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+++Avant propos+++

Depuis prés de 50 ahsARUTIF A A G L2 dzNJ AYF2NY¥YSNJ S RSTFSYRNB S
surf QSyas8vof S TRARQEM NNIACKMENBRS ljdz f AGS SG Fdz YS
f QA Y F 2 NI b dorruyficat®bii éleRt®niglie.

a
A

La complexité des offres et la diversification des probléemes rencontrés dans un contexte de forte
croissance des usages @St SLIK2y SZ Rdz &Yl Nlrdnfiest yplis gbelijamBS QL y
ySOSaal ANB QS BianispélialiseSet iRd@mimtisnte | Sariagtioricbntribue a prévenir

ou a désamorcer certaines incompréhensions entre les acteurs.

[ Q' a@$&0 FTAES dzy R2dzofS 202S00GAF

1 identifier les attentes et les demandes des utilisateurs en matiere de services de
communications électroniques,

1 agir sur les acteurs du marché et les pouvoirs publics pour stimuler et orienter le
développement des services dans le sens souhaité par les utilisateurs.

hdziAf RS 061 &S ljdzA 2NASY(S azyarOdk 2AFYTEpates & NI (
INNOS t fF FAySaasS SiG v fQFIRFLIWGFGA2Y NBIdzZ A S NI
pertinents révélateurs des difficultés rencontrées par les utilisateurs meyens de
télécommunication

Etrépond a deux ambitions

T FaaAradasSN £fSa LISNER2YyySa BrRUTTYAE dignatevitSeg diffictiltdésa || RK S
vécues avec leur opérateur,
9 constituer une base de données des plaintes et insatisfactions, constamment a jour, afin

ROARSYGATASNI £ $a INASYWIGISANG &f SNIS OMBNTNERINEESRIED A 2y 4 2

opérateurs et des pouvoirs publics.

La publication annuelle du présent rapport est un événement attendu dans le domaine des
commurications électroniques pour troigaisons essentielles

T Af LISNXSUGSRQOSDY &2 KNBING SdzNE 3 dzNJ £ & LINR Yy OA LI £ §3

rencontrer,
T Af FLILRNIS t tQ0SyasSyotsS RS& FOGSdNE Rdz YI NDK
2dziAf RQIFIYSEAZ2ZNIGA2y RS f I |jdhiceshGS RS f SdzZNRE |

T Avec les référencdsdzE | Yy SSa T yGiSNASdNBas Af LISNX¥SiG RS
les tendances lourdes du domaine des Communications Electroniques (CE).

Nota

" Observatoire est bati S u r ctiang tees ptégis et énmegistredes d e p | a
commentaires circonstanciés que les consommateurs plaignants souhaitent apporter. Par
Cc o ns é qAFEThdst,en mesure de produire, a la demande, des analyses plus approfondies. Elle
invite les personnes ou entités intéressées a prendre contact avec I
formuler une demande en ce sens.

’

asso
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+++Avis au lecteur+++

Dans Il " interprétation des résul tats, | e |l ect e
méthodologiques qui suivent :

1. Les plaintes ouinsati sfacti ons comptabilisées dans |’
mécontentement d”un c¢client gui na pas trouv
sont enregistrées au fil{fdadbk, eau sent$’ psépue

litiges. Cette fagon de faire est conforme au principe énoncé dans le guide ETsI EG 202 057

relatif a la mesure des parameétres de qualité de service percue par les clients. En tout état de

cause, une plainte, méme sans fondement juridique, traduit une insatisfaction qui mérite

I'attention des opérateurs au moins au plan commercial.

Aucun traitement spécifique n’' est ef fectudé p
pl ai gnants gui d éAEUTTd e n t de s’ adresser a |’

2. Les plaintes ou insatisfactions re¢ u e SAFU®T prbviennent essentiellement d'utilisateurs

n’ayant pas recu du service client (voire du
réponse satisf ai s AFUTT estdonta’ladols snéndicateut do nivean de | '’
de mécontentement des utilisateurset un r évél ateur de |’ efficaci
réclamations par les prestataires.
3.Lactivité des forums de discussions sur | es
sur | es di fficult6és g u ’ porkes plainte aupres ades powairs et s’
publics compétents ou des différentes associ
conduire a une amplification du nombre de dossiers regus.
Pour autant | a réalité de c haqgaemettré anoi g na g e

guestion et cette activité de forums traduit
effective des réclamations par les services clients des fournisseurs.

4. Les indicateurs de tendance sont particulierement intéressants a retenir car ils sont établis
a partir d’  observations réalisées dans d e
surl ' a etpouré ' e n s desmpétateurs.

5. Le périmétreAFUTboorc é&rnpear | ‘lensembl e des ma r c
Il appell ati on daronguesiGh)uNos distinguons ensuite Elassiquement
le domaine en 3 secteurs : fixe « classique », Internet (fixe) et mobile (y compris Internet
mobile). Concernant Internet fixe, nous recueillons plus précisément les problemesd > a c c e s
I 7 | n tetedesmseevices qui lui sont de plus en plus souvent associés (téléphone sur IP,
TV..). En revanche, | es probl & mes portant sur
générale, les contenus multimédias en tant que tels ne sont pas pris en compte par
| Observatoire.

Q-
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| . Vue d’ ensembl e des

pl aintes

recu

lesr ésul tats de Is”" Omsearmrv avteaitr e @BsBhde@umarcactifnt e x t e
des « mobiles » de 1,3% (+59% pour la 4G) et de croissance des accés internet fixe de 3,3%
(+31,9% pour les Tres Haut Débit et -1,5% pour le Haut Débit), tandis que les abonnements

au réseau téléphonique commuté (RTC) baissent de 9,3%.

Les conservations de nNumér o,
ont été nombreuses en 2016 : environ 1,5 million par trimestre pour le secteur « mobiles »

et 0,6 pour le « fixe ».

Le premier fait majeur a souligner dans ce contexte d e
et de déploiement accéléré des réseaux 4Get THD e s t

vol ume des pl aintes.lanpags¢y @ 8j a,

concentration des plaintes chez un opérateur.

Répartition des plaintes entre les opérateurs en 2016

cr oi

ewmemt uadl iotpé r @t

ssance du
nentatian gle plus de 50% du
I I’ "'O(dsase aonnwa & to d ir re €
une croissance de 18%. Le second fait majeur tient, comme nous le verrons, a la forte

nombr

La répartition de |’ ensembl donndecisprepdoibétrent es t o
appréciée en sachant que tous les opérateurs ne sont pas prestataires dans les trois
s ecteuwumedonnée’do n it I 7 i n tes In ddrhpargsoniaveicpd !’ année pa:c
Observatoire Afutt 2016
. MVNO Autres Orange+Sosh
Fri?:;we 41% 4% 13,7%
)] 0\
Bouygues
+B&Y
10,9%
Plus de la moitié des plaintes sontémisesparl es <c¢cl i ents de |’ ensembl e
Numéricable (la part Numéricable représentant 2,8%) Déja fort39%gleevé | ' a
taux de plaintes de cet ensemble continue de progresser. Celui de Bouygues Telecom reste
guasiment constant sur les deux années 2015 et 2016 et celui de Free et d Orange baisse
respectivement de 6,1 et 7,7 points.
En excl ua nSER,Id haussende % de plagntes, s u r | " ensembl @& du do

indiquée plus haut, tombe a 10%.
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L'évolution des volumes de plaintes ces derniéres années

L’ évolution dlanses tienb d plusieairs factkurs : la croissance des parcs,
| ’ a piptionodgs outils et services,| e ni veau d’ e x i gueestfodemehtt s ut i
dépendant de la promesse du prestataire et de la tarification. Les grandes restructurations
du domaine des Communications Electroniques ont également, un impact important sur le

’

nombre de sollicit at i ons r e ¢ ueesdes plaintes. lOh e ea t2d0il 6 n’ a
marquée par des changements significatifs.

L’ évolutiomdeded avaktkemesenregi str éenepeuéra s | 7 Ot
attribuée a des modifications de processus:lesd o nn é e s de | " Observatoi
dans des conditions similaires d’”  une lannée s

principale nouveauté tient a la possibilité de déposer son témoignage par smartphone
depuis mars 2014.

Le graphe ci-apre st évalutian sut |€s six dernieres années.

Evolution des volumes de plaintes

M Fixe ™ Mobile Internet fixe

2011 2012 2013 2014 2015 2016

La part de plaintes du secteur « mobile » apréesuncapen2012,c oi nc i d 2éedeFree | ent
sur ce marché, baissait régulierement depuis ; en 2016, hausse assez brutale de 37%. Plus

frappant encore est la situation du secteur « internet fixe » qui aprés une croissance de 47%

I “ an passé ¢ 0 n rhausset de gres de ®8%vCe seateur,uave® un quart des

clients du domaine des Communications Electroniques (CE), apporte environ 50% de plaintes

recues a | " Observatoire.

Une analyse plus détaillée de chacun dessect e u r s f a ichapittesIidldyj. e t des

Le vécu des utilisateurs des moyens de communication électronique en 2016

Les plaintes et insatisfactions qui parviennent a | Arutt sont des actes déclaratifs qui,
souvent, décrivent plusieurs motifs de mécontentement. Des leur arrivée, elles sont
qualifiées ; seul le motif « origine » est retenu. Ainsi, le vécu des utilisateurs peut étre illustré
a p ar t i ambleddes pldinteg enregistrées. Pour représenter ce vécu et mettre en
évidence la qualité des moments de vie, les causes « origine » du conflit sont regroupées par
situation:f QI BSYy & Ss I @SyiasSs fI YAAS t RAALRAZ
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interruptions de service, facturation avec le paiement é& recouvrementontentieuxpuis
la rupture de la relation : la résiliationdu contrat(voir le détail au nota 1 ci dessous).

Le graphe ci-aprés, qui donne le taux de plainte par étape, caractérise donc f QS E LIS NRA S y o)

utilisateur des moyens de communication électronigjls’ a g i s s a nt apartir dee
pl aintes |’ expénédative»t e e st gual i fi ée

Expérience client "négative"

2016 M 2015

Avant Vente

Vente

Mise a disposition
Utilisation du service
Interrupt. de service
Facturation,P,RC Zggso

Résiliation

Nota 1 Les moments de vie sont appréciés en quantifiant les difficultés rencontrées selon le
regroupement suivant:

Avant-venteY LJ Ay GS&a LR2NIFyYyd adz2NJ £ QF 008a t f QAYTF2NNI

anal

Vente: plaintes portant sur contrat, ventes forcées ou dissimulées, offres promotionnelles et les

problémes de portabilité.

Mise a diposition: LJt F Ay G§S&a LRNIFyd &adaNJ €S RStEFA RS fAGNI A
l.:.l

Utilisation du service LJX I Ay i1Sa LER2NIFyYydG &dzNJ €F ljdatAGS RS
fQraaradaglryoS S tS aSNBAOS Ot ASyidsz I LINBaaiAzy
Interruptions de serviceplaintes portant sur les pannes et les coupurieserruptions intempestives

ou de longue durée et les interventions Service Apeite (SAV)

Facturation recouvrement plaintes relatives a la facturation, le paiement, le recouvremerni et
contentieux.

Résiliation: non prise en compte, non application de la loi Chatel ou des motifs Iégitimes de
résiliation etc.

Sont exclues de cette analyse les plaintes portant sur les annuaires et les services de renseignement.
Elles sont peu nombreuses

Comme chaque année les deux moments les plusconf | i ct uel s correspo

« facturation, paiement » avec les contentieux q u i peuven@taps PPRCnet & i v r e

7’

| 7 é t wentee».Cette situation est une conséquenced e | a mtlle lagcamipléxiéé des
offres qui perdurent dans un contexte de concurrence exacerbée. On pourrait, en premiere
lecture, retenir une amélioration relative puisque | ’ é #PRCprassemblait 28% des plaintes
en 2014 contre 25% en 2016 mais en réalité, les plaintes de cette étape ont augmenté de
48% par rapport a 2014 !

L’ é t wepte», qui arrive en deuxiéme position est de plus en plus conflictuelle (taux de
plaintes 16% en 2014 contre 20% en 2016). En volume la croissance des problemes durant
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cette étape est de 120% entre 2014 et 2016. Les ventes dites « dissimulées », les
changements de tarifs des opérateurs ou de conditions générales des contrats se sont
multipliés. Les offres promotionnelles apportent également leur lot de déception.

Enfin, les conflits lors des résiliations (16% en 2016) ont été multipliés par deux en un an.
Certes | e comportement consumériste ou op
d’” utilisateurs vivant des décepti eoxnchangern t
d’ opérCaetteder .opération s’ accompag npertar surdes r e
frais ou la perte de numéro de téléphone.

Cette premiére analyse partielle des moments de vie s u r | " ensembl e du
masque les disparités entre les secteurs qui sont présentés dans les chapitres qui suivent.
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Il. Analyse comparative détaillée du secteur « Internet fixe »

Volume de plaintes et répartition

’

Les plaintes recueillies sur le secteur « Internet fixe» concernent | a @ interset (haut

débit et tres haut débit) et les services qui lui sont associés (téléph oni e sur | P, TV ..
de 2500 plaintes regues et analysées ont pour origine les prestations des principaux
Fournisseurs d’ A c c & 8Bouygues tTédécom, eFree aedAdick, Orangey i v a n t
SFR avec Numéricable. La rubrique « Autres » comprend les plaintes concernant de petits

fournisse ur s d’ a c cetecalles doot te prestatdirérs e st pas c¢cl airement
La répartition des plaintes est donnée dans le graphe ci-dessous.

Répartition des plaintes "internet" 2016
Autres Orange
0,
4,8% 11,4%
Free____ Bouygues
12,4% 10,4%
Commentaires
SFR voit sa contribution augmenter trés nettement parr a ppor t a | " an passé
puisqu’”en 2015 | 7 O busSERretr58 tpouri Nuneéricable. Celleidé tous 6 % p o

les autres opérateurs en contrepartie diminue (Free : - 11,6 points, Bouygues : -1 et Orange -

6,6 points). Ce constatentauxd e pl ai nt es doi t étre relatiwvis
parts de marché. Pour tenir ¢ Arorpcalcale cHagque anreéd un iadicé dit t [
de « conflictualité » et le taux de plaintes par unité de parc (pup).

Nota2Y LJ2dzNJ OSa Ol f OdzZf a2 €S LI NO RQlIoO®YySa L
0NAYSAdNB R@cldraiidrsyles Spsrateurs mtsource ARCEP)

L’ indice de conflictualiteé

[ QA ydR doofifStualittR Qdzy ¥ 2 dzNJ A & & SdzNJ RQF O Okrarm, elst leL y G S NY
jdz2GASYd Rdz GFdzE RS LI AYyGSa 1jdzQAf ePFGYSNB L
construction, |l i ndice du secteur est donc ¢é
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I nterpr ét aé¢:i osni dteouls” ilnedsi cut i | i sateurs d’ I nte
nombre de plaintes du secteur serait mul ti pl

Le tableau ci-apres rassemble les données 2016 et rappelle les indices déterminés en 2015.

Taux Indice | Indice 1!_33ar1%
plaintes || 2016 | 2015 Millone)

Orange 11,4% 0,28 0,45 11,056
5FR+ Numericable || 61% 2,76 1,77 6,07

Free 12,4% 0,53 1,05 6,254
Bouygues 10,4% 0,95 1,12 3,0
Autres 4,8% 1,23 1,35 1,07

Total 100% 1 1 27,453

Commentaires

Le seul indice de conflictualité qui se dégrade en 2016 est celui de SFR+ Numéricable : 2,76

contre 1,77 en 2015. La multiplication des conflits avec les utilisateurs, principalement

« résiliation de contrat », « publicité trompeuse », « qualité de service », « paiement » et
subséquemment la baisse d u nombr e edx’ palbiognuneénst | a dégradat
L' dat de SFR par N u me r jparanbcdrtein déserdrebddnelagualitéé t r et |
des prestations fournies aux abonnés de ces prestataires. Les premiers symptoémes apparus

en 2014, sont confirmés en 2015 et amplifiés en 2016. En premiére approche, des processus

de back office, notamment, semblent bien lourds pour atteindre un niveau de qualité

comparable aux autres opérateurs.

Le graphe ci-a pr & s moon turtel oln’ éve I i ndice de conflic
années.

Indice de conflictualité "Internet"

2014 72015 w2016

2,76
1,77 1,69
1,3
115 10,95 1,05
052 0,45 0 28 0,53
i -

Orange SFR+ Num Bouygues Free
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L’ indice
années 2013 et 2014 difficiles pour ses clients était revenu a
alarmant en 2015 mais progresse peu en 2016.

un

Le nombre de plaintes par unité de parc.

d eOrahge ot quasimentcdividésupar dedx! Bouygues, apres les deux

ni veains d’ i nd

Le nombre de plaintes par u

nité de parc (pup) doit étre interprété a partir des conditions

L
f

dans |l esquelles Aers pllaisdtgs t¥dircaunvarmilim™s els’ a
niveau ; ce nombre ne représente donc gu’ une
insatisfactions <client L’ intérét du cal cul
au sein d’” un secteur et e rattom ahiffrde elesla gsiabité t e ur s .
(pl ut ot non qualit?é) du service offerte aux
d e ArUTT! Cette appréciation permet de moduler la premiére impression laissée par le calcul

de | 7 indice s ur trocamme cgtie annéd, concentredoqutédlemant pdusi de

la moitié des plaintes.

Le graphe qui suit donne le pup sur les trois derniéres années des principaux opérateurs. Il

montre, comme | e | ai ssai't entendre |l e sofda | c ul

dégradée chez deux opérateurs : tres nettement chez SFR et dans une moindre mesure chez

Bouygues Telecom.

Plaintes par unité de parc
2014 = 2015 w2016
247,8
98,1 85,7
16 65,2 62,3 50,5 55,4 48,8
20,224,9 25,3
Orange SFR+ Num Bouygues Free
NotaY f QdzyAGS RS LI NO Said S YAfftAzy R

Les principaux mot i f s

doi nsTOP H ded Haintes «olmernet fixe»

Le TOP 5 du secteur, donné dans le tableau ci-aprés, représente un peu plus de 61% des

plaintes du secteur.

Observatoire des plaintes et
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] Taux/total Taux/total || Tendance
Ne|(litige plaintes Plaintes volume
2016 2015 2016/2015
A b
1 ||Résiliation de contrat 15,8% 11,3%
+134%
: . b
2 ||Interruption de service 14,9% 13,3%
+87%
e b
3 ||Qualité fonctionnement (QoS) 12% 14,4%
+41%
_ b
4 ||[Facturation 10,3% 11,3%
+54%
b
5 ||Contrat 8,3% (5,5%)
+153%
TOTAL 61,4% 55,8% || +84%

Commentaires
1. Les différends sur les contrats, qui avaient déja beaucoup progressés| ' a 8é, p a s
entrent au TOP 5. Les litiges « qualité de fonctionnement » et « interruption de
service » habituellement en téte du TOP 5 du secteur « internet fixe », sont détronés
par « résiliation de contrat ».
2. Lescore de SFR, largement prépondérant, marque les résultats globaux du secteur.
Les TOP 5 des quatre principaux opérateurs comprennent en commun les items 1, 2,
3etd. Seul S F R mantéas»gelas dutees présemteantea ha place, comme
| * an p a s livréison—ihstallatioreym  «
3. Tous les types de litiges du TOP 5 sont en hausse. Les hausses les plus fortes portent
sur « contrats » : de nombreux changements de tarifs et/ou de conditions générales
sont rapportées et, sur « résiliationsde contrat»c ons é quence d’ un t aux
important. Au-dela du TOP 5 tous les autres types de litige du secteur sont en hausse.
Et notamment, les défaillances du SAV ne sont pas mises en évidence cette année
mais elles restent a un niveau élevé particulierement chez Free et SFR. De méme des
situations de « ventes dissimulées » et de « pression commerciale » sont souvent
dénoncées. Le nombre de cas augmente respectivement +85% et +150% en 2016).

A propos de la qualité technique

La qualité technique (« interruption de service » plus « qualité de fonctionnement »)

représente26,9% des pr obl eMuaTs wuuing pelué mod nils’” que | ' an
Amélioration en apparence car en volume, le nombre de problemes progresse de 63%. Les

défauts majeurs (coupure permanentes ou intempestivesde | ’ a gclasgésdpns

« interruptions de service représentent 52% des plaintes comptabilisées dans « qualité

technique » . Ces défauts sont d’” autant pl us pénal.
dél ais d’interventi dhis ntaewensciitifjugenPouu une qual
| ' e s s epmoblémeslde quadité de fonctionnement signalé&sualité auditive médiocre

des communications téléphon i g u e s , temps d’ acceées ,aonou s er vic
mauvaise réception des chaines de TV..., défaillance moins grave que les coupures, tiennent
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a un débitjugé insuffisantatoutlemoinsn on conf or me a | 'n@R2%t ent e . I
des cas mais sont en hausse de 41% par rapporta 20150ul * Obs er vat oparr e not ai
rapport aune hausse de 5@%a s s é

Nota3:f QI &a $J favit pFédeintd une étuddes temps de chargement des pages web

sur 7839 agglomérations. Dans 66% des ctenhgs futconsidéré comme médiocre

(>8secodes) ou insuffisant (compristea 5 et 8 secondés

A ce constat il faut ajouter les plaintes provenant de divers dysfonctionnements

d’ équi pements. Enfin perdurent encore quel gqu
des pl aintes) g ui souvent privent Il " utilisa
préjudice sévere lorsque le client concerné est un commergant ou un entrepreneur.

Ai nsii | " Observatoi rlerisgue pouren intetnautecdd® rencantsetunr g u e
RST¥ldzu of2ldzZyd | SYO2NE |dzZ@AYSYyuSed /SuuS ahir

jdzt £t AGS RQAY iviBeNapres/ vieeNyS ORglzy dz& G NB & I NBSYSyi
passé restefréquemment miseen cause.

A propos des résiliations

’

L utilisateur n"entend pas régler des :frais
défaut de service (absence de service ou qualité technique nettement insuffisante), délai

d’” i nstal | a, tSAVdnopérgntr ebc.hlli cbntedtei Idgiquement les frais quand une
promesse d’ abs enc elorsddelacbntractuakisatian. é t é avancée

’

I n"accepte p aswite desgpai¢ments enensuelsl gaand gaodemande de

résiliation effectuée en bonne et due f or me,
(36% des plaintes) ou | orsque ce dernier <con
frais supplémentaires . Ces situations se sont |l argement

représentent cette année plus de 22% des cas.
A propos de la facturation

Les litiges portant sur la facturation proviennent en majorité de facturationsconsidérées a
tort : le servicee s t facturé par anticipation alors qu’
fonctionner, le service est résilié, la box retournée mais la facturation du service perdure.

Notons les situations récurrentes, qui représentent pres de 20% des plaintes, de facturations

d’” appel s surtaxés ou d’ appels h-ibde mangfieode f a i t (
clarté de la tarification, de piratage ou de dysfonctionnements sans solutions chez

| " opétT ateur

S ’ a jnto a desesituations devenues « classiques » des facturations de jeux, services,
abonnements non commandEés, du moi ns consci en
possibilité de controle ou sur la désactivation de ces options. Ces achats ou ventes

dissimulées représentent une part de plus en plus importante des contestations de facture.

Deux exemples :

B YS NBGNRAOS Tl Ol dNE Q@ B dzy Qleferi@ids eftdis/ (R Iy GK HLidz R
effectuer non pluset achatLJdzA & lj dzS 2 QI @F A & & S OdzNR aepasbeSelpd, OK | § &
j'ai vérifié et aucun abonnement ou achaw\internet+. Malgré tout, X m& I O dzZNB owmn €
décembreX &

Onmafaitpayer 12 LJ NJ Y2A & f Ul 02y BRONS goiit lelcatitat a@# Fegoydfin. o S L |
automatiquementapres un moigffert sans que je ne le sache, car je n'allume jamais la box tv et je
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ne connaissais méme pas l'existence de ces chaines tv. Jai réclamé la résiliatioondertient
belN L2 NI & Y I Aarefus@Bpludeind rapB8seaNdes demandes de remboarge
A propos des livraisonmstallations

Il ne faut pas comprendrequele s pr ob |l € me s irdtellatibninefigusamtpllsau et d’
TOP 5 soient en voie de résolution. lls arrivent en 6™ position avec une croissance de 43%

par rapport a2015.Qu and i | n"a pas ¢été victime d’ une
fibore annoncée mais non réelle par exemple) , | " i nternaute vit sou
d’”  attente d’” une installation conf or me sans
résiliation qui ne régle pas spontanément le probleme.S  a gi s s an't des nouvel
fibre il a rAbSL soitcoupéa e antaddédéanstall ation opéra
situations sont toujours dramatiques, les conséquences sont encore plus lourdes quand

Il “utilisateur ¢ o n ¢ eDesnrg&cordements FliThl dans pes imnfiegbkess i o n n e

sont parfois sources de désordre lorsque deux opérateurs sont concernés.

Conclusion sur le secteur « Internet fixe »

Le pup du secteur est passé de 39 en 2014 a 55 en 2015 puis a 90 en 2016.
Incontestablement il faut attribuer la croissance du nombre de plaintes par unité de parc a
une dégradation des prestations offertes par les opérateurs et les fournisseurs de service
pris dans leur ensemble. Plus précisément cette évolution laisse entendre que la probabilité

pour un <c¢cl i ent de vivre une insatisfaction
service consommateur de son opérateur a augmenté ces trois derniéres années.
Mais de fortes inégalités sont constatées, entrel e pup de |’ opér ateteur | e

’

l e pup de | opér aglyeuormppdrtdd!pl us confl i ctuel

Dans ce contexte de forte croissance du trés haut débit, ce secteur est toujours trés marqué
par des dysfonctionnements techniques d ’ a u t a npénalispnks ugse le besoin de
connexion est devenu incontournable.

Les uti |l i s at e ur AruTTgigndlent g€ sardoit eue damsnld relation dvéc
| " opérateur re peo problémesétecbnigquks, ils vivent des expériences
désagréables: longstempsd * att ent es, i mxrmogqpa € haed'prentessesas t, i on ,
non tenues et souvent encored e s renvois de responsabiliteé d’
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lll. Analyse comparative détaillée du secteur «Mobile»

Volume de plaintes et répartition

LAFUTTAa enregistré 37% de pl aintesmobhillees pl us que
Ces plaintes, un peu plus de 2100, ont pour origine les principaux acteurs suivants :

9 Opérateurs Réseau Mobile (ORM): Orange, SFR, Bouygues Télécom, Free. Les
plaintes des offres « low cost » de ces ORM sont incluses.

9 Mobile virtual network operator (MVNO): Coriolis, Breiz, NRJ, Virgin, Tele2, La Poste
mobile, Prixtel, Simyo, Numericable, Zéro forfait. Cette liste est volontairement
limitée.

9 Une rubrique « Autres » comprend les plaintes concernant les prestataires plus
modestes non cités ci-dessus et les plaintes de prestataires inconnus du déclarant.

La répartition des plaintes entre les principaux acteurs est donnée dans le graphe ci-apres.

Répartition des plaintes "mobiles"
B SFR B Bouygues Orange Free MVNO m Autres

85%  32%

10,7%_

12,8%

Commentaies

Deux faits majeurs : la forte progression, deux années consécutives, du taux de plaintes
ayant pour origine les clients de SFR (+ 17 points en 2015 puis +12 points en 2016) et la nette
décroissance du taux de plaintes de Orange en 2016 (baisse de 8,2 points).

La part de Free baisse légérement (-1,7 point), celle de Bouygues augmente de 1,7 point.

Ain s i | " évol ution des t aux de plaintes dans (
fort di fférenci ée d’” un opér at kisupertinente des autr e .
opérateurs, les volumes de plaintes sont rapportés a 8 xespeptifs des s d’ at
opérateursenvuedecalculer] * i ndi ce de conflictualité.
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L’ indice de conflictualiteé

Comme pour le secteurirternetfixe»,{ QA Y RA O SualE@R Q0Zy B l«ddhfled, S dzNJ
RS T A Y AruttL@#stNg dudlent du tauxde plaintes que les clients de cepérateur

générent par le taux de parc de clients que cet opérateur g&ar constructioi QA Y RA OS

secteur est égalonca «1 ».

Pour calculer les indice s de |l " année def vbléurs deqoarctau trosigme n u e s
tri mestre deeshpardirndes déelaratioasaes epérdtdurs et des publications
de | 7 AR C EdPeindld€ 2016ainsilque led valeurs des deux années précédentes sont

rapportés dans le graphe ci-apres.

Indice de conflictualité "mobile"

2014 m 2015 w2016

2,56

1,26 1,22

,86

r8>0,78 0[710’57 0,73 |0,65
‘),35

0,81

SFR Bouygues Orange Free MVNO

Commentaires

Un opérateur qui présente un indice supérieur a « 1», engendre plus de plaintes et
insatisfactions par unité de parc que les opérateurs du secteur pris dans leur ensemble.C’ e s t

’

trés nettement le cas de S F R dont [ indice

cons é que n c wux de'plaimes dhez tet opérateur qui gére un parc d e

S €

dégrade p
Il " ordr e

cinquieme du parc total du secteur « mobile »,t o u s | es autres operateu

7

amélior a t i o indiced Mais tette derniere n

Bouygues reste proche de c e |l ui de | " a.nn€tesptr és ¢ g utnmat i
dégradation de la qualité de service plus marquée que chez Orange ou Free en 2016.

Le nombre de plaintes par unité de parc

De méme que pour le secteur « internet fixe», en raison des conditions dans lesquelles les
pl ai gnant SAFUTS, B hombre de plaintes phr ‘unité de parc (pup) ne représente
réell e des

gu’ une f ai bl e par insatisfectiohsa@lienme s ur e

L' intéreéet du cal cul du pup tient a

et entre les secteurs.

Le graphe qui suit donne les valeurs du pup des trois derniéres années.

u X compara
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Pup secteur "Mobiles"

2014 m 2015 w2016

1819 262524 2121
Hjmo H—J M ”7

Bouygues Orange Free MVNO Secteur

NotaY f QdzyAi(iS RS QU ySaid S YAttAzy R

Le pup du secteur « Mobile » identique pour les deux années 2014 et2015pas s e a 2 9.
la conséquence de la nette dégradation du pup de SFR et pour une plus faible part de la
dégradation du pup de Bouygues. Ce constat laisse entendre que la probabilité pour un

client de vivre une insatisfaction non réso
consommateur des opérateurs y compris les MVNO, a augmenté par rapport a 2015 et 2014.
L nadyseduTOP5donne | " évol uti odelitigee s principaux typ

Les principaux mdQP b desplaidtés k Mabike b i s f acti on

Parmi la vingtaine de types de litigesd e | a nomencl at ylesesprdngers| * Ob s e
rassemblent un peu plus de 58% des plaintes. Ce TOP 5 de | ’

7’

anngaev ec0 1l occurr
des plaintes est donné dans le tableau ci-dessous. Le tableau rappelle également la situation
de | " an passé et calcule I a tendance en volu

Commentaires

Les utilisateurs ont connu en 2016 DO#5s mé me
mai s | interterstioms SAV » en léger recul (-14%) disparailt du TOP 5 pour laisser la

place a «recouvrement-contentieux ». Hormis « contrat» et «intervention SAV » qui

restent quasiment stables, tous les types de litige baissent en volume. Ce que le TOP 5 ne

montre pas,c ' e s t |l a forte croissance des ventes di
60% !

Ci-apreés le tableau du TOP 5 « mobile »
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Taux/total | Taux /total |Tendance
N° |Litige plaintes plaintes en volume
2016 2015 2016/2015
1 Facturation 21,9% 21,1% D
’ ’ +42%
2 Résiliation contrat 13,7% 12,5% b
’ ’ +50%
3 || Qualité de fonctionnement 8,2% 8,7% D
’ ’ +28%
b
4 Contrat 8,4% 8,7%
+32%
5 || Recouvrement-contentieux 6% (8%) D
+18%

A propos de la facturation

La facturation, avec prés de 22% des plaintes, reste le point délicat du secteur « mobile ». La
complexité des offres et de la tarification en sont la principale cause. Les changements de
tarifs imposés en cours de contrat ou les promotions commerciales ambigués, non percues
comme temporaires, ne participent pas a la clarification. L * é vol ut i on
maitrisés en terme de co(t, le s r es t r kilinité »oencere ndalecomprises de méme
que la frontiére « forfait/ hors forfait » alimentent de nombreux conflits. Les utilisateurs qui

,tha s

Uus a g

voyagenta | ' étranger d des sorprises désagtéablasy certaies wivent rdes
dr ames | orsque | a factur e v éndtinénahce, bidnque i eur s
de s utilisateurs a v e rdesiprécautiohsiavart @ dépret niedmeur t

anxiogeéne. |l représente plus de 22% des litiges « facturation » c apt érTT. Getder
situation, qui touche sans distinction, les clients de tous les opérateurs est difficilement
acceptable.

Ajoutons des découvertes de communications surtaxées : Services a Valeur Ajoutée (SVA),
SMS+, MMS+, de nombreux abonnements non sciemment sollicités et enfin nombreux cas
de piratage olu’ Al sogmiagqtuies n glirea n ¢ @AFMMEou ldsu
opérateursnesontpas a méme d’ endi guer.

L’ Ob s eeremegittro e gal e ment des témoi gnages
forfaitouc ont o ur n e mdiondds mobdile partlds hinesrsa: abonnement a des jeux,
achats, voire modification du contrat que le souscripteur (le payeur), non simultanément
averti ne peut pas maitriser. Il existe des offres ou des options adaptées permettant de
bl oqguer ou Il i mi ter certains us ages.
lors de la souscription et des contournements restent possibles. La pratique des opérateurs
doit évoluer. A cet effet un groupe de travail « télécom et jeunesse », lancé depuis plusieurs
années par le CNC, rassemblant opérateurs, consommateurs et piloté par la DGCCR tarde a
conclure.

Les problemes signalés dans les litiges facturation, qui ne trouvent pas de compréhension de
| ’ o p é,passénefréquemment par un refus de paiement du client suivi par une réaction
coercitivebr ut al e chez certains opérateurs
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A propos des ésiliations de contrat

Les conflits portant sur la facturation, les problemes de qualité de service et notamment de
couverture mais aussi le pouvoir de séduction des offres, la pression commerciale et la
multiplication des contrats sans engagement favorisent le turnover. Les conflits surviennent
guand la possibilité de quitter son opérateur sans frais (ou avec les frais prévus) est
contestée (35% des cas) : non respect de la loi Chatel, contestation du défaut de service,
contestation des pieces justificatives des motifs de résiliation sans frais etc. lls proviennent

aussi, conséquencede pr oces s us m a hon pcise entcompte d& kb demathde u n e
de résiliation dont la conséquence est la poursuite de la facturation (30% ces cas).

L’ année 2 Quéetp aas tunmafror t t a u x rateuequi @ énram@g um me n t
surcroit de plaintes de 50% par rapport a 2015. A lui seul SFR apporte 54% des plaintes de ce

type.

Ajoutons enfin que, bi e n | e nombre de cas n

encore trop souvent accomp dgplugag des pdrtesurésidte per t e
d’” un ¢ omp or tdesomeopérateubqui uésilie pour faute de paiement (réelle mais

7

d

augmente pa

fondée ou, liée a une mauvaise gestiond u p ai e men t thez |’ opérateur

A propos dda qualité de service

Avec |7 évolution ded’ @t B g e shquhirstantylé ‘aecaaté t n é c e s s

des utilisateurs se calquent sur des promesses marketing les plus avantageuses. Elles
peuvent étre incomprises ou se révéler optimistes. De nombreuses désillusions surviennent
entre la réalité de la couverture et celle annoncée par les cartes de couverture. Elles se
rapportent pour 71% a un défaut de couverture.

Un exemple :

Je suis propriétaire d'un camping situé a Mialet dans le Gard.

J 6 a eille en pleine saison 1500 personnes par jour. Au total plus de10 000 personnes viennent en haute
saison autour de Mialet et n'ont absolument aucune couverture mobile (on ne parle méme pas de 3G),
Aucun opérateur ne fonctionne : je suis en pleine zone blanche.

Cela fait des années que nous nous battons pour avoir un minimum de réseau. Cela nous arrangerait et
serait aussi utile aux secours qui interviennent souvent I'été, et qui sont obligés de faire 3km pour trouver
une barre et joindre les médecins de I'hdpital.

Des désillusions surviennent également sur la qualité du réseau : plusieurs témoignages
parviennent a I’AFUTT portant sur des pannesetledélaid” i nt edeeht bopéarateur

surcrofit maintient l e prél éeéeement déebtabpann

Un exemple :

Depuis début avril, une antenne relais, située dans les environs de CROZANT (23160), est en panne. Cette
panne a été reconnue par|l 6 o p ® guan &pasencore rétabli 'accésaur ® s e aNbés.sommes fin mai !
Etant handicapé, je ne peux me déplacer afin de pouvoir capter le réseau sur une autre antenne relais.
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Conclusion sur le secteur « Mobile »

La baisse réguliere du nombre de litiges constatée depuis 2012 est stoppée. Le nombre de
litiges « facturation », « contrat », « résiliation de contrat » et « qualité de service » a fait un
bon en 2016.

Les problemes de facturation restent prépondérants chez tous les opérateurs malgré les
tentatives pour apporter de la clarification : fichesd * i n f o rstanaatdiséesnascés aux
prix des communications par le 3008, évolutions de la tarification des services SVA, mise en
place du 33700 etc. Les effets de ces mesures seraient ils atténués par un manque de
communication ? Au-dela des litiges « facturation », des spécificités apparaissent : SFR se
distingue surtout par les conflits lors des résiliations, Free par les problemes de paiement,
Orange par les interventions SAV et Bouygues par les ventes dissimulées.

La qualité du service et notamment la couverture reste problématique pour de nombreux
territoires et crée des inégalités. A t i tre anecdotique, rappel on.
dame dans un ouvrage trés médiatisé « Merci pour ce moment » : « Il recoit en direct les
FSEAOAGFGA2Y A RSXcel f AQYBNIS &S QR AZISS khdek QI dzki y F
résul tats de me s U r ers juinp201b Ipernméettent pdeaconstater queR C E P
18départements, g uel: Omnge Bousyguds tet SHR, awaperdt rumet e u r
couverture inférieure a 50%. Se pose la question de savoir a : quoi sert-il de proclamer la

couverture du territoire a 95% des lors que les critéres retenus pour définir la dite

couverture ne peuvent pas garantir la délivrance effective du service ? Cette question déja

posée les années précédentes resteencored * act ual i t é.

LAFuTTconsciente des perspectives que permetten
numeériques pour désenclaver les zones rurales, souhaite que soit retrouvée une

dynamique d’investissements, b eseesizonesup trop f
délaissées. Elle rappellequele s pol i ti ques publiqgues ont pour
de tous les territoires, y compris ceux vivant dans les espaces enclavés ou mal desservis,

une accessibilité suffisante.

El | e a jvecletdévelogpeniers des smartphones e t de | " Usegel dadati o
mobile en « indoor » est devenue incontournable. Les accés mobile ne pourront constituer

une alternative au fixe (a la fibre) que si des dispositions commodes sont prises pour une

couverture « indoor ». O r cette évolution n’ est prise en
par les opérateurs. L’AFUTT suggére,c o mme | ’, la miseprap$ase par les opérateurs

mobil e d’ ucoueertusepntiooro dansdeur contrat.

Les points les plus faibles/Vs moins faibles : SFR (résiliation/SAV); Free (paiement/contrat);
Orange (SAV/QoS); Bouygues(vente dissimulée/portabilité
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1 V. El éments

d’ anal y fiecladsmuse».pl ai

Evolution du volume de plaintes

Le secteur « Fixe classique » correspond au Réseau Téléphonique Commuté (RTC). Ce
rassembl
enregi

secteur qui perd régulierement des abonnés
au 3®me trimestre 2016. Cependant | AFUTT n

ne

’

stre

9% des plaintes du domaine des CE sont attribuées a ce secteur.

ait

p |
pas

us
de

ntes

que 9
bai

S S €

1

En raison de sonatélbe pbhstocubuer Of epge se
2015 | a majorité des p | a iprestde 40% deLphintes Heee t pl u
secteur proviennent de clients SFR.
Le TOP 5 des plaintes du secteur « Fixe classique »
Le TOP 5 de |’ anné%dephidtes comprend les mémas éembguee 5 8
|l " an passé.
Tendance
| Taux / total Taux / total
N° [[Litige . en volume .
plaintes 2016 plaintes 2015
2016/2015
_ b
1 Facturation 23,8% 14,5%
+118%
. . b
2 Interruption de service 10,7% 9,4%
+50%
) b
3 Vente forcée 7,6% 9,4%
+6%
e b
4 Résiliation de contrat 9,1% 9,1%
+32%
5 Appels non désirés ou malveillants 8,9% D 8,8%
’ +33% ’
Commentaires
Comme pour les autres secteurs, le litige « facturation » est trés présent. Le nombre de cas
t r a ns AriTra plas que doubléen2016.L es i nterruptions de serwv
manqgque d’ ent r(pattieé aériennel «wsous répartii@nsi») ont augmenté de 50%.
AFUTT
A retenir : le secteur « fixe classique » se distingue des autres secteurs par la forte densité
d « appels non désirés ou malveillants ». Ces appels sont probablement favorisés par le
traditionnel soucide | X Baustivitédedel ’lofrpismongueals woreernent
tous les abonnés mais perturbent plus gravement les personnes isolées et fragilisées dont le
téléphone fixe est le seuloutil. On peut d é p kRadgtd ¥d ognut’ alp’reefsf i c a c i
pas celle attendu e, " de r«mBloctel®,e par ailleurs tardive, n’ a pas chan
fondamentalement la situation. B o n nombr e d’ u ent bue snalgréelaur s exp
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inscription auprés de cet organisme, ils restent encore sollicités, pour ne pas dire harcelés,
par des appels souvent lancés par des automates. Ainsi, malgré les avertissements de

| AFuTT, force es t de c o & cetjoart ik reste quasi impossible de se prémunir
durablement de ces appels non sollicités.
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V. Conclusion générale

’

Sur |

ens e mbl| ededcammdnizatians éleceroniques,| * A f u t, én 2046, 48% ¢ u

de plaintesparunittd e par c de plGetsedogneesd el | @ nO bpsaesrsvéa t oi r

’

a | 7 é quield qualité des services offerten e s
conflictuelle pour les deux principaux secteurs « internet fixe » et « mobile » est 2014

est plLa’saentenm@int i or é e

comme le montre le graphe ci-aprés. Depuis,|I” a ¢ h a t de S blRapmwquéuNu me r i

certain désordre et les plaintes des utilisateurs de SFR ont explosé.

Evolution comparée du "Pup"

-1 ]

2016
2015
2014
2013
2012
2011

0 20 40 60 80 100

Pup mobile ® Pup Internet

Une constante demeure, en 2016 comme les années précédentes, ce sont les litiges de

e

c

facturation qui dominenta vec | es compl i cat i @efusde mpianient,p e uv e n

mise en recouvrement puis contentieux). Au-dela de la classique « facturation a tort » ou
d’” évent uel ste gtuation, rappglanssle, est ewmentiellement liée a1l * a mb
des offres et a la complexité de la tarification, notamment en data. Elle perdure a cause
d’ i n c e offensivastcoanmerciales en situation de concurrence exacerbée. Les services
de back office des opérateurs en sont parfois « dépassés ». Par ailleurs, les communications
en situationd ’ i t i medtenbanxiogenes et créent des situations dramatiques. Ce point
devrait mo b i | i soeitéscohcerméést ent i on des au

Avec la nouvelle présentation de la facture distinguant les communications des autres
services (services fournis poarmisseut tiews)pet la
clarification de la tarification des SVA, des améliorations sont observées. Mais les objectifs
sont Il oi n dn'cetqtii comcerre lestcamimumnicasions suttaxées, la réactivité, mais
surtout | es ndoey eln"sA FAMM,n tpi ocui rp enn aélicats; nie sord was
adaptés.

L’ a n n é mit agpOrdite un net accroissement des conflits sur les ventes qualifiées de

i guité

ateur

de s

é

di ssimul ées car f aites sans | e consentement

examine le contenu de sa facture : des achats, des abonnements, des consommations de

7 7

service s qgu’ il n’' a pas expresseément sol | i

apparu cl airement. Les pl aintes sur ces
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7

les deux secteurs « Internet fixe » et « Mobile» s’ é t alargement dévedoppaes en

2015 (+53%).

llestc | air gue | e rqudlifier dg«wamplite™» o il e p ¢ U favpr@edrcdtte e u r
situation. Apres avoir facturé, il se comporte en huissier chargé de recouvrer en menacant
de coupur e ibatewr &ncasde nodpaiemert.u t i |

Shrs d ’ ré gayés par un opérateur ducroire, les fournisseurs indélicats sont encouragés dans
leurs activités.

L@ruTTrappelle sa propositiorsur ce poinY  a A f Q2 LISNI  SdzNJ LINE
assurer le guichet unique en sale réclamationT & QA f Yy Ql & & dzNB LJ \
R2A0 a4S fAYAGSNI L fQSyOlFAaasSYSyd atrya |OGAzZY
Enfin, le best effort a atteint ses limites et les écarts entre le niveau de qualité offert

(promis) et le niveau de qualité servi (percu) ne sont plus acceptables. La qualité technique :

continuitéd” acc e s, ¢ o u vestea médiocre Les ushgedévoluent rapidement, le

réseau ne suit pas.

L@AFUTT suivant en cela les travaux de la Commission Européenne, demdadmise en

LX F OS RQSy3F3aASYSyida RS LISNF2HEYIRBOAS NDAYEY IRIQ
Internet avec pénalités en cas de non respect avéré et répété dans le tdicgise non

gualité doit pouvoir étre mesurée sur des serveurs tests certifiés).

S

ax O

L'AFUTT, qui a développé son club qualité des services numériques (club Qostic) depuis

plusieurs années, observe que le rang de la France entermesd e g u actes atix&ervide’s

en ligne est en deca de la moyenne européenne (classement 14®™esurles28pay s de | 7 UE)
De nombreuses pistes de progres restent a ouvrir. Elle entend faire préciser le niveau

d’" engagement des o0 p érledépwiemert du pHD fixe et rhobile.r e a c c é |
Dans cette perspective, 'AFUTTalancéfin20 1 6 | a ¢ rnéuaehuiclobrappelé u n
Terranum»d o n t I " ambition est d’” aider |l es col |l ect
couverture. Un livre blanc a été rédigé en mars 2017.
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