Annexe 1 : Prise de position d'Orange Communications SA
concernant les ordonnances relatives a la loi sur les télécommunications

l} Révision de I’'Crdonnance sur les services de télécommunications {(OST)
Ci-aprés, nous présentons nos commentaires dans lordre croissant des articles de

Fordonnance. Seuls les articies pour lesquels nous avons des commentaires sont pré-
sentés,

OST Aricle 10a Tarifs d'itiinérance internationale

Orange est favorable par principe a la mise en ceuvre de mesures de transparence pour
les chents en matiere de prix d'itinérance intemationale, Cependant, le nouval article
10a OST est particulierement problématigue pour Orangs sous la forme envisagée,
principalermnent en raison de la complexite d'implementation et du beénéfice escompté
pour les clients, Ci-apres, nous prenons position sur les différents alinéas -

Alinéa 1 : information écrite sur les tarifs pratiqués, y compris les options tarifaires dis-
ponibles, lors de la conclusion du contrat

Orange s'oppose & l'obligation de remettre & chaque client, lors de la conclusion du
contrat, un document ecrit specifique avec l'ensembie des prix en vigueur pour
litinérance internationale ainsi que tes options disponibles. Orange considére gue cec
ne constitue pas une solution efficace et adaptee aux besoins des clienis pour ies rai-
s0N8 suivantes

o Llimpression en masse ¢'une brochure spécifique est un investissement trés impot-
tant, a 'heure ou toutes les enfreprises essayent de minimisar la quantité de docu-
ments imprimés. Cet investissement risquerait d'étre fort inefficace car a chaque
miodification des prix d'itinérance, lors de Uintroduction sur le marche de nouvelles
opticns ou d'offres salsonnieres, i faudrait isier toutes les anciennes brochures déja
disponibles dans les points de venie et en Imprimer des nouvelles | cela engendre-
rait un gaspillage de rassourcss et une perte d'argent evidents,

o La remise systematique d'un document gorit lors de la conclusion de chagus
contrat est difficiement contrélable. Sicela est plus fasliement contrdlable dans lss
poiris de venie appartenant a Orange, powr toutes les autres chaings de disiribu-
tion, # serail mpossibie de s'assurer aue chague vendeur remette blen un doou-
ment écrit separe. Cela est d'autant plus vral pour les clients a prépaiement des re-
vendeurs teis gue Coop ou Migros, peut-on vralment s'imaginer que & personnel
BUX Caisses se souvienna de rametire systematiguement un document ecrit 7




o Ulinsertion d'un tel document séparé dans l'embaliage postpay ou orepay ne ré-
soudraft pas les problémes ci-dessus élant donné que le risque est d'avoir un do-
cument obsolete dans certaing emballages s les prix ou fes options ont été modi-
fies, Or, I nest pas réalisable de changer lss emballages déja préts a chaque modi-
fication de prix ou d'option,

o kn derier lieu, nous aimerions souligner que fa plupart des clients ast ennuyée par
une quantité de documents trop importante, e risque étant que ce document sup-
plementaire reste non [, De plus, méme dans le cas ou te client le conserve soi-
gneusement, ce document sera trés probablement obsolete e jour ou, quelgues
mois plus tard, if aura besoin d'informations a jour sur ies tarifs d'itinérance interna-
tionate,

Orange est d'avis gue pour attirer efficacement 'attention des clients sur les tarifs
d'itinerance internationale, il serait bien plus approprié de leur expliquer gue ces tarifs
pelvent étre potentiellement elevés tout en leur indiguant de quelle fagon obtenir sim-
plement les informations tarifaires les plus actuelies lorsgu’ils an ont bescin. Dés lors,
notre proposition alternative pour cet alinéa seraft la suivanie

o Orange propose d'inclure dans tous les emballages postpay et prepay une informa-
tion generale sur les services d'itinérance internationale en rendant attentifs les
clients que les prix concernés peuvent étre potentiellement élevés et que des op-
tions pour réduire ces colfs sont disponibles sur fe marché. L'information indique-
rait egalement comment les clients souhaitant avoir une visibilité compléte sur les
prix en vigueur et les options de reduction de colts disponibles peuvent obtenir ces
informations, a savoir en teléphonant a notre service clientéle, en téléchargeant sur
notre site Intemet un document spécifigue ou en demandant directement au per-
sonnel de nos points de venie de telécharger et d'imprimer ce document pour eux.

o I conviendrait bien evidemment de prevoir un délal approprie pour Pinsertion d'une
tefle information dans nos emballages postpay et prepay.

Nous proposons des lors de modifier 'alinéa 1 de la maniére subvante

« Les fournisseurs de services de télecommunication mobiles informent par écrit leurs
clients, au moment de la conclusion du coniral. sur la fagon d'obtenir les tarifs prati-
gues pour 'itinérance internationale, v compris les options tarifaires disponibles en vue
de reduire les prix ».

Alinéa 2 : information gratuite, claire et sans délal au passage de ia frortiere sur les prix
maximaux
Alinéa 3 : possibilité de désactiver/réactiver lnformation
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Dans le rapport explicatif, # ast fait mantion gue 'obligation prévue & l'alinga 2 paut &ty
satisfarte par Venvol d'un SMS, d'un courrlel ou par appel. Orange aimerait souligner
d'emblee gue l'envol d'un courrlel ou un appel ne sont pas des solutions realistes et ¢
pour les raisons suivantes

48




Par courriel - Non saulement les dlisnts ne disposent pas tous d’une adresse élec-
tronique mais Orange ne dispose pas systematiguemeant des adressas glectroni-
ues de ses clients. De plus, les clients seraient factures pour g téléchargement du
courriel a U'étranger car it ne serail techniquement pas possible d'exclure unigue-
ment ce courns speciicus de la fao turmém des données en itinérance,

a
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Far appel . Appeler systématiquement chaque client qui passe la frontisre pour
Vinformer des prix d'itinerance en vigueur est irréaliste. Non seulement, caeci néces-
siterait une augmentation significative des resscurces de notre service clientele,
mais encore, d'un point de vue organisationnel, il serait impossible de garantir que
ie client soit appele sans délal des son franchissement de la frontigre et ce 24 heu-
res sur 24, Sang compler des complications supplémentaires sile client ne répond
pas a appel. Par allleurs, # est probable qu'un tel apps! sera considéré comme dé-
rangeant et indesirable par la plupart des clients lorsqu'ils passent une frontiers,

o Le client a par conlre toujours la pessibilité d’appsler lui-méme le service clientels
pour obienir ces nformations. il appelle depuis linternational cependant. cet ap-
pel ne pourra eire gratult, dans la mesure ou Orangs paie des 10T (« inter-operators
tariffs ») pour ces appels aux opérateurs étrangers. De plus, il n'est pas possible de
garantir que l'information souhaitee sera dans ce cas fournie « sans delai », compte
tenu du temps d'atiente possible pour acceder au service clientéle,

Lenvoi d'un SMS st une solution dés lors plus raaliste.

Toutefois, Tenvol d'un SMS systématique et par défaut (modalité opt-out) a4 chaque
passage de frontiere reste problématique pour Crange. Une visibiliié compléte sur les
developpements techniques nécessaires, les ressources requises et le temps neces-
sare a limplémentation ne peut élre obtenue que par une étude de faisabilité détailiée.
Une telle etude, de par les ressources qu'elie implique, ne peut pas étre réaliseée dans le
laps de temps d’une consuliation et ne peut étre initiée gu'une fois les obligations fina-
les connues. Neus avons neanmoins demande une premiere analyse technique dont
nous résumons ci-dessous las principaux resultats ¢

o Un nombre non négligeable de plateformes 1T doit étre modifié pour pouvoir en-
voyer systematiguement et par défaut un SMS a chague passage de frontiers. La
compiexité technigue est dés lors tres imporiants ef las codis v relatifs ont &ié ac-
tuellement estimes a plusieurs centaines da milliers de francs.

Compte fenu de ce qui précade, Orange estime & Uheure actue‘i@ gu’au minkmum
une arnée serail nécessalre pour implamenter cette obligation a partir de la date de
son entrée en vigueur.

6]

ra Pg@ souha % encore souligner que la mise en ceuvre de cetlle disposition pour
s MVNO, qui utilisent des plateformes differenies de celles d'Orange, ajoulsra
sraisemblat emem‘ de fagon significative de la complexiie et des colts.
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En sus de la complexité technigue, une solution SMS systamatique et par défaut pré-
sente aussi les désavantages suivants
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Un seul SMS ne suffira pas pour contenir une information compléte sur les prix
apnels-voix par catégorie, SMS et données. Les clients vont donc recevolr plusieurs

SMS avec un risque non négligeable que le client considere ces SMS comme indé-
sirahles, voire comme du SPAM. Méme si le client est correctement informé de la
possibiité ds désactiver celte information, cela n‘empéoher& pas certains clients
d'étre ennuyés par ce flux d'information, surtout ceux gui passent frequemment la
frovitiere.

¥]

Comme P'envoi de prix personnafisés est impossible a ce jour, 'envol de prix maxi-
maux risque néanmoing o’ engendrer de la confusion aupres du client qui ne sauratt
plus exactement quel prix il va payer surtout s'it a souscrit & des options en vue de
réciuire les codts.

Pour toutes les raisons évoguées ci-dessus, Orange est d'avis qu'l conviendrait de
supprimer les alinéas 2 et 3 de I'article 10a OST, lalinea 1 modifie selon notre nroposi-
tion suffirait & couvrir le besoin de transparence du client.

Sitoutefols, I'alinéa 2 et 3 devaient étre maintenus, nous proposons de modifier 'alinea
3 dans le sens d'une solution « opt-in » plutét que « opt-out », ¢'est- &-dire le client doit
souscrire exprassément a I'option SMS s'il souhaite recevoir un SMS a chaque fois aull
franchit la frontiere. Cela permettrait au moins en partie de

o Diminuer insatisfaction des clients par rapport au sentiment de SPAM geénere par
'envol systematique de plusieurs SMS |

o Limiter le nombre de SMS envoyés systématiqguement car seulement les clients
vraiment intéressés a ce type d'information vont la recevoir.

Une obligation d'information par « opt-in » nous paraft egalement plus adequate ef
progmionneiie en termes d'investissement requis par rapport au nombre de clients
qui font de {'itinérance chague mois.

G

Au vu de ce qui précéde nous proposons de modifier Ualinea 3 de la fagon suivante

«lls permetient a leur clients d’activer et de désactiver aisément et gratuitement (...
une fois par annee ».

1 eonvient de faire une dermiere remarque générale au sujet des clients d'affaires (clients
Business), Pour ces clients, le contractant du contrat n'est en general pas 1a Meme
personne que lefles utilisatewr/s (les employés d'une sociéte par axemplel. Nous som-
mes d'avis que les obligations de transparence ne peuvent s appliquer Gu'au detenteur
du contrat et pas aux différents utiisateurs. Ces derniers dolvent étre exclus de
I"obligation d'informer par QM&; a chaque fraversée de frontiére. Cette interprétation est
également valable en ce qui concerne ia nouvelle regle nentation eurcpeenns an ma-
tiére de transparence des g:;nx d’itinérance.

P

N
s



Article Proposition de modification

fnmissours de services de telécommunication mobles informent par
BCrit lBurs r:,‘ents au moment de a8l Edafu”‘ du contrat, sur la fagon
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ou altarmativemesnt

2 Lors du passage SuUr un réseau de téléphonie moblle étranger, iis infor-
ment isurs clients sur Vutifisation des services d'itindrance intemationale el
sur les colis maximaux v relatifs, sans délai, gratuitement st de maniers
comprahensible.

3 lis permetlent & éeu; s clients @d’activer et de désactiver de-desactveretde
reattver aicerﬁ@ nt et gratuiterment cette anponce. lls informent leurs clients

de cette possikiité au moment de la conclusion du contrat, puis au Macins
una fols par annee.

OS8T article 10b Informations sur la qualiié des services

De facon générale, Orange consideére cetfte nouvelle exigence comme axirémement
probiématique pour les raisons suivantes .

Efficacité imitée : Orange émet de fortes réserves quant a l'efficacité de cetle me-
sure. En affet, il est peu probable que les consommateurs puissent comparer effec-
tivement la qualité des services offerts sur le marche suisse si seut un fras petit
nombre de fournisseurs de services est concerné (seulement guatre fournisseurs
avec plus de 100'0C0 clients!). Cette mesure est donc peu a meme de favoriser la
concurrence. De plus il existe un risgue Important gue les methodes de collecte des
données récas;ﬁafres; au calcul des différents oritéres diffsrent seion les fournissaurs
ot ménent & des résultats difficiament comparables. Des résultats qui ne signifient
rien ou qui ng sont pas comparabies ina em@r&i servirglent unfguement a eng@mﬁ;’er
olus de confusgion chez le client. Par allsurs, 1 est peu nrobable gus ces criferas de
gualités influencent effectivernent les choix des consormmateurs lorsqu'is auront a
choisir une offre adaptée a lewrs besoing |2 !upaﬂ‘ des clients paraissent plutdt in-
téressés par les prix offerts, la convivialite d@Q services et la couveriure du reseau.




o Investissaments importants et disproportionnés par rapport au resultat | La mise en
euvrs de cette mesure dans linfrastructure [T d'un opérateur comme Orange ne-
cessite des investissements considérables gue nous jugeons disproportionnés par
rapport a l'efficacité escomptes. Ces invastissements imporiants pénalisent de pius
davantage les opérateurs alternatifs, par rapport a lNoperateur dominant o CHSnOse
de ressources financiéres et humalnes plus importantes.

O

Développerments complexes © Les données nécessaires au caicul des différents orl-
teres demandés ne sont pour le moment pas nécessarement disponbles, ou dis-
ponibles sous la forme requise, dans nos différents systemes et plateformes 1. Des
développements spécifiques importants sont donc inévitables  pour permetire
textraction de ces domnges. Ces développaments présentent une grande complexi-
t& dans la mesure ou plusieurs plateformes [T sont concernées. Nous atlirons votre
attention sur fe fait gue fa réelie faisabilité technigue des différents criteres ef le delal
de réalisation restent pour le moment difficiles & évaluer pour Crange sans mise en
ceuvre d'un projet interme d'étude de faisabllite détailee qu'il ne sera possible de
fancer qu'une fois les obligations finales connues. Orange ne peut donc pour e
moment garantir que toutes les dornées necessaires au calcul des ¢ritéres propoe-
sés pourront effectivement étre recoltées.

o Oriteres prévus pas forcément pertinents pour un operateur mobiie . Orange consi-
dére que les oritéres de qualités de service choisis ne sont pas tous pertinents pour
un opérateur mobile. En particulier, pour le calcul des criteres de qualite « delai de
mise en service », « taux de défaillance par année », « temps de réparation », la
norme ETS! choisie par FOFCOM limite expliciternent son champ d’application aux
services de téléphonie fixe. Une extension de ces critéres aux services de 1&lépho-
nie mobile nest absclument pas pertinente, compte tenu des caracléristiques de
ces services | mise en service quasi immédiate dés conclusion du contrat, pas de
défaliance des « lignes de raccordement » puisque I'acces au réseau se fait par ra-
diocommunication, pas de « temps de réparation de la ligne » pour & mame ralson.

Moyens de surveilance de POFCOM fimités I nous semble peu probable gue
FOFCOM dispose de moyens suffisants pour controler la qualite des criteres publies
par chague opérateur. |l est des lors tout a fait possible que certaing opérateurs
eherchent & améliorar leurs résuliats pour des raisons d'image et de marketing, ce
qui pénaliserait les autres opérateurs el introduirait une distorsion de la concur-
rence. La seule facon de comparer la performance des difiérents fournisseurs en
matiere de qualité des services serait gue FOFCOM mandate régulierement un insti-
tyt indépendant & méme de fournir une comparaison fiable de la qualite effective-
ment percue par les clients.

G

Pour toutes les raisons invoouées ci-dessus, Orange propose la suppression pure et
simple de cet article.

Nous tenons toutefols a souligner que sf cet article devait élre maintenu, # seralt impé-
ratit doctrover un délat suffisant pour son implémentation. Urange estime qu’un delal
minimum de 12 mois est nécessaire & partir de Uentrée en vigueur de 'Ordonnance ou
du moins & compter de la publication de la version finale. La mise en ceuvre de la cob-
lecte des donndes nécessaires au caicul des différents critéres nécessite en effet du
termnps pour lancer une étude de faisabiiite, puis les déveioppements appropriés pour

radaptation de nos plateformes et systémes [T, Cecl ne peut en aucun cas &tre déia




réalisé pour ke 17 janvier 2010, surtout sifa teneur de I'obligation finale n'est connue que
quelgues semalnes avant cette date.

Pour plus de détails, nous Vous renvoyons & nos commentaires sur les prescriptions
technicques et administratives de FOFCOM en annexe 3 de notre présent courrier,

Article Proposition de modification
8T art. 100 Suppression de oat ariiclke.

informations suy
la qualits des

SENVICES

OST article 26a : Transmission du numéro d’appel

Orange est d’accord avec les principes de transmission du numeéro d'identification de la
igne appelante, tels gue fixes par Farticle 26a. En particulier, Orange est favorable ala
possibilite de transmettre une identification additionnelle en plus de celle fournie par le
réseau lors d'un appel, comme prévu a 'alinéa 3. Cette solution st déia possibie de-
nuis longtemps dans le cadre d'un « arrangement spécial » selon les prescriptions
techniques et administratives concernant identification de 1a figne appelante en vigueur

depuis 2002 (Chap. 5).

Orange considére cependant comme tres problématique Pexigence, mentionnee a
alinéa 2. de vérifier tous les 6 mois au moins que ses clients possecdent un droit
dutilisation sur les numéros transmis comme identifications additionnelfies, lorsque les-
cite numéros n'ont pas été attribues par Orange. Orange propose que les fournisseurs
de services de télécommunication alent uniguement I'obligation de contrdler ce droit
d’utilisation lors de & mise sn oeuvre de celle fonctionnalité, c'est-a-dire lorsque e
fournisseur autorise pour fa premiére fois son client 4 transmettre ie(s) numerc(s)
concernéls) comme identification additionnelle. Le client doft ensuite avolr 'obligation
contractuelle d'informer son fournisseur de tout changement concernant cels) nume-
rofsh.

Argumentation concermant Pal.

o La vérfication tous les 8 maois du droit d’utilisation des clients sur les numeros four-
ris comme CLI {Caling Line dentification) additionnet (par exemple un numero fixe
attribué par un aulre fournisseur et transmis en complément d'un CLI mobile) signi-
fie pour un opérateur comme Orange (a mise en ceuvre d'un énorme traval adminis-
tratif. générant chague année des collts supplémentaires importants, totalement
dispropartionnés par rapport au bénefice gue Pon peut attendre d'un tel conirdle,
o'est-a-dire Gviter des cas d'abus.



o Orange considére la probabilité gue des abus soient commis avec un CLI addition-
nel comme faible puisqu’il existe des possibiiites d'identifier en toul temps le client
concerné a aide du CLI « fourni par le réseau », que ce soit en application des dis-
nositions relatives aux appeis malvellants selon [OST art. 82, ou en application des
dispositions de la foi sur la surveilance de la poste &t des téEcommunicaltions
LSCPT
(Lo I

De plus Nautomatisation d’un 8t contrdle nest pas réalisable dans la mesure ou

)

- I nexiste pas en Suisse d'annuaire centralise contenant 'ensemble des numeé-
ros d'appels, dans lequel un fournisseur pourrait comtrofer Vidantite du titutaire
d'un numéere donne.

- il est peut probable que les autres fournisseurs de services de télécommunica-
tion accepient de fournir des informations sur lidentite de leurs clients, d'une
part pour des raisons de protection des données, d'autre part en raison de
I'absence dobligation de répondre gratuitement & de telles demandes
d’information.

o Lamise en ceuvre d'une telle obligation revient donc & favoriser les fournisseurs ca-
pables de fournir a leurs clients plusieurs types de services (mobiles, fixes et VOIP)
ot de leur attribuer les numéros d’'appels correspondants, au détriment de fournis-
seurs n'offrant qu'une seule catégorie de ces services.

Asticle Proposition de medification

CBT Artoba al 3 | 5 Les fournisseurs du service teiéphonique public peuvent autoriser leurs
Transmission de | clients & transmettre d'autres numéres o’ appet pour lesquels lesdits clients
numéros dappel | possedent un drolt d'utilisation. fis sont tenus de vérifier ce droit d'utiisation
lors de la mise en ceuvre de cette fonctionnaiité teus-es-E-rReis-ar-rons.

OST article 30, al. 1 et 1bis : Dispositions parficuliéres sur les appels d’'urgence

Orange souhaite faire remarguer gue la formulation de la premiére phrase de Varticle 30
al. 1 en francals nest pas frés compréhensible @ cett formulation suggers que les ap-
peis d'urgence ne doivent élre acheminés que lorsque l'appel est effectue depuis
Femplacement principal du client &l cuindioué dans te conirat, ce gut peut se com-
nrendre comme : pas d'obligation d'acheminer les appels d'urgence st e clisnt ne se
trouve pas a 'emplacement principal. Cect est en contradiction avec les explications
relatives & ce méme article qui indique que Facheminement des appels d'urgence doft
Gire aseuré dans fous les cas vers la centrale d'alarme corespendant a Padresse du
client. Orange propose une formulation aternative.

Orange propose par alleurs de supprimer ia deuxieme phrase de l'alinéa 1. En effet,
Orange considére comme problématique le fait de transmetire aux services d'urgence
Fidentification additionnelle de Pappelant fournie par le client (CLE « user provided ») se-
lon Uart, Z8a af. 3, en plus de lidentification principale fournie par le réseau {CL « net-

work provided »). Tant que les services d'urgence ne sont pas capables de distinguer




ctairement lidentification foumie par le réseau de celle fournie par le client, By a un
grand risque que la localisation de 'appel d'urgence goft errones ol alie se base sur
Fidentification additionrelle transmise par fe client (CLI « user provided ») @ par exemple
dans le cas d'un appel mobile effectué avec comme identification additionnalie un nu-
mérs fixe. le numéro fixe ne donnera pas Pindication correcte sur 'emplacement actuel
du client. De méme dans le cas d'un appel VOIP effeciué avec comme identification
additionnelie e numérs du raccordement fixe (PSTN) du client, ce numéro fixe ne don-
nera pas aux services d'urgence lindication qu'il s'agit d'un raccordement a usage
nomade.

Orange recommande de ce falt que seule l'identification de la ligne appelante fournie
par te réseau (CLI « natwork provided ») soit transmise aux services d'urgence et utilisée
oour la localisation de l'appelant.

Article Proposition de modification

OST Art. 30 al, 1 | 1 Tant que, pour ia fransmission de la parole par le protocole Internet,
Dispositions par- | facheminement el la localisation corrects des appels d'urgence ne sont
ticulitras sur les | pas techniquement réalisables pour tous les emplacements, les fournis-
appsls seurs de services de télécommunication assurent 'acheminement et la
d'urgence localisation des anpels d'urgence en fonction de I'emplacement principal

OST article 31 al. 2bis, 3. 4 et 4bis : annuaires ~ services d'établissement de ligisons

Orange salue I'introduction de cette regle. 1t existe toutefois un point qu’Orange sou-
haite contester qui est la mise a disposition a des prix baseés sur les colts, des données
concarnées, aux fournisseurs de services d’établissement de fiaisons. Sila mise a dis-
nosition des données d'annuaire & des prix hasés sur les colis est justifiable pour les
données des clients qui souhaitent figurer dans l'annualre, Orange est d’avis que cela
n‘est pas le cas pour les données des clients qui ne souhaltent pas figurer dans
Fannuaire mais qui acceptent d'étre atteints dans le cadre d'un service d’établissement
de liaisons (« connect »}.

Ce type de service est en affet un service supplementaire proposé par les fourmissewrs
d'atablissernent de liaisons. I s'agit d'un service purement commercial, Un tel seTvicE,
que les fournisseurs de servicas de télecommunication (FST) sont iibres de proposer 2
laur clients ou pas. est néanmoing un service susceptitle de génerer des colls sup-
piémentaires pour les FST. Ces cofits sont ligs 2 fa modification du format d'envol des
données. & linformation pour fes clients afin qu'ls pulssent exprimer leur intention te
faire partie d'un service « connect » {que cette information soit falte directement par 8
FST ou par un tiers dans le cadre d’'une relation contractuglia) ainsl gu'au tratement
des &ventuelies plaintes de clients auprés du service clientele,

C'est pourguol, Orange souhaite la modification suivante de larticle 31 al. Zhis .
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Article Proposition de modification d’Orange

OST At 21 &l Ohis - Amrrremes-conditions-de-ealts, s connent aux fournisseurs d'un
Zhis services d'établissement de faisons vers les clients (.} & possibité
Coflecie ot mise | d'acoéder en igne aux donnees suvantes

& disposition des ,

. a. lonom et le prénom ou la reisons soclale diz client

¢anhuaire rele- b. son adresse complete
3 du service

iversel o laressource d'adreseage par laguslie | peut élre contacte ».

OS8T article 47 al. 3 : Crgane de conciliation

Orange considére que la modification de l'alinéa 3 de l'article 47 relatif a l'organe de
conciliation ast probiematique.

De maniére générale, nous aimerions souligner gue Nos clients sont déja bien informes
aujourd’ hui sur 'existence de 'organe de concifiation : une information est donnée lors
de la conclusion du contrat (postpay et prepay) et une information annuglle est faite
dans notre magazine « Notes » ; une information est eégalement publiee sur notre site
internat .

Notre expérience montre gue ia muitiplication des informations ou une trop grande fre-
quence peut conduire & une situation difficllement gerable. Les clients, malgré le fait
au'il soit clairement indigué gu'une solution doit étre avant tout cherchée avec le four-
nisseur de services de télécommunication, ont tendance a s'adresser directement a
Fargane de conciliation sans passer par le service clientgle de I'opérateur concerné. A
fitre d’exemple. nous pouvons mentionner le fait gue récemment 'Organe de concilia-
tion fui-méme nous a demandé d’enlever leurs coordonnges télephoniques de notre site
Internet car cela avait provogué une augmentation significative du nombre d'appels a
traiter,

|'obligation d'informer les clients prepay aprés chaque recharge est tout particuliere-
ment problématioue pour Orange pour les raisons techniques et de satisfaction des
clients listées ci-apres

Imoacts sur les clients ;

o La seue facon d'informer de [existence de 'Organe de conciiation les clients pre-
pay aprés chaque recharge ast de eur envoyer un SMS. Nos clients recovent deja
aujourd’hui un SMS d'information sur Pétat de leur compte prepay apras chague
raecharge. Eiant donné la capacité imitée de chague SMS, envol d'une information
supplémentaire sur 'Organe de conciliation signifieralt Perwol d’au minimum deux
SMS supplémentaires afin de garantr une information compliéte et non confuse
pour e client.

ol contactus.himi
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Orange est d'avis que l'envoi systématique et répété de cette information par SMS
(2 SMS supplémentaires au minimum apres chague recharge. soif 3 SMS en tout
ne peut étre qu'un facteur de mecontentement pour les clients, qul vont surtout le
considérer comme du spam et ne comprendront pas qu'il s'agit d'une information
iBgalement exigée.

il convient également de considérer gu'une grande partie dges clients prepay re-
charge souvent leur compte. [ en résulterait ainsi une sorte d'inegelite de traitement
entre les clients postpay, qui recevraient cette information une sedle fois par mois
aves la facture, et les clients prepay qul recevraient cette information a chague re-
charge. ¢’est-a-dire plusieurs fois par mois, ou plusieurs fois par semaine. Des
clients mécontents s'adresseront automatiquement a notre service clientele, aené-
rant ainsi des codis supplémentaires pour Orange.

impacts fechniques ;

o]

[ 'envol systématique de SMS d'information sur POrgane de conciliation aux clients
nrepay aprés chaque recharge va génerer un grand nomore de SMS supplementai-
res par mois, variable selon la fréquence des recharges par les clients, mais suffi-
sant pour pouvorr nécessiter des augmentations de capacités des plateformes 1T
concarnées. Dans un tel cas, les colits a supporter par Orange sont actuellement
estimés & plusieurs centaines de milliers de francs.

Afin d’envover une notification supplémentaire apres chaaue recharge, differents
systémes doivent également etre adaptes, ce qui augmente encore significative-
ment les colts a supporter par Orange.

Une solution par USSD ne serait techniguement pas moins compliqués et coliteuse
étant donné que des développements techniques et des augmentations de capaci-
16 des éléments concerneés seraient également nécessaires. De plus, certains téie-
phones portables ne supportent pas celle fonctionnalité, ce qui fait gue
information ne pourrait pas étre garantie pour 'ensemble des clients prepay,

Nous Tencns déja a préciser a ce stade qu'une eventuelle possibifite pour le client
A'activer et désactiver cette information {opt-infopt-out} ne simplifierait pas la solu-
fion. Bien au confraire, dans ce cas spécifique, cela compligueralt fa solution car i
en résufterait un confrdle supplémentaire aprés chaque recharge et d'uiterieures
adaptations des plateformes liges a la gestion des donndes de nos clignis.

Une visibilité compléte sur les changements technigques requis ainsi gue las Investis-
sements nécessaires ne peut &tre fournie que par une élude de faisabilite détaillée.
Une telie étude indiguerait également le temps necessaire pour implémentar cetls
eventuslie nouvelle obligation. Or, compte tenu des ressources gu'elie exige, une
dude de falsabiité ne peut étre initiée qu'une fois 'obligation finale connue. Toute-
fois, avec les éléments a disposition aujourd’hul, I st possible d'estimer qu'ung
telle obligation nécessiterat au minimum 12 mois de temps d'implémentation une
fois "obligation entrée en vigueur,

Au vu de ce qui précade, Orange est d’avis gu'il convient de supprimer I'obligation faite
aux fournisseurs de télécommunication d’informer leurs clients prepay de 'existence de
*Organe de conciliation aprés chague recharge. {ne obligation plus proportionnelie et



—

asisonnabie en termes d'impacts techniques, financiers et de satisfaction des clients
cait de limiter cette obligation a Uenvol de un, voire deux SMS d'information par an-
.
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Par analogie, Uobiigation d'informer les clients postpay sur chaque facture, bien gue
techniquement relativement simple & réafiser, devralt se miter également a une volre
deux fois par année, par exemple par le biais du magazine d'information envoye aux
clients postpay avec la facture ou par lenvol d'un SMS,

Crange propose dés lors de remplacer Varticle 47 alinéa 3 par fe texte sulvant.

Aricle Proposition de modification

OGT AL 47 4l 3| besfovrmisseurs-de-senfees-de-téléecrrrunioatiorinferment-eurs-olents &
Organe de Fexistenee-tdet organe-ge-cenciintion-surchadue feetares-sont-tends-ae
conciliation / toire-lara-de-chaaue recharge-por-leurs-clerts-Hiuaresdarraceordemernt
Chligations des avec-Prepaermeraes-Fals-d mrrriestion—Les fournisseurs de services
fourmisseurs de télécommunication informent les clients avec abonnement et les clients

titulaires d'un_raccordement & prépaiement de l'existence de l'organe de
conciliation deux fols par annge, Chague information doif signaler gue
lorgane de concliation connalt egalement des différends en matiers de ser-
vices a valeur ajoutée,

OIP article 11b al. 1 Ordonnance sur l'indication des prix

Nous attirons votre attention sur le fait que la formulation en francais de cet alinea « qui
exige son acceptation préalable », n'est pas auss claire que la formutation en allemand
« die auf einer Anmeldung des Konsumenten beruhen » et peut porter & confusion. Une
formulation du stvle « qui se base sur une inscription préalable du consommateur » Ou
< qui se base sur une demande d'abonnement de ia part du consommateur » serait a
notre avis plus appropriée.

OIP article 11b_al. 2 Ordonnance sur l'indication des prix

Crange salue cet articie mals aimerait néanmoing porter votre attention sur Pélément
sulvant

i existe des services a valeur ajoutée pour lesguels 'authentification du client se fait lors
de Pactivation par « fog-in password » . autrement dit les clents s'inscrivent a un service
& valeur aloutée sur un portail web en introduisant leur numéro mobile dans un champ
prévu 4 cat effet | immediaternent aprés, iis regoivent un code spécifiaue par SMS di-
rectement sur leur téléphone mobie (avec les informations sur les conditions du ser-
vice ; ils doivent ensulte introduire ce code dans un champ specifique dut portail web
afin de confirmer la commande du service. Ce type de configuration exclut fout cas
A soceptation d'un service push en cliquant par inadvertance sur un lian weal.
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Orange considére dés lors que la confirmation de la commande faite avec authentifica-
tion par un code recu sur installation terminale du client devrait éfre considéree comme
conforme au nouvel article 11 alinéa 2 OIF.

Pour cette raison, Orange propose ia modification suivante:

Proposition de modification

0 Les taxes ne peuveni &tre prélevées qu'aprés que le conscmimaleur a eu
sconnaissancs des informations : 3 1l ! exprassement
confirmé sur son nstaliation terminale mobide, ou par tout autre moven ga-
rantissant une authentification correcte, qu’l acceptalt I'offre.




I} Révision de 'Ordonnance sur les ressources d’adressage dans le domaine des té-
lécommunications (ORAT)

Art. 31D al. 3bis Numéres courts pour les services harmonisés au niveau suropéen

Crange est d'avis gu'it existe un potentiel de fraude en cas de gratuité iotale des appels
vers ce type de numéros. Afin d'éviter cela et de maniere similaive au traitement des
numéros 0800 et 00800, e prélévement d'une taxe (« air-fee ») depuis les postes tele-
phonigues pavants ou les raccordements a prépaiement devratt &tre autorisé.

Des lors, au minimum la méme formulation que pour les 0800 et 00800 devralt étre
adoptee, a savoir .

« Les communications a destination des numéros courts pour des services a valeur sc-
ciale harmonisés au niveau européen doivent étre gratuites pour Pappelant. Sont reser-
vées les taxes éventueles percues pour 'utlisation d'un_ragcordement sans contral
Adabonnement. comme un poste teléphonique payant public ou un raccordement mo-
bie avec prépaiement des frais de communication ».

Nous vous rendons néanmoins attentifs au fait que implémentation d’une nouvelle
rangée de numéro gratuits dans notre systéme demande queiques travaux techniques
sur nos plateformes de facturation. Cela signifie que la decision d’attribution formelle de
ces numércs a un service spécifique doit étre communiquée avec un delai suffisant
oour que les commandes specifiques puissent &tres programmees dans nos systemes.,

Article Proposition de modification
ORAT art. 31k 3bis Les communications a destination des numéras courts pour des servi-
al. Zbis ces A valeur sociale harmonisés au niveau européen dofvent élre gratutes

Numéros courts | pour Uappelant. Sont _réservées les taxes eventuelles percues  pour
pour les services | Putilisation d'un _raccordement sans contrat d’abonnement. comme  un
harmonisés au poste téiéphonique pavant public ou_un raccordement mobile avec pre-
niveau européen | paiement des frais de communication.

It Révision de 'Ordonnance sur les installations de télécommunication {OT)

‘socord aveo les modifications apportges et n'a aucun cormmentare speci-
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Annexe 2 : tableau récapitulatif des propositions de modification d'Orange
Communications SA concernant les ordonnances relatives a la lol sur les téle-
communications

| Article Proposition de modification
8T art. 10a 1 Les fournissaurs de services de lecommunication mobies informent par
Taris dorit leurs ciients, au moment de g conclusion cu cor‘trat sur la fagon
d'ingrance in- diobtenir les iarfs pratgués pour Filinerance nfer ale, v Compris &s
temationzsie options tarifaires disponibles en vue de réduire ies prix.

an il e i
L P tioemt Lo e el b Py E = P +i ettt ot s
Ty } SRR C i N R o ) S g T e u\j LRSIy AN S Rt LU SRR w iR 1 EERiw R e S )
braidormoan E 3R Hmagind, k I iimeain ¥ LT T
(IR R et i peE R Lo R A i1 ) L LR E i | A SN LRI o L B [EA i wiak i bwiy Sps e B L) L) S L)
syameresi oo PAVAE PSP e ISP =Y oTs Tt S =TT N e T 3.0

(LS M B SR S AL AW LN S L e L THT AT ooy ST O FR {0 Loy R UFS Py o o L LR L

ou aternativernent .

B

Lors du passage sur un réseau de téléphonie mobile étranger, iis infor-
mant lewrs clients sur I'utiisation des services d’itinérance internationale et
sur les colts maximaux v relatifs, sans délal, gratuitement et de maniére
compréhensible,

3 iis permettent a lsurs clients d’activer et de désactiver de-clésaetvereotde
rémetiver aisément st gratuitemsnt catle annonce. s informent leurs clienis
de cette possibilité au moment da la conclusion du contrat, [UiS au moings
une fois par annee,

O57 art. 195 Suppression de ¢et article,

Pt 3
O NS Sur
e e alibA e VI ST R PR e & AL e s oA P R atatlatatu
1151 qdaiib GER Rl a i ) (e a1 pwislie e HECHERHOR- Y aRT-PHS-G i ey
e P LA Y Sy e pems e b Ao £ A ;
sanvices RS- e PR ETHRE-GRPEN f LRS- PO ST O SERAEE- U
romloemepliio ) O T T N T e L A 4 o m bE S o £
AT it S Lt e o R e CHefaE-Oo-Otithte T
't s
P EPHD
£ el
[ G s (a1
e b i
[l Ko e
L‘ ot
3 b £ S TRt ) .
Ao G et o e R
oy o ey b ok £ Al g
o s AR EE T (Eeay a5 it s R L
Tidbn sl i [ obd N I P - fmend =
NS B & LW L L) et R e SLHERES-T = Chaitwivs T ;i Eatan ¥
o A5y [N
G G ete t T Wi v S M LA Lo R e LR L e e L R




; ue public peuvent auloriser ours
méros d'appet pour lasqusis lesdits clients
: ? in j ot dstilisation. fis sont tenus de vérifier ce droif d'utilisation
& mise en ceuvre de cetle foncixonﬂali{e tous-les-6-mois-ad-moRse.

“CXT art al. 11 Tand aue, powr v la tranemission de la parcle par le protocole Intemst,
Dlaposi nar- | Pacheminemnent et ia localisation corrects des appels d'urgence ne sont pas

tioulidres sur les ‘?Sfjﬁmguam”-&? réalizablas pour tous fes emplacements, 8§ fournisseurs de

appels services de télécommunication assurent {'acheminement et la localisation

d'urgence des appels d’urgence en fonction de 'emplacement principal du client tel

agu'ingiqué dans le contrat,
O5T art, 31, &l 2his %ﬁ%@&@%@%&é&e@% te donnent aux fournisseurs d'un sar-
Zbls vice d'établissemeant de §i vers les clients qui ne sent pas insorit

Collscte et mige

jaiso
anten

I'arnuaire, mMais qui cons ni & &ftre atieints dans e cadre d’un tel service,

a disposiion la possibiité d'accéder en igne aux donnoes suivantes:
donnees ) . ) . _

. . , a. e nom et s prénom ou la raison sodiale du client
d'annuaire reie-
vant diu service . son adresse compléts,;
universe! ) , : s e .

¢ la rassource ¢ adressage par laquelle i peut &tre contacts,

08T art. 47, al. 3 besd Lﬁmho HES-Ge-3ervees-ae t;iéwﬂiﬁ’*ummi;vr, irferment-iaurs-eenis-de
Orﬂcﬁ > de Fexstenee-ge- 46 ta Lo L CEREHEHORSHH \thluqi_ic faotore—Ha-SonE-Fers e
conciliation / ie-ipira-tere—de-of uqu’c o %Ur\\jc O fars ui:cfztg HHeeres AR EReeorde
Cbligations des Frent-avee—Brepaiement-aes-ras—de-eormmuricater—Les fournisseurs de

fournisseurs

services de télécommunication informerd %es clients avec abonnement et &8
clients titulaires d’un raccordement a prépaiement de 'existence de {'organe
de conciliation deux fois par année. Chague information doit signaler que
organe de conciliation cannait également des différends en matiere de ser-
vices & valeur ajoutés.

OF ar, 11b, &l
z

Mode
d'indication des
Oﬂx des sarvices

valair %‘Q;L}Lei:
par unite
d'information

as taxes ne peuvent &tre préfevées qu’ M{Jr@s gus s consommataur a eu
rnamssance des informations visees 4 Tal 1 et quiil a expressement
frné sur son instaliation tarmingis rmi:isa u par tout autre moyen da-
rantissant une authendification correcte, qu'il ecceptait 'cifre,

niveau surepesn

imérog courls pour o

smunications & destination des n
siale 'mz CresGs AU Nveay suropsen dowent ftre gratuites
Sont réservées los lexes gventuslies pergues pour

Cour

f appew“?.
Iugiisation o’un raccordement sans contral d'abonnement, comme un

poste téléphonique payant public ou un raccordement mobile avec pré-
nalernant des frais de communication.




