'ensemhdesolutions ouvertes par la LME, et en particule
possibilité pour les entreprises de proposer unémamon gratuit non surtaxeé.

Proposition n° 18 :Les communications téléphoniques a destinatiomde®ros fixes géographiques de type 01 a
05 et non géographiques de type 09 ne peuvenégtiaes d'une offre d’abondance de téléphonie,dixenobile.

L’AFRC considére que les numérsgictementinterpersonnels ont effectivement vocation a &totus dans les
offres d’abondance.

En revanche, depuis I'entrée en vigueur de la LM&pouvoirs publics (Arcep et DGCCRF) ont incég &diteurs

a utiliser les tranches 01 & 05 et surtout 09 cosupgort de Services Clientéle, par nature ad@sgés SVA lis

ont de ce fait introduit auprés des consommateurs confusion entre des services de communications
interpersonnelles et des services a valeur ajoutée.

Cette situation avait déja été rencontrée danagsed pour la tranche 087. L'Arcep avait alorsai&gbar ce motif,
la suppression de la tranche 087 et la créationedinanche 09 a vocation interpersonnelle (Cf. émécai-
dessous).

Extrait de la décision n° 05-1085 de I'Arcep en datdu 15 décembre 2005
fixant I'utilisation des catégories de numéros du lan national de numérotation

4. Sur les évolutions du plan de numérotation

[..]

Le besoin en numéros non géographiques : suppredsida tranche 087 et création de la tranche 09

Au regard de I'organisation du plan en grandes gaiges, il a été estimé que l'utilisation de lariche commencant par 087
pour les communications interpersonnelles introditisne confusion entre services de communicatioi@spersonnelles et
services a valeur ajoutée. Cette confusion a éffemient été constatée dans les difficultés de emsglace de cette tranche,
qui présentaient de plus d’autres inconvénientss ge sélection du transporteur pour les appels wels numéros, modéle
économique d’interconnexion inadapté au départpfinme d’ouverture de ces numéros a l'internatioetd,

Pour autant, I'adoption de numéros du type 087 pargrand nombre d’abonnés a révélé l'intérét dutesec pour des
numéros non géographiques différents des numérdsileno06. L'ouverture de la tranche 09 pour desvems de
communications interpersonnelles répond a cetten&t tout en garantissant une cohérence du plamueérotation au
regard des catégories qu'il continue de distingu@1-05 géographique, 06 mobile.

Comme tous les numéros de communications intenpeedles, les numéros de la tranche 09 ont vocatiétre intégrés dan
le champ de la sélection du transporteur.

n

2 A minima pour les entreprises devant répondresdiglrs centaines d’appels par jour
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En conséquence, 'AFRC considere que l'inclusiarde des appels vers des SVA adossés a des nubiéao3s
ou 09 dans les offres d’abondance est illégitimgsqu’elle reléve de la liberté commerciale desratgdirs de
téléphonie. Une telle restriction serait de nataireestreindre le champ de la concurrence et nét $&® une
solution au probleme. L’AFRC releéve d’ailleurs des opérateurs mentionnent explicitement dans leomgrats
d’abondance des restrictions du type : « les apmgls des numéros commencant par 01, 02, 03, Ody @®non
supports de communications interpersonneti@st soumis a une tarification particuliere ».

Par ailleurs, 'AFRC souligne que :

« la confusion entre numéros interpersonnels et S&&aluit par des réclamations d’abonnés (professis
ou particuliers) ayant des numéros proches de sgpportant des Services Clientéle ;

e la confusion entre numéros interpersonnels et S¥Atraduit par une mauvaise identification par les
consommateurs des numéros supportant des SVA ;

* linclusion des appels vers des 01 a 05 et 09 desioffres d’abondance ne regle pas le probléme de
I'affichage du prix par les éditeurs car tous lbermés n’ont pas souscrit a ce type d’offre.

Proposition n° 19 :L’'usage de numéros surtaxés par les services d&icdes services publics administratifs doit
relever de I'exception et faire I'objet d’un encadrent réglementaire reposant, d’'une part, sur wretéorécisant
les éléments relatifs a I'objet de la redevancer peuvices rendus ainsi instituée et aux prestatidgonnant lieu a
rémunération et, d’autre part, sur un arrété miaigl fixant le tarif de la redevance. L'Arcep, qua elle, a
adopté les décisions n° 2004-846 et n° 2007-213cglpes aux services sociaux susceptibles d'@irgg par un
numéro gratuit depuis les réseaux fixes et mobhilele invite le Gouvernement a en publier la listanme le
prévoit I'article 55 de la loi n° 2004-575 du 21ifi2004 pour la confiance dans I'’économie numérique

L'’AFRC considére que les services d'accueil desises publics administratifs devraient étre assmih des
Services Clientele. L’AFRC constate que nombreageservices utilisent des numéros surtaxés, waisestirtaxés.

Proposition n° 20 :Tous les opérateurs de services mobiles, méttapwdi ou ultramarins, doivent intégrer dans
leurs forfaits la quote-part du prix de communioaticorrespondant au transport sur leur réseau (aappelée «
airtime ») des appels a destination des numérogdaommencant par 080 et 081 ainsi que des nunoéuss
appliguant les tarifs correspondants.

L’AFRC n’a pas de remarque a formuler sur ce sujet.

Proposition n° 21 :Afin de prévenir les pratiques frauduleuses dd&gppels a rebonds (aussi appelés « ping
call »), 'Arcep va, d’'une part, permettre aux ogturs de communications électroniques qui achemites
appels de filtrer ceux comportant un numéro surteagmme identifiant d’appelant, en les incitant ddee et,
d’autre part, leur demander de présenter des sdéadechniques pour leur blocage ou masquage. [epiavite
les opérateurs a mettre en place, selon des meédaditdéfinir de facon concertée, un mécanisme efimmdsation
systématique des consommateurs victimes de cégyasid’appels a rebonds.

Sauf a rappeler que les pratiques frauduleusegiogffectivement étre sanctionnées par les aésocibmpétentes
et que l'utilisation de numéros de téléphone deifaire avec la bonne information du consommatpour autant

gu’elle soit rendue possible pour les éditeurs nG§ arguments appelant a la mise en ceuvre d’ier pain gratuit

non surtaxé), 'AFRC considere que si une telleureslevait s’appliquer elle ne devrait concerner lgs paliers

0897 et 0899.

Proposition n° 22 :L’Arcep propose que soit créée une nouvelle inga@ontologique comprenant I'ensemble
des parties prenantes du secteur qui définira Egles sur 'usage légitime des SVA et qui veillerkes faire
respecter.

L’AFRC note que ce sujet est en cours d'instrucpanla FFT et I'’Association de I'économie numéddqicsel).

De maniere globale, 'AFRC considére que les okibga réglementaires applicables existent déjasi ajo’'une
administration en charge de leur bonne applicatlarDGCCRF.

L’AFRC considere qu'une définition préalable etirdgpour tous (dont les consommateurs) de la nat®i$VA
est nécessaire. A ce titre, 'AFRC considere qudecun cas l'utilisation d'un SVA ne pourrait étrensidérée
comme illégitime pour ce qui concerne les Servickamntele d’entreprises fournissant des biens ovices.

4/5



Question n° 4 : L'Arcep invite les acteurs a comteeson analyse de la situation actuelle en ceaguicerne le
fonctionnement du marché des SVA, ainsi que se®gitmns.

De maniére générale et en complément des commestaisérés ci-dessus au fil des propositions, 'BFR
considere que la lumiére n'est toujours pas faitelas modalités de tarification et d’utilisatioesdSVA hors
paliers tarifaires, tant par les consommateurs gareles éditeurs. Il est urgent que le régulatectasiel et les
opérateurs partagent une vision claire et sanveéguié sur ce sujet. Comme indiqué au 81, il convietamment
que soient traitées a minima les questions suisante

- adossement de SVA sur des numeéros interpersonnels,
- distinction entre les numéros de particuliers eikade professionnels utilisant les SVA,
- clarification de la tarification.

2.1.5 L’acces des personnes handicapées aux services de communications électroniques

Question n° 5 : L’Arcep invite les acteurs a comteesson analyse de la situation actuelle en ce auicerne
I'acces des personnes handicapées aux servicesnaiggnications électroniques, ainsi que sa propmsiti

L’AFRC n’a pas de remarque a formuler sur ce sujet.
2.2  Volet postal

2.2.1 Les procédures de traitement des réclamations

Question n°® 6 : L’Arcep invite les acteurs a comtaeson analyse de la situation actuelle en ceoguicerne leg
procédures de traitement des réclamations, aingigpuproposition.

L’AFRC n’a pas de remarque a formuler sur ce sujet.

2.2.2 2- Le respect des obligations de service universel et des obligations afférentes aux
activités postales

Question n° 7 : L’Arcep invite les acteurs & comteeson analyse de la situation actuelle en ceoguicerne le
respect des obligations de service universel, &ndparence sur la qualité de ce-dernier et les gations
afférentes aux activités postales, ainsi que sepqsitions.

L'’AFRC n’a pas de remarque a formuler sur ce sujet.

2.2.3 Les mentions figurant sur les envois postaux

Question n° 8 : L'Arcep invite les acteurs a comteeson analyse de la situation actuelle en cecguicerne les
mentions figurant sur les envois postaux, ainsispproposition.

L'’AFRC n’a pas de remarque a formuler sur ce sujet.

2.2.4 Le principe d'égale valeur du recommandé

Question n° 9 : L’Arcep invite les acteurs & comteeson analyse de la situation actuelle en ceoguicerne le
principe d’égale valeur du recommandé, ainsi quersgosition.

L’AFRC n’a pas de remarque a formuler sur ce sujet.
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