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UNION DES CONSOMMATEURS, LA FORCE D’UN RESEAU

Union des consommateurs est un organisme a but non lucratif qui regroupe plusieurs
Associations coopératives d’économie familiale (ACEF), I'Association des consommateurs pour
la qualité dans la construction (ACQC) ainsi que des membres individuels.

La mission de l'organisme est de représenter et défendre les droits des consommateurs, en
prenant en compte de fagon particuliére les intéréts des ménages a revenu modeste. Ses
interventions s’articulent autour des valeurs chéres a ses membres : la solidarité, I'équité et la
justice sociale, ainsi que I'amélioration des conditions de vie des consommateurs aux plans
économique, social, politique et environnemental.

La structure d’'Union des consommateurs lui permet de maintenir une vision large des enjeux de
consommation tout en développant une expertise pointue dans certains secteurs d’intervention,
notamment par ses travaux de recherche sur les nouvelles problématiques auxquelles les
consommateurs doivent faire face; ses actions, de portée nationale, sont alimentées et
légitimées par le travail terrain et l'enracinement des associations membres dans leur
communauté.

Nous agissons principalement sur la scéne nationale, en représentant les intéréts des
consommateurs auprés de diverses instances politiques, réglementaires ou judiciaires et sur la
place publique. Parmi nos dossiers privilégiés de recherche, d’action et de représentation,
mentionnons le budget familial et 'endettement, I'énergie, les questions liées a la téléphonie, la
radiodiffusion, la télédistribution et I'inforoute, la santé, I'alimentation et les biotechnologies, les
produits et services financiers, les pratiques commerciales, ainsi que les politiques sociales et
fiscales.

Finalement, dans le contexte de la globalisation des marchés, Union des consommateurs
travaille en collaboration avec plusieurs groupes de consommateurs du Canada anglais et de
I'étranger. Elle est membre de I'Organisation internationale des consommateurs (Cl), organisme
reconnu notamment par les Nations Unies.
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INTRODUCTION

«Zettaoctet»...C’est au moyen de cette unité de mesure plutbt intrigante, qui représente rien de
moins que mille milliards de gigaoctets, qu'il faudra bientdt, selon une étude du géant des
produits informatiques et services sans fil Cisco, mesurer le débit mondial’.

L’entreprise estime également que le nombre de tablettes connectées au réseau mobile sera
multiplié par huit et le nombre de téléphones intelligents par trois d’ici 2016. Méme si plus de la
moitié des connexions Internet sur le globe sont déja sans fil, les fonctions utilisant Internet
mobile continueront de gagner en popularité. Les applications de vidéo, par exemple, seront
utilisées par 1,613 milliards d’utilisateurs, soit six fois plus qu’en 2011.

Cette entreprise n’'est pas la seule a prévoir une évolution fulgurante des habitudes de
consommation en matiére d’Internet. De plus en plus de consommateurs délaissent déja les
ordinateurs traditionnels et utilisent une variété d’appareils intelligents pour naviguer sur le Web,
échanger sur les réseaux sociaux, et télécharger une foule de contenus audio ou vidéo. Une
occasion révée pour les fournisseurs de services de télécommunications de diversifier leurs
activités et d’offrir 'accés a Internet par le biais de leurs infrastructures.

Nous sommes cependant trés loin, sur ce plan, d’'une utilisation sans souci par les
consommateurs des gigaoctets de données disponibles.

En effet, pour monsieur et madame Tout-le-monde, I'accés a Internet par le biais d’'un réseau
cellulaire peut entrainer quelques surprises fort désagréables. Certains consommateurs se sont
retrouvés aux prises avec des factures trés salées, de quatre a cinqg chiffres, pour avoir accédé
a Internet a partir d’un réseau cellulaire® ; confus et contrariés, ils racontent qu'ils ont fait 'erreur
de se procurer un appareil intelligent et de s’envoler pour d’autres horizons sans savoir que
'acces a Internet est activé par défaut sur ce type d’appareils, ou de penser qu'ils accédaient a
Internet par le biais d’un réseau Wi-Fi, alors qu’ils étaient en réalité connectés sur le réseau
cellulaire de leur fournisseur. C’est ainsi que plusieurs consommateurs ont déja fait I'erreur de
laisser leurs appareils intelligents gober plusieurs mégaoctets (ou gigaoctets !) a leur insu, des
quantités de données qui sont chérement facturées par les fournisseurs de service canadiens.

Les médias et les organismes de reglementation parlent fréquemment du phénomene de «bill
shock» pour qualifier I'expérience négative d’'un consommateur aux prises avec des frais
imprévus et élevés sur sa facture de services sans fil. Si cette expérience négative est
habituellement occasionnée par la facturation de l'utilisation d’'un service faisant I'objet d’'une
limite d’usage, peu importe sa nature, elle est frequemment associée a I'utilisation de données

' CISCO. Page «Cisco VNI Service Adoption Forecast, 2011-2016», CISCO systems inc., San Francisco, Etats-Unis,
sans date. [En ligne]

http://www.cisco.com/en/US/solutions/collateral/ns341/ns525/ns537/ns705/ns1186/Cisco_ VNI _SA Forecast WP.htm
| (page consultée le 24 avril 2013).

2 Citons notamment I'histoire de ce consommateur ayant obtenu une facture spectaculaire de 22 000$ aprés un
voyage en famille au Mexique, et de multiples cas états-uniens, tous causés par I'imposition d’'une limite d’'usage :
TOMLINSON, Kathy. « Dad gets $22,000 data roaming 'shock’ from Fido », CBC News British Columbia, Vancouver,
Canada, 4 mars 2013. [En ligne] http://www.cbc.ca/news/canada/british-columbia/story/2013/03/01/bc-rogers-
roaming.html (page consultée le 15 avril 2013).

PORTNOY, Steven et Devin DWYER. « FCC Chairman Wants Rules to Prevent Cell Phone 'Bill Shock' », ABC
News, Miami, Etats-Unis, 13 octobre 2010. [En ligne] http://abcnews.go.com/Politics/fcc-chairman-genachowski-
targets-cell-phone-bill-shock/story?id=11869354#.UZUG-804elLg (page consultée le 15 avril 2013).
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mobiles par le biais d’appareils intelligents® et parfois plus spécifiquement a I'utilisation de
données en itinérance®, c’est-a-dire a I'extérieur du réseau du fournisseur.

Les consommateurs sont-ils correctement informés au sujet du fonctionnement d’Internet
mobile? Connaissent-ils, avant de craquer pour le tout dernier modele de téléphone intelligent,
les limites d’utilisation fixées par leur fournisseur de services, ce a quoi elles correspondent
exactement et ce qu’il en colitera de les dépasser? Savent-ils gérer efficacement leur
utilisation? Disposent-ils seulement des moyens de le faire? Bref, les consommateurs sont-ils
en mesure, a I'heure actuelle, d’éviter les conséquences parfois fAcheuses occasionnées par
I'utilisation d’Internet mobile et le dépassement de leur limite d’'usage?

Le premier chapitre de notre rapport dressera, a partir d’'une revue de littérature, un portrait de
I'évolution du marché des services sans fil, et plus particulierement du marché florissant lié a
l'utilisation d’Internet mobile, tout en décrivant les principaux enjeux qui ont été soulevés ici et
ailleurs au sujet de l'accés a Internet par le biais de réseaux cellulaires et au sujet de
limposition de limites d’'usage.

Le deuxiéme chapitre fera un survol de la perspective des consommateurs et de celle des
fournisseurs de services. A partir des résultats d'un sondage maison, nous dresserons un
portrait des connaissances de consommateurs avertis et de l'information a laquelle ils ont eu
accés au moment de se procurer leur appareil intelligent. Nous traiterons également de leur
degré d’appréciation de l'information offerte et de leurs habitudes en termes de gestion de
I'utilisation des données mobiles, en plus de leurs attentes en matiére d’information. Plusieurs
faits saillants du sondage ont été exposés aux principaux fournisseurs de services, qui ont
accepté de partager leur point de vue sur les problémes rencontrés en sol canadien. Nous
résumerons leur point de vue.

Le troisieme chapitre décrira en détail I'ensemble de linformation offerte aux utilisateurs
d’Internet mobile par leurs fournisseurs de services. Il dressera un portrait des services offerts
au Canada, des difféerents modéles de tarification employés et de linformation offerte
spécifiquement aux utilisateurs pour leur permettre de faire le suivi de leur utilisation. Nous
analyserons I'exhaustivité et la clarté de l'information écrite qui leur est proposée, grace a
'étude détaillée que nous avons réalisée de brochures et de sites Web des fournisseurs de
services de télécommunications.

Nous examinerons par la suite si les problémes rencontrés au Canada sont uniques ou s’y
manifestent de fagcon particuliere. Les frais supplémentaires causés par I'utilisation d’Internet
mobile ayant fait 'objet d’'un nombre important de plaintes ailleurs sur le globe, certaines
instances étrangéres ont entrepris d’agir en vue d’assurer que les fournisseurs de services
donnent aux consommateurs les moyens d’étre correctement informés au sujet du
fonctionnement, de I'utilisation et de la tarification d’Internet mobile. Nous traiterons dans ce
chapitre des solutions adoptées aux Etats-Unis, en Australie, et de solutions envisagées en

® MOSES, Asher. « Rogue apps causing bill shock, battery drain », Sydney Morning Herald, Sydney, Australie, 27
novembre 2012. [En ligne] http://www.smh.com.au/digital-life/mobiles/rogue-apps-causing-bill-shock-battery-drain-
20121127-2a51b.html (page consultée le 15 avril 2013).

* CENTRE POUR LA DEFENSE DE L’INTERET PUBLIC/PUBLIC INTEREST ADVOCACY CENTRE (CDIP/PIAC).
Communiqué : «Les consommateurs canadiens attendent de meilleures protections contre les frais d'itinérance a
I'étranger», PIAC, Toronto, Canada, 10 décembre 2012. [En ligne]
http://www.piac.ca/telecom/canadian_consumers_expect better protections_for_international roaming_fees (page
consultée le 18 avril 2013).

Le rapport « Les consommateurs et les frais d'itinérance associés a la transmission sans fil des données » est
disponible en ligne, en format pdf, au : http://www.piac.ca/files/consommateurs_wirelessroaming_final_fr.pdf
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France qui visent a améliorer la transparence des offres de service sans fil, et surtout, de
permettre aux consommateurs d’avoir un veéritable contréle sur leur utilisation en vue de gérer
les limites d’usage qui leur sont imposées.

Le cinquiéme chapitre dressera un survol des éléments pertinents de certaines lois provinciales
de protection du consommateur qui peuvent toucher plus spécifiquement I'utilisation d’Internet
mobile. Nous enchainerons en décrivant les récents débats qui ont eu lieu au niveau fédéral, le
CRTC ayant décidé d’emboiter le pas a plusieurs décideurs étrangers et étudié la possibilité
d’'imposer des standards uniformes d’information au sujet des services sans fil mobiles.

Le dernier chapitre consistera en une réflexion sur les solutions envisageables en vue de régler
les problémes identifiés et de permettre aux consommateurs d’éviter les frais d’utilisation
imprévus causés par [lutilisation d’Internet mobile. Ces pistes de solution seront issues
notamment de commentaires émis directement par les consommateurs, par certaines autorités
réglementaires ainsi que par des membres de l'industrie.
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1. SERVICES SANS FIL ET TRANSFERTS DE DONNEES

1.1  SERVICES SANS FIL : UNE ADOPTION BIENTOT UNIVERSELLE?

La téléphonie sans fil fait 'objet d’'une popularité croissante. Cette tendance est observée par
de multiples autorités de surveillance des télécommunications ici et ailleurs. En France,
I'Autorité de régulation des communications électroniques et des postes (ARCEP), indique que
le nombre de clients de services sans fil a progressé de 59,7 a 73,1 millions, entre 2009 et le
dernier trimestre de 2012°. Le taux de pénétration est si élevé qu'il équivaut a plus d’un appareil
par personne. Le marché frangais connait une ftransition effervescente. En effet, une
dynamisation de la concurrence causée notamment par I'entrée sur le marché de I'entreprise
Free Mobile, qui a forcé les concurrents « a proposer de nouvelles gammes de forfaits sans
engagement et & des tarifs inférieurs® », a entrainé une baisse des revenus en 2012, et ce,
malgré une augmentation importante de I'utilisation des données mobiles’.

L’adoption des services sans fil aux Etats-Unis est généralisée : le pays abriterait plus de
300 millions d’abonnés a des services sans fil®, avec un taux de pénétration de 102 % parmi les
citoyens américains, et ce, malgré le fait que les services sans fil sont reconnus pour y étre
parmi les plus dispendieux au monde.

Le taux de pénétration des services sans fil n’est pas aussi spectaculaire au Canada, se situant
a 78,2 %, et ce, malgré le fait que les réseaux des fournisseurs de services couvrent presque
entierement les zones habitées du Canada. Malgré tout, le Conseil de la radiodiffusion et des
télécommunications canadiennes (CRTC) souligne que les revenus de [lindustrie des
télécommunications ont augmenté de 2,5% en 2012, toutes catégories de services
confondues. Les revenus attribuables aux services sans fil, et plus particulierement ceux qui
sont attribuables aux services de transmission de données, comptent pour beaucoup, avec un
revenu en hausse de 12 %°.

°® AUTORITE DE REGULATION DES COMMUNICATIONS ELECTRONIQUES ET DES POSTES (ARCEP). Page
«Observatoire/Services mobiles — 1°" trimestre 2013», ARCEP, Paris, France, 2 mai 2013. [En ligne]
http://www.arcep.fr/index.php?id=35 (page consultée le 3 mai 2013).

® GAZANNE, Hayat. «T¢éléphone mobile : plus de clients, plus de volumes, moins de chiffre d'affaires», Le Figaro,
Paris, France, 5 avril 2013 [En ligne] http://www.lefigaro.fr/societes/2013/04/05/20005-20130405ARTFIG00296-
telephone-mobile-plus-de-clients-plus-de-volumes-moins-de-chiffre-d-affaires.php (page consultée le 12 avril).

7 Ibid. L’Arcep parle d’une « explosion », avec une croissance annuelle des volumes de consommation de données
de 70,4 % sur les trois derniers mois de 2012.

® CTIA-THE WIRELESS ASSOCIATION. Page «Wireless Quick Facts — Year End Figures», CTIA, Washington,
Etats-Unis, sans date. [En ligne] http://www.ctia.org/advocacy/research/index.cfm/aid/10323 (page consultée le 18
avril 2013).

° CONSEIL DE LA RADIODIFFUSION ET DES TELECOMMUNICATIONS CANADIENNES (CRTC). «Rapport de
surveillance des communications 2012», CRTC, Ottawa, Canada, 242 pages. [En ligne]
http://www.crtc.gc.cal/fra/publications/reports/policymonitoring/2012/cmr2012.pdf (document consulté le 18 avril
2013).

Union des consommateurs page 9



Limites d’usage des services d’acces a Internet mobile : informer et protéger les consommateurs

Mentionnons le fait que les tarifs des services sans fil canadiens sont considérés comme assez
élevés, a peine moins élevés que les tarifs états-uniens, selon plusieurs sources. Un rapport de
'OCDE publié en 2011 a identifié le Canada comme étant le pays ou les frais d’itinérance sont
les plus élevés au monde'. Une étude du Centre pour la défense de lintérét public
(CDIP/PIAC) met également en lumiére I'opinion défavorable des consommateurs a I'égard des
frais de données en itinérance, frais que 89 % des répondants au sondage du CDIP considérent
trop élevés™.

Certains experts identifient le Canada comme I'un des pays ou les revenus moyens générés par
utilisateur de service sans fil sont parmi les plus élevés au monde'. Selon le CRTC les revenus
moyens par utilisateur canadien évoluent de fagon inconstante depuis 2007, mais force est de
constater que, toutes provinces confondues, ils ne baissent jamais sous la barre de 50 $ par
mois par utilisateur’®. En 2011, ils frolaient en moyenne les 58 $, contre 56.18 $, I'année
précédente.

Les données comptabilisées par le CRTC semblent également indiquer que les prix des
données mobiles sur le territoire canadien, s’ils ne sont pas les plus élevés au monde, sont tout
de méme supérieurs a ceux qui sont exigés dans plusieurs autres pays ; la premiére illustration
ci-dessous illustre bien que le Canada offre habituellement des services plus économiques que
les Etats-Unis et le Japon (ce dernier proposant exceptionnellement, pour le niveau 1, des prix
inférieurs a ceux qui sont exigés au Canada), mais que les fournisseurs de services canadiens
exigent systématiquement un prix supérieur a ceux de la France, du Royaume-Uni et de
I'Australie. Soulignons également que le Canada est nez a nez avec les Etats-Unis en premiére
place des prix les plus élevés pour ce qui est des forfaits considérés comme les plus
économiques (niveau 1).

Nous pouvons également constater que le graphique suivant illustre de quelle fagon le prix de
'accés a Internet mobile au Canada est resté stable au cours des derniéres années, alors que
les prix des données mobiles aux Etats-Unis, au Japon et en France sont & la baisse et que
ceux de certains pays d’Europe connaissent une légére hausse, qui les laisse encore bien en
dessous des prix exigés au Canada.

' OCDE. Page « Une concurrence plus efficace et une meilleure régulation sont nécessaires pour réduire les colts
élevés de l'itinérance pour données sur mobile, selon TOCDE », OCDE, Paris, France, 8 juin 2011. [En ligne]
http://www.oecd.org/fr/presse/uneconcurrenceplusefficaceetunemeilleureregulationsontnecessairespourreduirelescou
tselevesdelitinerancepourdonneessurmobileselonlocde.htm (page consultée le 25 mai 2013).

" CDIP/PIAC. Op. cit.,, note 4.

'2 NOWAK, Peter. «Debunking the wireless myth busters, redux», blog WordsbyNowak, Canada, 18 mars 2013. [En
Iigne] http://wordsbynowak.com/2013/03/18/wireless-myths/ (page consultée le 16 mai 2013).

'Y CRTC. Op. cit.,, note 9, page 170.
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lllustration 1™

lllustration 2'°

'* WALL COMMUNICATIONS INC. «Comparaison des tarifs des services filaires Internet et sans fil offerts au
Canada et a I'étranger», mise a jour 2012, Wall communications inc.. 6 avril 2012, Figure 4, Ottawa, Canada, 70
pages, p. 24. Disponible sur le site du CRTC [En ligne] http://www.crtc.gc.ca/fra/publications/reports/rp120406.pdf
ggocument consulté le 18 avril 2013).

Ibid. Figure 7, p. 38.
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1.2 SERVICES SANS FIL : UNE IMPORTANTE SOURCE D’INSATISFACTION
DES CONSOMMATEURS CANADIENS

Le nombre de plaintes de consommateurs en lien avec leurs services sans fil croit encore plus
rapidement que les revenus de lindustrie. Depuis la création du Commissaire aux plaintes
relatives aux services de télécommunications (CPRST) en 2008, le nombre de plaintes connait
une progression constante. Plus de 10 000 plaintes ont été regues par le CPRST au cours de
I'exercice 2011-2012, la majorité d’entre elles concernant des erreurs de facturation ou des
différends contractuels. Notons également que plus de 60 % de ces plaintes concernaient les
services sans fil, qui occupent une proportion toujours croissante des problémes toujours plus
nombreux soulevés par les consommateurs, tel que lillustre le graphique ci-dessous.

lllustration 3'°

'® COMMISSAIRE AUX PLAINTES RELATIVES AUX SERVICES DE TELECOMMUNCATIONS, (CPRST).
«Rapport annuel 2010-2011», Statistiques détaillées sur les plaintes, CPRST, Ottawa, Canada, 2011, 45 pages,
page 18. [En ligne] http://www.ccts-cprst.ca/wp-content/uploads/pdfs/fr/CCTS-Rapport-Annuel-2011.pdf (Document
consulté le 18 avril 2013).

Le rapport de 2011-2012 rapporte des statistiques semblables, pour I'année en cours seulement: Services sans fil:
60,2 %, Acces Internet: 18,0 %, Services locaux et voix sur IP: 17,4 % ; Interurbains: 4,7 %. Le CPRST mentionne a
nouveau que «les clients se sont plaints des services sans fil plus que de tout autre service.»

CPRST. «Rapport annuel 2011-2012», CPRST, Ottawa, Canada, 2012, 48 pages, page 11. [En ligne]
http://www.ccts-cprst.ca/wp-content/uploads/pdfs/fr/2011-2012/CPRST-Rapport-Annuel-2011-2012.pdf (Document
consulté le 26 mai 2013).
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Le nombre de problémes soulevés par les consommateurs et qui concernent strictement les
données mobiles semble relativement modeste par rapport au nombre total de plaintes dans le
secteur des télécommunications; le dernier rapport annuel du CPRST (2011-2012) en
rapportait 264. Le CPRST a tout de méme identifié les frais de données et les frais de bande
passante comme étant l'une des principales sources de plaintes dans le cadre des
signalements relatifs aux erreurs de facturation. On remarque également 211 plaintes pour des
problémes en lien avec les frais d’itinérance, ce qui peut vraisemblablement inclure plusieurs
plaintes attribuables aux données mobiles en itinérance. Soulignons finalement 1683 plaintes
en lien avec le prix des forfaits mensuels, ce qui pourrait également inclure des différends qui
touchent aux tarifs applicables a Internet mobile'’.

Soulignons que le CPRST a également publié quelques données qualitatives pertinentes dans
son rapport annuel de 2010, qui indigue notamment que le Commissaire a regu plusieurs
plaintes liées a I'utilisation d’Internet mobile. Le CPRST explique que les consommateurs ne
comprennent pas nécessairement ce que représentent les limites d’usage de leurs forfaits. Le
rapport indique également que des consommateurs ne font pas confiance aux relevés
d’utilisation des fournisseurs de services. Le CPRST se questionne donc également sur la
pertinence de surveiller les pratiques des entreprises a cet égard, ou sur la nécessité de
développer des outils d’information indépendants’®.

1.2.1 Plaintes recues a I’étranger

Il faut prendre en considération, pour ce qui est de I'analyse des statistiques offertes par le
CPRST, que l'organisme n’existe que depuis peu d’années, les consommateurs n’étant pas
nécessairement au fait qu’un tel organisme peut traiter leurs plaintes. Le rapport 2011-2012 est
également le premier a comptabiliser aussi précisément les plaintes des consommateurs
concernant Internet mobile, ce qui peut expliquer le nombre peu élevé de plaintes rapportées a
ce sujet. De plus, comme nous I'avons mentionné, le classement adopté par le CPRST fait en
sorte qu’il peut étre difficile de départager les sujets exacts sur lesquels portent les plaintes.
Soulignons toutefois que malgré le jeune dge du CPRST, les tendances observées par le biais
de ses statistiques se comparent a d’autres modéles.

Par exemple, 'ombudsman australien des télécommunications, le TIO, qui existe depuis une
vingtaine d’années, et qui doit donc étre davantage connu par les consommateurs, rapporte
pour I'exercice 2011-2012 un total de 193 702 plaintes, soit prés de 20 fois plus que celles qu’a
comptabilisées le CPRST, pour une population qui ne représente que le deux tiers de celle du
Canada. Le TIO rapporte 120 000 plaintes pour les services sans fil, soit 63% du total des
plaintes recues (une proportion semblable a celle que déclare le CPRST), dont 10 556 étaient
en lien avec les services d’accés a Internet sur téléphone mobile, une hausse de 150% par
rapport a I'année précédente’. De plus, un rapport de I'’Australian Communications and Media
Authority (ACMA) qui traite des sources d’insatisfaction des consommateurs indique que de
nombreux citoyens doivent payer des montants imprévus parce qu’ils ne comprennent pas le

' CPRST. «Rapport annuel 2011-2012», CPRST, Ottawa, Canada, 2012, 48 pages, [En ligne] http:/www.ccts-
cprst.ca/wp-content/uploads/pdfs/fr/CCTS-Rapport-Annuel-2011.pdf (document consulté le 26 avril 2013).

® CPRST. «Rapport annuel 2010-2011», «Sujets et tendances : Comprendre et mesurer I'utilisation de donnéesy,
CPRST, Ottawa, Canada, 2011, 45 pages, page 25 et suivantes. [En ligne] http://www.ccts-cprst.ca/wp-
content/uploads/pdfs/fr/CCTS-Rapport-Annuel-2011.pdf (Document consulté le 18 avril 2013).

" TELECOMMUNICATION INDUSTRY OMBUDSMAN (TIO). «2012 Annual report, Preparing for the future», TIO,
Victoria, Australie, 55 pages, page 18. [En ligne] http://www.tio.com.au/__data/assets/pdf file/0011/107975/TIO-
2012-Annual-Report.pdf (document consulté le 18 avril 2013).
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mode de tarification employé par leurs fournisseurs, ou parce qu’ils sont incapables de faire un
suivi efficace de I'utilisation de leurs services?.

Il est plus difficile de trouver des statistiques précises sur les sources d’insatisfaction en France
et aux Etats-Unis, qui ne disposent pas d’ombudsman des télécommunications publiant des
rapports détaillés comme au Canada et en Australie. Les médias francais ont toutefois traité a
de nombreuses reprises du «bill shock» et TARCEP a également déja produit des rapports sur
les déficiences observées dans la concurrence pour les services de textos et de transfert de
données, déplorant la rareté des forfaits de données sans limites d’utilisation et signalant que
«doit [sic] étre donné au consommateur les moyens de maitriser sa dépense?'». Chez nos
voisins du Sud, une étude menée au sujet du «bill shock» par la Federal Communications
Commission (FCC) révéle que 30 millions d’Américains, soit 17 % des adultes qui possédent un
cellulaire, auraient déja subi une hausse du prix de leur facture mensuelle de services sans fil,
sans avoir modifié leur forfait, et sans que leur fournisseur juge bon, pour environ 84 % d’entre
eux, de les contacter.

88 % said their cell phone company did not contact them after their bill suddenly
increased.

84 % said their cell carrier did not contact them when they were about to exceed their
allowed minutes, text messages, or data downloads?.

Une étude de Consumers Report menée auprés de plus de 58 000 consommateurs confirme
également qu’un consommateur sur cinq aurait déja recu au moins une fois une facture plus
élevée que prévu®. Le rapport de la FCC souligne les conséquences financiéres néfastes du
«bill shock» : 67 % des consommateurs ayant porté plainte a ce sujet au FCC ont rapporté des
frais de plus de 100 $, et 20 % d’entre eux des frais excédant 1000 $. L’'organisme de régulation
américain a identifié certaines causes fréquentes de ces hausses inattendues des factures
mensuelles, notamment : les frais d’itinérance qui s’accumulent a I'insu du consommateur, les
frais additionnels qu’entraine I'utilisation excédentaire de services de voix, de textes et de
données et les frais pour des options de données inclus avec I'achat de nouveaux téléphones,
sans que le consommateur ne soit informé de cette inclusion®.

2 AUSTRALIAN COMMUNICATIONS AND MEDIA AUTHORITY (ACMA). « Reconnecting the Customer », ACMA,
Sydney, Australie, sans date. [En ligne] http://engage.acma.gov.au/reconnecting/ (page consultée le 23 avril 2013).
2 AUTORITE DE REGULATION DES COMMUNICAITONS ELECTRONIQUES ET DES POSTES (ARCEP).
«Rapport sur les évolutions tarifaires des prestations de SMS et de transmission de données sur les réseaux de
téléphonie mobile francais», Bruxelles, Belgique, juillet 2008, 45 pages.
http://www.arcep.fr/uploads/tx_gspublication/etude-tarifs-sms-juillet08.pdf (document consulté le 23 avril 2013).

2 HORRIGAN, John et Ellen SATTERWHITE. «American perspectives on early termination fees and bill shock -
Summary of Findings», FCC, Washington, Etats-Unis, 26 mai 2010, 14 pages. [En ligne]
http://hraunfoss.fcc.gov/edocs_public/attachmatch/DOC-298414A1.pdf (document consulté le 23 avril 2013).

% CONSUMER FEDERATION OF AMERICA (CFA). «Comments of the Center for Media Justice, Consumer Action,
Consumer Federation of America, Consumers Union, Free Press, Media Access Project, National Consumers
League, National Hispanic Media Coalition and New America Foundation Open Technology Initiative in response to
notice of proposed rulemaking», CFA, Washington, Etats-Unis, 10 janvier 2011, 10 pages. [En ligne]
http://www.consumerfed.org/pdfs/NCL_et_al_Bill_Shock _Comments_01102011.pdf (document consulté le 23 avril
2013).

** FEDERAL COMMUNICATIONS COMMISSION (FCC). «Federal Communications Commission Consumer and
Governmental Affairs Bureau White Paper on Bill Shock», FCC, Washington, Etats-Unis, 13 octobre 2010, 6 pages.
[En ligne] http://transition.fcc.gov/stage/Bill-Shock-White-Paper.pdf (document consulté le 23 avril 2013).
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1.3 DONNEES MOBILES : PORTRAIT D’UN MARCHE EN PLEIN ESSOR

Méme si le nombre important de plaintes attribuables a des factures surprises ici et ailleurs
trouve notamment sa source dans l'utilisation d’Internet mobile, les consommateurs utilisent ces
services dans une proportion de plus en plus grande. Selon la firme Abi Research, le transfert
de données mobiles généré par le réseau 4G devrait progresser de 207 % en 2013
seulement”®. Cette gourmandise pour les services d’accés a Internet mobiles s’observe de
facon nette sur le territoire canadien. Selon un rapport produit pour le compte du CRTC, le
développement du réseau mobile a eu un impact positif sur le développement de la demande
des consommateurs pour les services d’accés a Internet. Le document indique que 37 % des
utilisateurs de téléphones mobiles canadiens disposeraient d’'un plan de données leur
permettant 'acces a Internet par le biais du réseau de leur fournisseur de services sans fil.
Parmi les utilisateurs de téléphones intelligents, ce chiffre grimperait a 80 %. Les projections ci-
dessous sont pour le moins révélatrices de la popularité croissante de ces services :

lllustration 4
Nombre prévu d’abonnements aux services
internet mobiles au Canada de 2006 a 2015

> AGENCE FRANCE-PRESSE. «Le trafic lié a la 4G multiplié par trois cette année», La Presse, Montréal, Canada,
19 mars 2013. [En ligne] http://techno.lapresse.ca/nouvelles/internet/201303/19/01-4632345-le-trafic-lie-a-la-4g-
multiplie-par-trois-cette-annee.php (page consultée le 13 mars 2013).

% CRTC. «Naviguer dans les eaux de la convergence Il : Tableau des changements au sein de l'industrie des
communications canadiennes et des répercussions sur la réglementation», figure 8, CRTC, Ottawa, Canada, 18 ao(t
2011. [En ligne] http://www.crtc.gc.ca/fra/publications/reports/rp1108.htm (page consultée le 9 avril 2013).
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Les données mobiles comptent maintenant pour une part trés importante des revenus que
génerent pour les fournisseurs les services sans fil. Les revenus attribuables a I'accés a Internet
via le réseau mobile d'un fournisseur de services de télécommunications excéderaient
désormais, selon certaines sources, les revenus générés par les services de voix?.

lllustration 52

Il est également intéressant de constater que les forfaits ou options de données pour lesquelles
les fournisseurs engrangent le plus de revenus sont ceux qui comportent les limites d’utilisation
les plus basses, soit des forfaits moins chers, choisis par la majorité des consommateurs, mais
aussi plus susceptibles d’entrainer pour les consommateurs des frais de dépassement
inattendus et onéreux si le dépassement est important.

" CRTC. «Rapport de surveillance des communications 2012», op. cit., note 9, graphique 5.5.10.
D’autres sources, notamment I'analyse de Peter Nowak, arrive a des estimations inférieures a 50 %. Son analyse,
basée sur des données publiées par le Scotia Capital Report, indique tout de méme que les revenus attribuables aux
glgonnées mobiles exceédent 35 %.

Ibid.
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lllustration 62

Si plusieurs études semblent démontrer que la large bande permet d’accroitre la productivité
des entreprises en plus d’étre profitable pour des fins éducatives, de santé, etc.®, les
consommateurs résidentiels optent pour cette méthode d’accés a Internet essentiellement pour
se divertir et pour rester en contact avec leurs proches. Le prix semble évidemment avoir une
incidence sur les habitudes de consommation des utilisateurs, mais I'utilisation d’Internet sur les
appareils mobiles a également tendance a croitre au fur et a mesure que l'utilisateur se
familiarise avec ce type de service®".

Plusieurs utilisateurs voient un avantage certain au fait de souscrire a une option de données.
L’accés a Internet par les réseaux des fournisseurs de services sans fil (FSSF) est mobile,
permettant ainsi aux utilisateurs de se connecter ou qu’ils soient, a condition bien sir d’étre a
un endroit ou I'appareil peut capter le réseau du fournisseur, ce qui s’avére moins restrictif que
le fait de rechercher un réseau Wi-Fi ouvert. Mais la popularité croissante de [I'utilisation
d’'Internet mobile est aussi attribuable au fait que les possibilités de consommation de bande
passante sur les réseaux sans fil évoluent trés rapidement, au fur et a mesure que les appareils

% CRTC. «Rapport de surveillance des communications 2012», op. cit., note 9, graphique 5.5.7.

% BROANDBAND COMMISSION. «The State of Broadband 2012 : Achieving Digital Inclusion for All», Broadband
Commission, Paris, France, septembre 2012, 100 pages. [En ligne]
http://www.broadbandcommission.org/Documents/bb-annualreport2012.pdf (page consultée le 17 mai 2013).

*T RAHMATI, Ahmad et Lin ZHONG. «A Longitudinal Study of Non-Voice Mobile Phone Usage by Teens from an
Underserved Urban Community», Rice University, Sunnyvale, Californie, Etats-Unis, 2010, 10 pages. [En ligne]
Disponible sur le site de la Cornell University http://arxiv.org/ftp/arxiv/papers/1012/1012.2832.pdf (document consulté
le 19 avril 2013).
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intelligents et les applications mobiles offertes gagnent en variété et en sophistication. La
multiplication des appareils qui permettent I'accés a Internet peut aussi étre un facteur causal
de cette popularité croissante. En effet, si les téléphones intelligents sont les plus nombreux a
se connecter aux réseaux mobiles, il faut aussi prendre en considération l'usage de plus en plus
répandu des tablettes ainsi que la multiplication annoncée d’appareils de toute sorte qui se
connecteront @ un réseau et entre eux —pour la synchronisation et la domotique, par
exemple— pour garantir leur efficacité®. Bref, au fur et & mesure que I'offre de service croit et
se diversifie, la demande pour ce type de service est en augmentation, 'augmentation de la
demande incite a la diversification de l'offre, le cycle de développement de ce service
s’apparentant a celui d’'un cercle vertueux. Par contre, la diversification des appareils qui se
connectent a Internet et leur popularité croissante crée une vague de questionnements quant a
leur impact sur la consommation de bande passante.

1.3.1 Internet mobile : utilisation de la bande passante extrémement variable

Tout d’abord, il faut prendre en considération que plus un appareil est petit, plus sa
consommation de bande passante se trouvera réduite. Ainsi, un ordinateur connecté au moyen
d’'une clé USB d’accés Internet risque de consommer plus de bande passante qu’une tablette
ou qu’un téléphone portable, puisque l'ordinateur permet de s’adonner simultanément a
plusieurs activités qui utilisent la bande passante — quoique la prolifération des contenus vidéo
et audio en continu rend maintenant trés aisée la consommation de centaines de mégaoctets
sur un téléphone intelligent®®. Une tablette connectée a un réseau sans fil utilisera
vraisemblablement une quantité de données inférieure a un ordinateur connecté au moyen
d’'une clé USB d’acces a Internet, mais transférera tout de méme habituellement trois fois plus
de données qu’un téléphone intelligent™.

On constate également qu’a I'intérieur d'une méme catégorie d’appareils, la consommation de
bande passante peut varier considérablement; la conception méme de chaque téléphone
intelligent et tablette a une influence sur sa consommation de données, comme le démontre le
tableau illustré ci-aprés, qui fait une recension comparative de la consommation de données de
différents appareils et d’appareils utilisant différents logiciels.

2 SPACE DAILY STAFF WRITERS. «Research suggests people willing to interact with more 'smart' objects Daily»,
Space Daily, University Park, Pennsylvanie, Etats-Unis, 1er mai 2013, [En ligne]
http://www.spacedaily.com/reports/Research _suggests people willing to interact with more smart objects 999.ht
ml (page consultée le 16 mai 2013).

31GR. «New iGR Study Forecasts the Global Mobile Data Traffic Will Reach 7 Million Terabytes per Month by
2016, IGR, Austin, Texas, Etats-Unis, 27 juin 2012. [En ligne] disponible sur le site de MarketWire.
http://www.marketwire.com/press-release/new-igr-study-forecasts-global-mobile-data-traffic-will-reach-7-million-
terabytes-per-1674074.htm (page consultée le 19 avril 2013).

IGR. Compte rendu de la recherche de IGR, « Global Mobile Data Traffic Forecast, 2011 — 2016: Up, up, and up
some more. », 2e trimestre, IGR, Austin, Texas, Etats-Unis, 2012, 8 pages. [En ligne] Disponible sur le site de
MarketWired. https://igr-inc.com/Downloads/?ID=883&TOC=1 (document consulté le 26 mai 2013).

% CITRIX BYTES MOBILE. «Mobile Analytics Report.», Citrix Bytes Mobile, Sydney, Australie, février 2013, 9 pages.
[En ligne] http://www.bytemobile.com/docs/Bytemobile Mobile Analytics Report Feb2013.pdf (document consulté le
19 avril 2013)
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lllustration 7%
Consommation de données mobiles :
téléphones intelligents vs. tablettes, iOS vs. Android

Outre l'appareil et le systéme d’exploitation, soulignons également que la gourmandise en
quantité de données de certaines applications mobiles peut varier, méme pour des usages trés
similaires. Par exemple, I'application mobile de vidéo en continu YouTube consomme moins de
bande passante que I'application de vidéo en continu Netflix, et, parmi les applications d’écoute
de musique, Pandora est moins gourmande que Spotify. Pour ce qui est des réseaux sociaux,
Twitter serait I'application la plus raisonnable pour ce qui est de la bande passante nécessaire
au partage de photos™.

Il n’est donc pas nécessairement facile pour le consommateur de prédire sa consommation de
données mobiles. Cela l'est d’autant moins que certains usages a partir d’'une connexion
résidentielle ne consommeraient pas nécessairement la méme quantité de bande passante que
les mémes usages a partir d’applications mobiles. Notons par exemple, que le rapport de
surveillance des communications du CRTC soulignait en 2012*” que Netflix consommerait
moins de bande passante que YouTube (a des résolutions comparables), I'inverse que ce qui
semble avoir été observée dans le cadre de I'étude terrain de PCWorld que nous avons
mentionnée ci-haut.

35

Ibid., page 4.
° ASHPARI, Zophra. «Which Smartphone Apps are the Biggest Data Hogs?», PC World, San Francisco, Californie,
Etats-Unis, 18 mars 2012. [En ligne]
http://www.pcworld.com/article/252009/which_smartphone_apps_are_the_biggest data_hogs_.html (page consultée
le 19 avril).
% CRTC. «Rapport de surveillance des communications 2012», op. cit., note 9, tableau 4.5.2.
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De plus, certaines applications peuvent se connecter au réseau mobile de fagon automatique,
sans que l'utilisateur en soit conscient, pour faire des mises a jour ou télécharger du nouveau
contenu ; ce type de transfert de données en arriére-plan semble étre une cause fréquente de
mauvaises surprises auprés des consommateurs qui ignorent qu’ils doivent éteindre toutes les
applications qui sont susceptibles de transférer des données ou, mieux encore, désactiver
I'accés au réseau mobile sur leur appareil dés qu'ils cessent de I'utiliser®.

En effet, plusieurs détails au sujet de la consommation de données mobiles sont découverts par
le nouvel utilisateur, qui constatera par exemple que I'accés a Internet mobile est activé par
défaut sur les téléphones mobiles, et que certaines applications peuvent accéder
automatiquement (c’est-a-dire sans aviser I'utilisateur) au réseau mobile, ce qui engendrera des
frais si le consommateur n'a pas de données mobiles incluses a son forfait ou, si son forfait
n’inclut qu’une quantité trés limitée de données mobiles.

Soulignons de plus que le type de réseau mobile peut également avoir une influence sur la
consommation de données. Une session sur un réseau 4G peut utiliser plus de données
mobiles qu’'un usage similaire sur le réseau 3G. De multiples facteurs peuvent expliquer cela,
notamment le fait que certains usages consommeront une quantité de données qui variera et
s’ajustera en fonction de la vitesse du réseau. Le fait qu'un réseau plus rapide peut logiquement
accelérer I'expérience de navigation et le nombre de téléchargements dans un laps de temps
donné pourra aussi, simplement, entrainer I'utilisateur a consommer plus de données.

Cela dit, notre objectif n’est pas ici d’identifier quels appareils, quelles applications ou quels
comportements permettent a 'utilisateur de consommer moins de bande passante, mais plutdt
de constater a quel point un nombre important de facteurs peuvent influencer la consommation
de données d’un appareil et a quel point il peut ainsi s’avérer difficile d’évaluer la quantité de
données utilisées en fonction des usages.

1.4 DONNEES MOBILES : ATTENTION AUX USAGES GOURMANDS

Evidemment, impossible de parler de la consommation de bande passante sur le réseau mobile
sans traiter du facteur le plus important, soit les habitudes de consommation des utilisateurs,
qui sont bien sOr extrémement variées.

Si l'acceés a Internet sur un téléphone mobile avant I'essor des téléphones intelligents se
résumait a une navigation sur des sites Internet au graphisme trés limité et a une expérience
générale plus ou moins satisfaisante et conviviale, les téléphones mobiles peuvent, a I'heure
actuelle, remplacer a maints égards un ordinateur de bureau ou méme, dans certains cas, la
télévision. En effet, parallélement a I'évolution des réseaux, les applications disponibles sur les
appareils mobiles sont devenues de plus en plus diversifiées et sophistiquées.

Une étude réalisée au Royaume-Uni en 2011 et portant sur les applications mobiles les plus
populaires offre quelques pistes de réflexion intéressantes. Par exemple : les applications
mobiles (toutes catégories confondues) consommeraient en général en moyenne 0,89
mégaoctet en cing minutes, et plus de 10 mégaoctets a I'heure. Un utilisateur modéré pourrait

* TOFEL, Kevin C. «Data Hungry Mobile Apps Eating into Bandwidth Use», Gigaom, New York, Etats-Unis, 19 mai
2011. [En ligne] http://gigaom.com/2011/05/19/data-hungry-mobile-apps-eating-into-bandwidth-use/ (page consultée
le 19 avril).
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s’attendre a consommer un peu plus d’'une centaine de mégaoctets par mois, et 1,4 gigaoctet
par année.

Il faut toutefois relativiser ces estimations, certaines applications étant beaucoup plus
gourmandes : certaines pourront en effet consommer plus de 100 mégaoctets en une heure
seulement®. Le type d’application et le type d’'usage ont une influence capitale sur la
consommation de données mobiles.

Force est de constater que 'un des usages qui consomment le plus de données est la vidéo en
continu. En effet, le déploiement des réseaux LTE* et la remarquable résolution de 'image qui
est maintenant possible sur certains appareils, notamment sur certaines tablettes, peuvent
mener a la consommation excessivement rapide des données qui seront incluses dans un
forfait : sur une tablette, une heure seulement de vidéo en haute définition sur le réseau 4G
pourrait utiliser jusqu’a 2 gigaoctets41 I Une étude terrain réalisée par un média spécialisé,
PCWorld, démontre que le fait de regarder 10 minutes de vidéo par jour seulement sur
YouTube pourrait résulter en une consommation de 1 gigaoctet en moins d’un mois*’. La
popularité de la vidéo sur mobile pourrait, selon certaines sources, avoir un impact sur la
congestion du réseau. A I'heure actuelle, méme si un seul utilisateur de données mobiles sur
cinqg visionne de la vidéo en continu, le contenu vidéo serait tout de méme responsable de plus
de 50 % du trafic sur le réseau®.

Une foule de références et de tableaux sont offerts par les fournisseurs de services sans fil
(FSSF) pour aider les consommateurs a estimer leur utilisation ; notre analyse, au chapitre 3,
illustrera comment ces sources d’information sont souvent trop incomplétes pour permettre a un
consommateur d’évaluer efficacement ses besoins. Aux fins de référence, nous présentons tout
de méme ici un tableau qui vise a donner une idée approximative de la consommation de
données en fonction de certains usages. Le tableau suivant est également représentatif du type
de limites d'utilisation qui peuvent étre imposées par les fournisseurs, des limites bien
inférieures a celles qui s’appliquent a une connexion Internet résidentielle.

* MCGRATH, Andrew. « Apps driving mobile data traffic growth», Virgin Media Business, Hook, Royaume-Uni, 18
mai 2011. [En ligne] http://www.virginmediabusiness.co.uk/News-and-events/Business-blog/2011/Apps-driving-
mobile-data-traff/ (page consultée le 19 avril 2013).

La norme LTE (Long Term Evolution), I'évolution la plus récente en téléphonie mobile, offre, en 4° génération (G4
LTE), une vitesse maximale théorique de prés de quatre fois celle des réseaux HSPA+ (Evolved High-Speed Packet
Access) actuels (150 Mbit/s vs. 42 Mbit/s) ; on annonce déja une norme 5 qui porterait la vitesse théorique a 300
Mbit/s.

Voir :

RENALD. « Dossier : tout savoir sur la 4G LTE. », Le journal du Geek, Sydney, Australie, 19 mars 2013. [En ligne]
http://www.journaldugeek.com/2013/03/19/dossier-4g-lte/ (page consultée le 19 avril 2013).

“T DOLCOURT, Jessica. «Caution: Streaming video will chew through your 4G iPad data», Cnet, San Francisco,
Etats-Unis, 13 mars 2013. [En ligne] http://news.cnet.com/8301-13579 3-57396311-37/caution-streaming-video-will-
chew-through-your-4g-ipad-data/ (page consultée le 19 avril 2013).

*> ASHPARI, Zophra. «Which Smartphone Apps are the Biggest Data Hogs?», op. cit., note 36.

3 CITRIX BYTES MOBILE. «Mobile Analytics Report.», op. cit., note 34.
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lllustration 8*
Combien puis-je télécharger?

Les données trés approximatives qui apparaissent au tableau qui précéde permettent tout de
méme de constater que la consultation des courriels ne nécessite que trés peu de kilooctets, a
condition qu’ils ne contiennent pas de piéce jointe (on retiendra que chaque image intégrée
dans un courriel — un logo ou un théme, par exemple — constituera une piéce jointe. Un
consommateur dont la limite d’utilisation est plutét basse voudra logiquement limiter I'utilisation
de systémes de voix sur IP, de la vidéo en continu et le téléchargement de musique, et voudra
carrément éviter toute forme de visualisation ou de téléchargement de contenu en haute
définition (HD).

En somme, une variété de critéres influencent la consommation de données d’'un individu : le
type de réseau, le type d’appareil, le systéme d’exploitation employé par l'appareil, les
applications utilisées, la fréquence et la durée de leur utilisation, etc. Il serait excessivement
complexe d’analyser avec plus de précision la quantité de données consommées en fonction
des usages. Pour le consommateur, le moyen le plus fiable et le plus facile d’avoir accés a une
telle information est sans doute de recourir aux outils permettant de mesurer l'usage
relativement en temps réel, qu’il s’agisse d’information disponible par le biais d’applications
mobiles, ou d’information sur le site Web d’un fournisseur de service, par exemple. Cette
méthode est non seulement plus fiable que le fait d’estimer son utilisation, mais également plus
conviviale, puisqu’elle n’exige pas nécessairement du consommateur qu’il connaisse avec
précision la quantité approximative de données consommées en fonction des usages (et qu’il

* SULLIVAN, Mark. «Mobile Data Plan Limits : How Much Can | Download?», PC World, San Francisco, Californie,
Etats-Unis, 14 décembre 2010. [En ligne]
http://www.pcworld.com/article/213587/mobile_data_plan_limits_how_much_can_i_download.html (page consultée le
19 avril 2013).

Union des consommateurs page 22



Limites d’usage des services d’acces a Internet mobile : informer et protéger les consommateurs

tienne le compte au fil du mois de sa consommation cumulative). C’est notamment pour cette
raison que les différents Iégislateurs et régulateurs qui ont décidé de réglementer I'information
qui doit étre offerte aux utilisateurs de services sans fil ont priorisé a différents degrés la
standardisation des outils de gestion de I'utilisation que les fournisseurs sont tenus de mettre a
la disposition de leurs abonnés, plutét que de simplement les obliger a présenter une
information documentaire plus précise qui porterait spécifiquement sur la quantité de données a
prévoir pour l'utilisation de fonctions précises. Nous donnerons plus de détails sur ces outils de
gestion de l'utilisation dans les chapitres qui suivent.

1.5 GRANDEURS ET MISERES DES LIMITES D’USAGE

Multiplication des appareils, multiplication des usages, augmentation constante de la demande ;
il n’y a nul doute que le fait de gérer l'offre et la demande des services sans fil mobiles puisse
étre un casse-téte et une source d’anxiété pour certains fournisseurs, qui craignent la
congestion du réseau. Si certaines études préchent pour une gestion plus efficiente des
ressources disponibles, au moyen de la conception d’appareils et d’applications efficaces sur le
plan de la consommation de données®, nous constatons que le fardeau financier qu’a pu
entrainer le développement du réseau semble avoir été transféré aux consommateurs. Ces
derniers doivent payer pour l'accés au réseau en fonction de leur utilisation, et plus
particulierement en fonction de la quantité de données transférées. L’accés a Internet mobile
comporte des limites d’utilisation inférieures aux limites imposées dans le cadre de services
d’acces a Internet résidentiel, et les frais d'utilisation excédentaires tendent également a étre
beaucoup plus élevés, ce qui peut provoquer chez les utilisateurs de fort désagréables
surprises.

Ce modéle de tarification a été critiqué a maintes reprises, puisqu’il pénalise financierement une
quantité importante d’utilisateurs, méme si leur usage ne provoque pas de congestion du
réseau et, donc, n’entraine pas de colits supplémentaires importants pour le fournisseur*. Bref,
qu’il y ait ou non embouteillage sur le réseau mobile, les fournisseurs de services ont implanté
de fagon généralisée une tarification des données mobiles qui semble avoir pour but de limiter,
en imposant des barrieres économiques, l'utilisation du réseau, et sans aucun doute de
maximiser inconsidérément leurs marges de profits*’. Si les consommateurs canadiens, dans la
grande majorité des cas, ont I'habitude depuis plusieurs années de ces limites de
téléchargement imposées par les fournisseurs de services, notamment sur le réseau sans fil, le
plafonnement graduel de I'usage, aux Etats-Unis, a suscité une vague de vif mécontentement.
Un survol de certains problémes en sol américain permet de mieux comprendre certains débats
entourant I'imposition et la gestion des limites d’'usage d’Internet mobile.

5 RYSAVY RESEARCH. «Mobile Broadband Capacity Constraints And the Need for Optimization», Rysavy
Research, Hood River, Oregon, Etats-Unis, 24 février 2010, 31 pages. [En ligne]
http://www.rysavy.com/Articles/2010_02_Rysavy Mobile Broadband_ Capacity Constraints.pdf (document consulté
le 19 avril 2013).

““HA, Sangtae et al. «TUBE: Time-Dependent Pricing for Mobile Data», Université de Princeton, New jersey, Etats-
Unis, 2012, 12 pages. [En ligne] http://www.princeton.edu/~chiangm/TUBEsigcomm.pdf (document consulté le 19
avril 2013).

47 Se rapporter au tableau de l'illustration 6, page 18.
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1.6  LIMITES D’UTILISATION : DEBATS A L’ETRANGER

Au cours des dernieres années, plusieurs consommateurs américains ayant des plans de
données sans limites d’utilisation se sont plaints que leurs fournisseurs avaient tendance a
réduire la vitesse du réseau aprés un certain seuil d’utilisation, a un point tel qu’on les
soupgonnait de vouloir forcer les clients a se tourner vers des options de données avec une
limite d’utilisation. La vitesse normale de navigation accessible avec un forfait illimité était en
effet réduite a une vitesse inférieure a celle que permettaient les forfaits comportant de limites
d'usage. Pire, les limitations de vitesse étaient appliquées a compter d’un niveau de
consommation inférieur a celui qui était permis dans le cadre d’'un forfait avec une limite
d’'usage.

Les fournisseurs invoquaient plusieurs raisons pour justifier cette pratique, notamment les
préoccupations concernant la gestion du réseau®®. Pourtant, certaines études semblent
confirmer que la majorité des consommateurs abonnés a des forfaits illimités consomment a
peine plus de données que ceux qui sont abonnés a des forfaits qui comportent une limite
d’usage49. Certaines sources indiquent plutét que les fournisseurs américains ont implanté des
limites d’'usage en vue de financer le développement de leurs réseaux LTE®. La pression
exercée par les consommateurs a toutefois forcé certains fournisseurs, notamment AT&T, a
réviser légérement leur pratique et a hausser le seuil au-dela duquel la compagnie s’autorise a
ralentir la vitesse de navigation de ses clients®".

1.6.1 Controverses liées a I'information et au suivi de I'utilisation

L'usage d’un accés limité a Internet entraine certains problémes, causés notamment par le
manque de précision des outils de mesure d’utilisation. Une étude américaine est arrivée a la
conclusion que de nombreux consommateurs paient en moyenne pour une consommation 5 a
7 % supérieure a leur utilisation réelle. En effet, puisque le fonctionnement de certaines
applications ne permet pas de tenir compte de la quantité de paquets perdus lors des
communications de données, les utilisateurs qui consomment des contenus audio et vidéo en
continu, de méme que ceux qui utilisent le service dans une région ou la qualité de la
couverture n’est pas optimale, sont particulierement défavorisés et paient pour une utilisation de
laquelle ils n’ont pas profité®2.

48 GREENFIELD, Rebecca. «The Unlimited Data Plan Dream is Dead», The Atlantic Wire, Washington DC, Etats-
Unis, 16 mai 2012. [En ligne] http://www.theatlanticwire.com/technology/2012/05/unlimited-data-plan-dream-
dead/52429/ (page consultée le 22 avril 2013).

SCOTT H. «So, um, why exactly do carriers throttle the top 5% of data users again?», PhoneArena, Bulgarie, 23
février 2012. [En ligne] http://www.phonearena.com/news/So-um-why-exactly-do-carriers-throttle-the-top-5-of-data-
users-again_id27194 (page consultée le 19 avril).

%0 YU, Rogers. «Verizon Wireless to End Unlimited Data Plan», USA Today, McLean, VA, Etats-Unis, 17 mai 2012.
[En ligne] http://usatoday30.usatoday.com/tech/news/story/2012-05-16/verizon-wireless-unlimited-data/55028254/1
gﬁ)age consultée le 22 avril 2013). )

GOMBOSSY, George. «<AT&T Backs Away From Throttling Unlimited Data Plans», CTWatchdog, Rank, Etats-
Unis, 1°" mars 2012. [En ligne] http://ctwatchdog.com/finance/att-backs-away-from-throttling-unlimited-data-plans
ggage consultée le 19 avril).

PENG, Chunyi et al. «<Can We Pay for What We Get in 3G Data Access?», University of California, Los Angeles,
Etats-Unis, ao(it 2012, 12 pages. [En ligne] http://www.cs.ucla.edu/~chunyip/publications/mobicom12-peng-
accounting.pdf (document consulté le 19 avril 2013).
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Un recours collectif a été intenté contre I'entreprise AT&T, au motif que des utilisateurs d’iPad et
de iPhone se voient facturer systématiquement pour une utilisation supérieure a leur
consommation réelle (de surcharges de 7 a 14 %, et dans quelques cas plus rares, jusqu’a
300 %). Les plaignants ont fait la démonstration que la désactivation de tous les usages
susceptibles d’accéder a I'Internet mobile sur les appareils, et ce, pendant plusieurs jours,
entrainait quand méme la facturation de frais de données®. Une situation similaire s’est
produite avec le fournisseur Verizon, qui a choisi de sa propre initiative de rembourser les
consommateurs qui se sont fait facturer des frais de données malgré le fait qu’ils n’avaient pas
utilisé Internet mobile — un remboursement de 30 a 50 millions de dollars répartis entre les
15 millions de clients du fournisseur™.

Ainsi, force est de constater que plusieurs éléments techniques sont a la source de frais
d’utilisation non justifiés, de nombreuses plaintes provenant du fait que les techniques
employées pour mesurer l'utilisation et facturer le client en conséquence peuvent aisément faire
I'objet d’'inexactitudes. Si I'information que nous possédons a été récoltée au moyen d’enquétes
sur les techniques des FSSF américains et non des fournisseurs canadiens, I'expérience a
I'étranger nous incite a recommander la plus grande vigilance aux consommateurs canadiens.

Outre les problemes de fiabilité liés au suivi de [l'utilisation, la disponibilit¢ des outils qui
permettraient aux consommateurs de gérer leur utilisation ne semble pas suffisante pour
satisfaire a la demande ou a leurs besoins. Ce type d’outil n’est pas nécessairement préinstallé
dans tous les appareils ; il revient aux fabricants et aux fournisseurs de services de déterminer
quels odutils ils installent par défaut sur les appareils de leurs clients. Certains utilisateurs futés
et nouvellement propriétaires d’'un appareil intelligent connecté au réseau sans fil auront peut-
étre lu au sujet du fonctionnement des données mobiles et de lI'importance de surveiller sa
consommation, et cherché des moyens d’effectuer adéquatement cette surveillance: ils pourront
tenter de trouver des solutions, par exemple, en lisant la documentation offerte par le
fournisseur, des articles en ligne qui portent sur le sujet, ou en faisant une recherche dans un
magasin d’applications mobiles. En somme, a I'heure actuelle, la responsabilité de doter
chaque appareil d’outils fiables pour contréler et gérer I'utilisation d’Internet mobile revient en
grande partie aux consommateurs, et ce, malgré le fait que les commergants n’informeront pas
nécessairement les consommateurs de leur importance.

Indiquons également qu’une quantité imposante d’information et de modalités de service qui
concernent les limites d’'usage imposées pour l'utilisation d’Internet mobile doit étre transmise
aux consommateurs pour qu’ils puissent prendre connaissance du prix réel du service auquel ils
souscrivent et des conditions qu’ils doivent accepter pour surfer sur le réseau d’un FSSF. Les
problémes relatifs a la disponibilité de cette information sont ceux qui ont retenu I'attention des
régulateurs australiens. En effet, '’Australian Communications and Media Authority (ACMA) a
notamment souligné que le matériel utilisé par I'industrie pour expliquer la nature des services
sans fil offerts n’était pas adéquat, puisqu’il ne permettrait pas aux consommateurs de
comparer efficacement les offres des différents fournisseurs, ni de comprendre les frais liés aux

> MUNCHBACH, Andrew. «AT&T accused of overcharging iPhone, iPad users for cellular data in latest lawsuit»,
BGR, 20 mai 2011. [En ligne] http://bgr.com/2011/05/20/att-accused-of-overcharging-iphone-ipad-users-for-cellular-
data-in-latest-lawsuit-video/ (page consultée le 19 avril).

Un réglement a 'amiable est intervenu dans ce dossier :

AT&T MOBILITY, «NOTICE OF PENDENCY OF CLASS ACTION, proposed settlement and hearing», AT&T Mobility
Settlement, Kensas City, Missouri, Etats-Unis. [En ligne] http://www.attmsettlement.com/ (page consultée le 19 avril).
% AAMOTH, Doug. «Verizon to Refund 15 Million Customers for Bad Data Charges», Time Tech, New York, Etats-
Unis, 4 octobre 2010. [En ligne] http://techland.time.com/2010/10/04/verizon-to-refund-15-million-customers-for-bad-
data-charges/ (page consultée le 22 mai 2013).

Union des consommateurs page 25



Limites d’usage des services d’acces a Internet mobile : informer et protéger les consommateurs

différents services qui font partie du forfait. Le régulateur australien a également déploré que,
dans un contexte ou les services sans fil deviennent de plus en plus complexes, les
fournisseurs n’aient pas nécessairement fait d’efforts pour simplifier en conséquence la

présentation de leur offre de service®.

%5 ACMA. Reconnecting the Customer, ACMA, Sydney, Australie, 2011. [En ligne]
http://www.acma.gov.au/WEB/STANDARD..PC/pc=PC_312222 (page consultée le 23 avril 2013).
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2. PERSPECTIVES DES CONSOMMATEURS ET
DES FOURNISSEURS DE SERVICES

Si les services sans fil sont utilisés depuis de nombreuses années par les consommateurs
canadiens, nous remarquons que l'utilisation d’Internet mobile reste beaucoup plus complexe
pour les consommateurs que la plupart des services de télécommunications. En effet, les
consommateurs ont I'’habitude d’utiliser un téléphone, d’envoyer des messages textes, d’avoir
accés a Internet par le biais d’un réseau filaire ; mais l'utilisation d’Internet sur un appareil
intelligent, sur le réseau cellulaire d’'un fournisseur, recéle encore de nombreux mystéres pour
plusieurs d’entre eux. Ces derniers peuvent avoir de la difficulté a connaitre, a ajuster et a
contréler leur utilisation d’un service aussi intangible, d’autant plus que les limites d’'usage qui
leur sont imposées et dont les dépassements peuvent entrainer des frais supplémentaires
importants sont généralement beaucoup plus basses que pour les services filaires.

Il nous parait primordial que les consommateurs puissent trouver rapidement et facilement de
linformation fiable et compréhensible au sujet des multiples limites d’'usage et des restrictions
liees a l'utilisation d’'Internet mobile, de la rapidité a laquelle peut s’épuiser 'accés auquel ils ont
droit dans le cadre de leur forfait, et des colts que peut entrainer I'utilisation excédentaire. Il est
évidemment pertinent que les consommateurs soient bien informés des modalités de service et
du fait que le prix de leur utilisation grimpera encore davantage lors, par exemple, d’'une
connexion a I'étranger. Alors que cela a une incidence énorme sur la facture mensuelle, il n’est
pas nécessairement facile pour les consommateurs de distinguer I'accés a Internet assuré par
le Wi-Fi de celui qui est assuré par le réseau d’un fournisseur étranger. Ainsi, les conditions que
doit respecter un consommateur pour profiter d’Internet mobile sans devoir payer de frais
supplémentaires sont si nombreuses que ce dernier doit absolument avoir accés a une
information qui soit a la fois claire, exhaustive et accessible pour éviter les mauvaises surprises.

Il nous semblait impossible d’avoir une vue d’ensemble compléte sur l'information au sujet
d’Internet mobile qui respecte ces conditions sans obtenir le point de vue des consommateurs.
Pour ce faire, nous avons sollicité par un sondage en ligne des consommateurs qui ont déja
utilisé un service d’accés a Internet mobile. Cette étape nous a permis d’avoir de I'information
additionnelle sur le point de vue des consommateurs concernant la documentation offerte, en
plus d’obtenir quelques pistes de réflexion au sujet de I'information transmise par téléphone et
en magasin, en fonction du commercant. Voici quelques tendances générales qui se sont
dégagées de notre sondage.

Nous constatons de prime abord que plusieurs réponses nous ameénent a la constatation que
les consommateurs apprécient les services d’accés a Internet mobile et voudraient les utiliser
davantage. Par contre, les consommateurs ont exprimé a maintes reprises leurs frustrations en
ce qui a trait aux prix des données mobiles et des données en itinérance. lls dénoncent
également le faible niveau des limites d’'usage et les difficultés qu’ils rencontrent a faire un suivi
efficace de leur consommation. Notons toutefois que les consommateurs sont relativement
satisfaits des différents types d’outil de suivi de l'utilisation disponibles. Plusieurs réponses
semblent toutefois nous indiquer que l'information offerte par les différents commergants avant
la conclusion d’un contrat est insuffisante et mériterait d’étre améliorée a maints égards.

Dans les sections qui suivent, nous exposerons d’abord notre méthodologie, pour décrire
ensuite plus en détail les faits saillants du sondage.
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Nous aborderons en premier lieu les habitudes de consommation des utilisateurs, pour ensuite
traiter du degré de connaissance dont disposent les consommateurs au sujet d’Internet mobile
avant I'achat d’'un appareil qui permet d’avoir accés au réseau cellulaire. Nous rapporterons
également comment les consommateurs se renseignent au sujet d’Internet mobile et a quelles
sources ils se réferent. Nous traiterons ensuite des habitudes des consommateurs en ce qui a
trait au suivi de l'utilisation et donnerons quelques détails sur le degré d’appréciation des
différents outils disponibles. Finalement, nous résumerons le point de vue des consommateurs
sur les éléments d’information offerts par les commergants qui devraient faire |'objet
d’améliorations.

Outre les préoccupations soulevées par ce sondage, nous avons cru pertinent d’obtenir la
perspective des principales entreprises qui opérent sur le marché ainsi que d’autorités
réglementaires au sujet des données mobiles. Nous leur avons transmis quelques-uns des faits
saillants du sondage afin d’alimenter leur réflexion. Certains commercgants et le CRTC ont
accepté de répondre nos questions. Nous ferons a la fin du présent chapitre un survol des
réponses les plus pertinentes qui nous ont été transmises.

21 SONDAGE MAISON : METHODE ET LIMITES

Nous avons congu un sondage en ligne comportant 31 questions, avec différentes possibilités
d’enchainements, variables en fonction des réponses des participants, selon notamment le ou
les types d’appareils utilisés par les répondants, l'utilisation ou non d’Internet mobile, la
souscription a un plan de données, la surveillance de leur utilisation. La majorité des questions
présentaient des choix de réponse, mais certaines questions plus complexes nécessitaient de
classer certaines réponses ou de consulter des tableaux, ce qui pouvaient allonger
significativement le temps nécessaire pour compléter le sondage. Nous avons estimé qu’il était
rempli en moyenne en un peu moins d’une vingtaine de minutes.

L’invitation a participer au sondage a été diffusée de différentes fagons. Premiérement, elle a
été mise en ligne sur le site Web d’'Union des consommateurs, et nous en avons fait la
promotion sur les réseaux sociaux. Nous avons également diffusé l'invitation a participer au
sondage a la liste des abonnés a l'infolettre d’Union des consommateurs (pour un total de 9587
destinataires, dont environ le tiers a ouvert le courriel d’invitation). La majorité des répondants
sont issus de cette liste. En tout, nous avons récolté le point de vue de 595 répondants. Environ
60% des répondants ont rempli le questionnaire.

Si les résultats nous ont permis d’obtenir plusieurs renseignements utiles, il pourrait tout de
méme s’avérer pertinent d’effectuer d’autres sondages de la sorte auprés des consommateurs.
En effet, certains facteurs étaient susceptibles de causer un biais a certaines réponses ou une
marge d’erreur plus élevée, notamment la taille et les caractéristiques particuliéres de
'échantillon. En effet, celui-ci est composé majoritairement d’individus inscrits a la liste de
courriels d’Union des consommateurs. Ces individus ont probablement un intérét plus marqué
pour les enjeux de consommation que la moyenne et pourraient étre plus vigilants ou mieux
informés que I'utilisateur typique d’Internet mobile.

Notre échantillon est majoritairement masculin (71 %), d’'un 4ge moyen d’environ 46 ans, et,
dans une proportion importante, nos répondants détiennent un diplédme d’études supérieures
(43 % ont un dipldme universitaire et 30 % un diplome d’études collégiales). Ces répondants
sont en grande majorité québécois, et une proportion importante d’entre eux habite dans la
région métropolitaine.
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Généralement, les études que nous avons consultées au sujet des données mobiles nous
indiquent que le profil typique de l'utilisateur de données ne correspond pas nécessairement au
profil sociodémographique des personnes qui ont répondu a notre sondage. Les utilisateurs les
plus fréquents sont habituellement plus jeunes, et le clivage homme/femme n’est pas aussi
élevé. En effet, 'Association canadienne des télécommunications sans fil (ACTS) nous indique
que les utilisateurs de plan de données sont habituellement 4gés de 18 a 44 ans, et sont divisés
a peu prés également entre hommes et femmes®. Les Québécois utilisent moins fréquemment
les téléphones intelligents, comparativement aux résidents de I'Ouest canadien. En effet, selon
'ACTS, les Albertains seraient ceux qui utilisent le plus souvent ces appareils.

Outre les caractéristiques de I'échantillon, il faut également prendre en considération que ce
sondage a été congu avec les ressources internes d’'UC et non par I'entremise d’une firme de
sondage spécialisée.

Bref, nous avons utilisé les données de notre sondage maison pour dresser un portrait global
des habitudes, du degré de connaissance et des attentes des consommateurs. Ces quelques
tendances ont également été utilisées pour interroger le CRTC et les acteurs de l'industrie.
Notons toutefois qu’il serait pertinent que les études subséquentes a ce sujet comportent de
nouveaux sondages sur les habitudes des consommateurs avec un échantillon plus grand et
plus représentatif de la population qui utilise des données mobiles, afin de confirmer et de
préciser les tendances observées et expliquées dans le présent chapitre.

2.2 PRINCIPAUX FAITS SAILLANTS

2.2.1 Habitudes de consommation et degré de connaissance

Indiquons tout d’abord que les résultats de notre sondage sont conformes a certaines
tendances que nous avons relevées dans la revue de littérature. Internet mobile est utilisé
d’abord et avant tout par des propriétaires de téléphones intelligents. En effet, 76% des
répondants ont indiqué avoir acheté un téléphone intelligent, contre 40% pour les tablettes, et
14% pour les clés USB d’accés Internet®, la plupart s’étant procuré ces appareils entre 2011 et
2013. Fait intéressant, si la popularité des téléphones intelligents ne fait aucun doute, nous
constatons la popularité croissante des tablettes et la potentielle décroissance des clés USB
d’accés Internet®®.

Lorsqu’on leur a demandé « Quels sont les principaux usages nécessitant Internet qui vous ont
convaincu d’acheter ce type d’appareil? » (Q 3), ces utilisateurs de réseaux sans fil ont indiqué
vouloir profiter de ces services d’abord pour consulter leurs courriels (52 %), naviguer sur le
Web (43 %), pour profiter dun GPS (22 %), de la messagerie photo et vidéo (18 %) ou

% ASSOCIATION CANADIENNE DES TELECOMMUNICATIONS SANS FIL (ACTS). «2012 Cell Phone Consumer
Attitude Study», ACTS, Ottawa, Canada, 23 avril 2012, 91 pages. [En ligne] http://cwta.ca/wordpress/wp-
content/uploads/2011/08/CWTA-2012ConsumerAttitudes1.pdf (document consulté le 4 mai 2013).

%" Les stations sans fil (ou smartstations) et les téléphones sans fil qui ne sont pas intelligents ont été exclus de
I'étude.

%8 Contrairement aux autres appareils, la clé Internet semble avoir connu le sommet de sa popularité en 2011, plutot
qu’en 2012 ou 2013.
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fréquenter les réseaux sociaux (18 %)>. Une portion non négligeable de répondants a indiqué
comme prioritaire au moment de l'achat I'une des options qui entrainent une grande
consommation de données : entre 18 et 24 % a sélectionné la télé mobile, les jeux, les vidéos,
la musique et la téléphonie sur IP.

Une proportion importante des répondants, soit 69 %, a indiqué étre ou avoir déja été abonnés
a une option de données mobiles. Environ le tiers d’entre eux ont indiqué que leur forfait incluait
des données mobiles par défaut. Un autre tiers a indiqué avoir souscrit a une option de
données parce qu’il connaissait les avantages économiques des options de donneées, par
opposition a l'utilisation d’Internet mobile sans forfait, habituellement facturée au mégaoctet.

Une question subséquente nous confirme que la majorité des répondants (65 %) savaient avant
de conclure I'achat que le fait de souscrire a une option de données est plus économique que la
facturation des données mobiles & I'usage®. Fait intéressant, plus du quart des répondants
(28 %) ont souscrit a une option de données parce qu’ils ont d0 payer des frais élevés liés a
I'utilisation de données, ou parce qu’ils craignaient de devoir en payer. Ces tendances sont
illustrées ci-dessous.

lllustration 9

% Notre question ne nommait que des usages qui nécessitent des transferts de données; la fonction GPS a donc été
incluse parce que son utilisation nécessite habituellement le téléchargement de cartes. La messagerie photo et vidéo
peut également provoquer des frais de données selon les circonstances, mais dans la majorité des cas, cette option
n’est pas tarifée au mégaoctet comme I'est la navigation Web.

% A quel moment avez-vous appris qu'il est plus économique de souscrire a une option ou & un plan de données
pour naviguer sur Internet avec le réseau de votre fournisseur plutét que de payer a 'usage? Avant I'achat de
'appareil : 51,3 % ; Au moment de I'achat de I'appareil : 14,4 %.

Union des consommateurs page 30



Limites d’usage des services d’acces a Internet mobile : informer et protéger les consommateurs

Malgré le fait que la majorité de nos répondants ont déja utilisé Internet mobile, nous constatons
que leur niveau de connaissance est souvent limité. Prés de la moitié des répondants qui
utilisent un téléphone intelligent (45 % des répondants) ont su seulement aprés I'achat de leur
appareil que l'accés aux données mobiles est habituellement activé par défaut, incluant 22 %
de répondants qui ne le savaient pas avant de lire la question de notre sondage. De plus, la
majorité des utilisateurs de téléphones intelligents ou de tablettes (64 %) n'ont su qu’aprés
'achat de leur appareil que certaines applications peuvent consommer des données en arriére-
plan ; 26 % des répondants ne le savaient pas avant de lire la question.

Nous avons aussi testé le degré de connaissance des répondants au sujet de la rapidité a
laquelle leurs limites d’usage peuvent selon eux étre atteintes. Nous leur avons demandé
notamment combien de courriels courts ils pouvaient télécharger avec 100 mégaoctets de
données, combien de chansons, de films ils pouvaient télécharger avec la méme limite ou
combien de minutes de radio en ligne ils pouvaient écouter®'. Sauf pour la question concernant
le téléchargement de films (pour laquelle 50% des répondants ont choisi la bonne réponse), la
plus grande proportion des répondants a, a chaque fois, avoué ne pas connaitre la réponse.
Dans la plupart des cas, plus du tiers des répondants indiquaient donner leur langue au chat
(dans des pourcentages qui varient entre 33 et 58 %), entre 20 a 30 % des répondants
sélectionnaient la bonne réponse, les autres étant répartis entre un choix de mauvaises
réponses.

Si ces quelques questions a elles seules sont insuffisantes pour vérifier si les consommateurs
sont en mesure d’évaluer facilement leur utilisation de données mobiles, elles nous permettent
toutefois de constater que la majorité des répondants ne connaissent pas ou n’arrivent pas a
calculer avec aisance leur consommation de données en fonction de plusieurs des usages
courants. A cet effet, nous reviendrons plus loin sur la perception des consommateurs au sujet
des outils de suivi de I'utilisation.

2.2.2 De quelle fagon les consommateurs s’informent-ils?

Nous avons posé de nombreuses questions afin de savoir de quelle fagon les consommateurs
ont I'habitude de s’informer au sujet des données mobiles.

Lorsque nous avons demandé aux répondants de quelle fagon ils avaient obtenu, avant I'achat,
les renseignements nécessaires sur les fonctionnalités de leur appareil et sur la consommation
de données, plus de 50 % ont répondu s’étre renseignés auprés d’un fournisseur de services.
Plus de 30 % ont indiqué ne pas s’étre renseignés a ces sujets aupres de commergants avant
'achat, ce nombre incluant donc a la fois les personnes qui se seraient renseignées aupres
d’autres sources (médias, proches, etc.) et des personnes qui ne se seraient pas du tout
renseignées avant de procéder a leur achat. Les consommateurs se sont renseignés en
minorité auprés d’'un fabricant (15 %) ou auprées d’'un commerce de détail (11 %).

®" Nb: Nous avons utilisé les valeurs indiquées par I'International Electronical Commission, rapportées dans
I'article suivant:
SULLIVAN, Mark. «Mobile Data plan limits : how much can | download?», op. cit., note 44.
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Nous avons tenté de démystifier quels sont les sources de prédilection des consommateurs
pour obtenir de I'information. Nous avons interrogé les répondants sur I'information recherchée,
en fonction des différents commercants (fournisseur, fabricant ou commerce au détail)
susceptibles de I'offrir. Indiquons premierement qu’une proportion satisfaisante de répondants
(55 %) ont indiqué les renseignements qu’ils ont obtenus auprés des fournisseurs de services,
mais qu’une majorité de répondants ont sauté les tableaux relatifs a I'information recherchée
auprés d’'un commerce de détail ou d’'un fabricant®’. Cela semble confirmer les tendances
relevées plus haut : lorsqu’'un consommateur se renseigne auprés d’'un commergant, il le fait le
plus souvent auprés du fournisseur de services sans fil et non auprés du fabricant ou d’'un
revendeur.

lllustration 10
Information obtenue auprés des fournisseurs de services,
classée par sujets et par sources

62 Nos instructions étaient a I'effet de sauter les tableaux si aucune information n’avait été recherchée aupres d’un
type de commergant donné. « Cochez la maniére (brochure, en ligne ou auprés du vendeur) utilisée pour obtenir
l'information sur chaque sujet (détaillé dans la colonne de gauche) et pour chaque source consultée (fournisseur,
commerce de détail et fabricant). Sautez les catégories pour lesquelles vous n'avez obtenu aucune information avant
I'achat de votre appareil. Vous pouvez également sauter certains tableaux, tout dépendant aupres de quelles sources
vous vous étes renseignés. »
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Dans la majorité des cas, nous constatons que plus d’'un consommateur sur deux préfere,
lorsqu’il recherche de linformation auprés d’un fournisseur de services®, se renseigner en
ligne, peu importe l'information recherchée. C’est particulierement le cas, ici, pour les outils de
suivi de l'utilisation. Il y a toutefois une exception a la régle : pour choisir un forfait ou une option
de données, les consommateurs s’adressent de préférence directement a un vendeur, plutot
que de se référer a un site web ou a une brochure®®. Une proportion importante de répondants
(de 40 a 50 %) va également solliciter de préférence un vendeur, chez le fournisseur de
services ou dans un commerce de détail, pour connaitre le prix des données payables a
l'usage.

En somme, soulignons que, peu importe I'information recherchée, 30 a 40 % des répondants
vont se renseigner auprés d’un vendeur, mais une minorité seulement va se référer a une
brochure (la proportion de gens qui consultent les brochures des fournisseurs et fabricants au
sujet des données mobiles ou des appareils ne dépasse que trés rarement le seuil de 20 %).

Finalement, nous avons demandé aux consommateurs quelle solution ils ont choisie pour limiter
les colts de leur utilisation de données mobiles. Environ 42 % des répondants ont simplement
indiqué qu’ils ont choisi une option en fonction de la perception qu’ils avaient de leurs besoins.
Prés de 20 % a indiqué ne tout simplement pas utiliser le réseau cellulaire du fournisseur pour
avoir accés a Internet et privilégier plutét le Wi-Fi ou I'accés a Internet résidentiel. Plusieurs
autres solutions existent pourtant sur le marché. Des fournisseurs vont par exemple permettre
'accés gratuit aux données pour un temps limité, ce qui permet aux consommateurs d’évaluer
précisément leur consommation avant de souscrire a une option de données. De plus, les
options de données a limites flexibles sont habituellement publicisées comme étant une solution
qui permet d’éviter les frais de données excédentaires. Ces deux possibilités n’ont récolté
respectivement que 4 % et 8 % des réponses. Fait intéressant, d’autres réponses sont issues
de précisions apportées a la réponse «autre». Certains répondants ou indiqué utiliser le réseau
cellulaire seulement lorsqu’il N’y a pas de réseaux ouverts disponibles ou I'activer seulement
lorsque le besoin se présente. Un répondant a indiqué s’étre tourné vers des services prépayés
pour éviter les frais d’utilisation excédentaire.

2.2.3 Apreés 'achat, les consommateurs surveillent-ils leur utilisation?

Nous avons indiqué précedemment que le degré de connaissance des consommateurs au sujet
d’Internet mobile peut laisser a désirer. Les consommateurs ont entre autres de la difficulté a
évaluer aisément la consommation de données mobiles que représentent leurs usages. C’est
sans doute pour cette raison que de nombreux outils ont été développés et mis en place par les
fournisseurs de services ou par les créateurs d’applications mobiles en vue daider les
consommateurs a faire un suivi de leur utilisation.

La plupart des FSSF mettent a la disposition de leurs clients un relevé de l'utilisation pour les
minutes de conversations locales, les messages textes et les données mobiles, disponibles en
ouvrant une session sur le site Web de I'entreprise. Certains fournisseurs offrent également des
avertissements par message texte (lorsque certains seuils d’utilisation ou la limite d’utilisation
mensuelle est atteinte) ou affichent sur leur site Web des calculateurs de données (qui peuvent

% Malgré un nombre de répondants moins significatif qui ont recherché de I'information auprés d’un commerce au
détail (14 %) ou d’un fabricant (24 %), on constate chez eux le méme biais généralisé en faveur de I'information en
Iigne.
%% Si on retrouve cette méme tendance chez ceux qui s’informent aupres d’'un commerce au détail, elle ne se
reproduit pas chez ceux qui s’informent auprés du fabricant.
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servir a obtenir des repéres sur la consommation de données en fonction de certains usages,
mais est davantage publicisé comme un outil servant a évaluer la consommation mensuelle
avant la souscription au service). Plusieurs applications mobiles permettent en outre de faire un
suivi de l'utilisation et de la contrdler en vue d’empécher une utilisation qui aille au-dela de la
limite mensuelle incluse dans le forfait.

Nous avons tenté de savoir a quel point les consommateurs surveillent leur utilisation d’Internet
mobile, et nous leur avons demandé a quel point ils étaient satisfaits des outils actuellement
disponibles sur le marché et qui leur permettent d’effectuer leur surveillance.

Premierement, force est de constater que tous les consommateurs ne font pas un suivi
rigoureux de leur utilisation: 60% des répondants indiquent surveiller régulierement leur
utilisation, contre 40 % qui ne le font pas régulierement ou pas du tout.

lHlustration 11

Parmi les individus qui surveillent leur utilisation de données, on constate qu’une proportion
importante (58 %) utilise le relevé de l'utilisation disponible sur le site Web du fournisseur. Les
autres utilisent un outil de suivi installé par défaut sur I'appareil®®, les avertissements par
message texte de leurs fournisseurs ou se rabattent sur une application tierce téléchargée
aprés la prise de possession de lappareil. Un maigre 3 % utilise les scénarios de
consommation ou autres sources indicatives sur les sites Web des fournisseurs®. Soulignons

% Tel qgu’indiqué a notre revue de littérature, a I'heure actuelle, tous les appareils mobiles ne sont pas offerts avec
une telle application installée par défaut.

% Cela pourrait &tre attribuable au fait que ces outils sont habituellement publicisés comme étant utiles pour évaluer
les besoins du consommateur avant I'achat (et choisir un forfait en conséquences), plutdét que pour faire un suivi de
I'utilisation.
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que certains répondants ont précisé, a la réponse «Autre», qu’ils surveillent leur utilisation en
consultant leur facture. Un autre a mentionné une application mobile offerte par un fournisseur
de service®.

Nous avons demandé aux consommateurs d’indiquer leur degré d’appréciation pour chaque
type d’outils de gestion de I'utilisation les plus courants. Le constat est plutét positif, comme
lillustre le relevé des réponses reproduit ci-dessous (la cote 1 indique le degré de satisfaction le
plus élevé).

lllustration 12
L’efficacité des outils de gestion de I'utilisation

Ainsi, une majorité de répondants se sont déclarés satisfaits du relevé de [l'utilisation des
applications mobiles inclus par défaut sur l'appareil et des avertissements automatiques
envoyés par messages textes. Soulignons qu’il semble y avoir une controverse pour les
applications tierces, dont I'appréciation est beaucoup plus partagée. N’ayant pas demandé aux

®7 Certains fournisseurs offrent également des applications mobiles qui permettent d’avoir avoir acces au suivi de
I'utilisation (application qu'il faut habituellement télécharger dans un magasin d’application); cette tendance était
encore en émergence chez les différents fournisseurs lorsque le sondage a été mené.
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consommateurs pour quelles raisons ils étaient insatisfaits, nous en sommes réduits a avancer
des hypothéses selon lesquelles les degrés de satisfaction trés partagés peuvent
vraisemblablement étre attribuables au fait que le rendement des différentes applications
disponibles elles-mémes peut étre trés variable de l'une a l'autre, et aussi au fait que les
applications tierces ne mesurent pas nécessairement I'utilisation de données de la méme fagon
que les fournisseurs de services. Ainsi, certaines personnes qui ne se fient qu’a I'application
tierce peuvent étre contraintes de payer quand méme pour des frais de données
supplémentaires, alors que I'application ne leur indiquait aucun dépassement.

Soulignons également que c’est a la réponse «Autre» que les répondants ont exprimé le plus
haut degré d’insatisfaction. Encore une fois, les données que nous avons a ce sujet sont trés
approximatives, vu le faible taux de réponses a la question précédente, qui permettait de
détailler ces « autres » outils. Puisque quelques réponses a la question précédente faisaient
allusion a l'utilisation de la facture pour connaitre le niveau d’utilisation, il est probable que le
niveau élevé d’insatisfaction se rapporte a cette maniére de gérer I'utilisation, mais les données
gue nous avons a ce sujet sont trop marginales pour que nous puissions en étre certains.

2.2.4 Sources de frustration des consommateurs

Plusieurs des questions de notre sondage avaient pour but de cibler les principales sources de
frustration des consommateurs, en vue de mettre le doigt sur les problémes auxquels devraient
s’attaquer en priorité les membres de lindustrie ou les autorités de réglementation ou
d’application des lois pertinentes. Tout d’abord, nous nous sommes renseignés de fagon
générale sur les principales sources d’insatisfaction des consommateurs concernant l'usage
d’'Internet mobile. Voici les principaux éléments soulignés par les répondants :

* Une majorité écrasante (79 %) considére que le prix des données mobiles est trop
éleveé ;

* 45 % des répondants indiquent qu’il est difficile ou impossible de faire un suivi de
I'utilisation en temps réel ;

* 43 % dénoncent le fait de ne pas recevoir d’avertissements automatiques du fournisseur
(relativement a I'approche ou au dépassement des limites d’'usage) ou le fait que ces
avertissements, lorsqu’ils existent, ne sont pas suffisamment clairs ;

* 35 % affirment que la limite d’utilisation est atteinte plus rapidement que prévu ;

* 34 % affirment avoir rencontré des problémes avec le réseau, ce qui inclut notamment le
ralentissement d’'Internet ou des coupures de connexion ;

* 32 % indiquent que l'information au sujet des données mobiles sur la facture n’est pas
suffisamment claire.

Nous avons ensuite demandé aux répondants si I'information offerte par les entreprises au sujet
de la consommation de données mobiles était suffisamment compléte. Aucun type de
commergant n’est parfait, mais il appert clairement que les commerces de détail sont jugés le
plus durement par les répondants, puisque prés d’'un sur deux indique étre carrément insatisfait
de l'information offerte. En ce qui concerne les fournisseurs de services et les fabricants,
environ 40% des répondants indiquent que I'information offerte comporte quelques éléments
manquants, et prés du tiers souligne que [linformation offerte est tout simplement
insatisfaisante.
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lllustration 13
Satisfaction face a I'information offerte par les commergants

Lorsque nous avons demandé aux répondants s’ils considéraient que l'information qui a été
transmise avant 'achat était suffisamment claire et accessible pour leur permettre de choisir le
forfait ou I'option de données qui correspondait le mieux a leurs besoins, ils ont été trés divisés :
47 % considérent que oui et 44 % répondent l'inverse, alors que 9 % ne savaient pas quoi
répondre a la question.

Néanmoins, plusieurs tendances fortes sont ressorties aux questions subséquentes. Lorsque
nous avons demandé aux répondants quels renseignements pourraient étre mieux
communiqués avant l'achat, seulement 8 % ont indiqué qu’aucune amélioration n’était
nécessaire. Par contre:

* 70 % des répondants voudraient obtenir plus d’information au sujet du fonctionnement
général d’'Internet mobile ;

* 64 % voudraient obtenir plus de renseignements sur la tarification des données mobiles ;

* 64 % des répondants voudraient une information plus détaillée sur les outils qui
permettent de mesurer et contrdler 'utilisation de données ;

* 57 % voudraient plus d’information sur des solutions en cas de surfacturation en lien
avec la consommation de données.

Tout compte fait, les consommateurs veulent plus d’information sur tous les sujets qui étaient
mentionnés dans les choix de réponses proposées.

Dans la section «Autre», soulignons que certains commentaires faisaient référence aux options
de données « illimité », qui permettraient d’éviter les frais surprises, quelques-uns faisaient
référence a la complexité des services offerts actuellement et d’autres soulignaient la
pertinence d’utiliser le Wi-Fi lorsqu’un réseau ouvert est disponible.
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Terminons avec le consensus le plus spectaculaire de notre sondage. Lorsque nous avons
demandé aux répondants s’ils croyaient que les termes employés par les entreprises pour
parler de [l'utilisation d’Internet mobile devraient étre uniformisés, 89% ont répondu par
I'affirmative. C’est donc dire que les différents termes employés par les fournisseurs et autres
commergants, qui se ressemblent parfois, mais qui ne sont jamais totalement les mémes, sont
une source de frustration et de confusion pour les consommateurs.

2.2.5 Tendances issues des commentaires individuels

En fin de sondage, nous avons demandé aux répondants s’ils avaient des commentaires
particuliers a exprimer au sujet des données mobiles. Puisque nous avons tout de méme regu
plus de quatre-vingts réponses a cette question, nous avons cru pertinent de faire ressortir
quelques tendances fortes et de citer certains des commentaires® qui nous ont semblé soit
représentatifs d’'une opinion généralisée, soit individuellement pertinents.

Indiquons d’abord que plus du quart des commentaires parlaient du prix élevé des données
mobiles ou les limites basses dutilisation comme source de frustration. Voici deux
commentaires :

Avec le forfait de base, je suis limité aux courriels (environ de 10 a 15 par jours) et un
peu de recherche sur le Web. Pas question d’écouter la télé, pas de film, tres peu de
You Tube, enfin pour résumer : peu, peu, pas du tout !

Le prix des données avant et aprés le dépassement de la limite devrait étre uniforme.
Pourquoi devrais-je payer 50% si je dépasse ma limite, mais seulement 5% si j'achete un
bloc de consommation avant le dépassement?

Treize commentaires ont fait référence plus particulierement aux frais d’itinérance considérés
comme trop élevés. Voici un commentaire représentatif:

L utilisation des données en itinérance a I'étranger pose probléme. C’est excessivement
cher. En comparaison avec les autres pays occidentaux, les tarifs chargés au Canada
sont exorbitants.

Huit commentaires faisaient plutét référence au fait que le service a la clientéle et I'information
offerte par les conseillers pourraient faire I'objet d’amélioration :

Mon fils a acheté un téléphone intelligent sans forfait de données. Nous savions qu'il
avait acces au réseau Wi-Fi, mais a notre grande surprise, des frais de données nous
ont été chargés parce que I'appareil se mettait a jour sur le réseau du fournisseur. Nous
ne pensions pas que c’était possible. Finalement les frais nous ont été remboursés. Je
me suis battu pendant plus de 18 mois avec mon fournisseur afin qu'il respecte les
clauses que j'avais dans mon contrat. Quelle aventure !

Je suis un utilisateur avanceé, j’ai donc un bon bagage technique. Mais il est vrai que le
langage marketing est fait pour ne pas étre compris par les clients. A un certain moment
Je n’ai vraiment pas laché le fournisseur pour avoir les réponses a mes questions. Ce fut
facile, mais si on ne les pose pas, personne ne va vous le dire !

% Nb : Les commentaires ont Iégérement été édités en vue de les rendre grammaticalement correcte.
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Cing commentaires mentionnaient la pertinence de souscrire a un service d’accés a Internet
sans limites d’'usage ou dénongaient la rareté de ces offres :

Le transfert de données devrait étre illimité, comme c’est le cas aux Etats-Unis et
ailleurs dans le monde

Et finalement, cing autres commentaires parlaient de la difficulté pour les consommateurs de
suivre efficacement leur utilisation avec les outils qui sont offerts actuellement :

Il faut vraiment vérifier les données utilisées trés souvent pour ne pas se faire avoir.

On devrait obliger les fournisseurs a afficher en tout temps une barre progressive sur le
colt de 'usage et le prix des données.

Un dernier insiste sur la responsabilité qui revient au consommateur de chercher a
s’informer convenablement AVANT l'achat :

Il ne faut pas seulement attendre d’étre en magasin pour s’informer. Les amis sont de
bonnes sources d’information. Il est préférable de consulter les sites Internet des
fournisseurs AVANT de se rendre en magasin pour acheter un appareil.

2.3 CONCLUSION

Les sources de frustration des consommateurs sont multiples. Les prix élevés et les limites
d’'usage ont fait I'objet de beaucoup de commentaires de la part des répondants. Les clients ont
tendance a souscrire a des options de données mobiles, méme ¢s’ils n‘ont pas de
connaissances détaillées au sujet de leur fonctionnement, et méme s’ils n’arrivent pas a évaluer
facilement leurs besoins et a calculer leur consommation mensuelle sans outils de gestion de
I'utilisation.

Notons au passage que les consommateurs semblent apprécier la plupart des outils offerts sur
le marché, mais déplorent toutefois qu’il soit difficile de faire un suivi de I'utilisation en temps
réel. Les utilisateurs semblent également vouloir profiter d’information offerte sans qu’ils aient
nécessairement a la rechercher ou la demander et souhaitent presque a I'unanimité que les
termes employés par I'industrie pour parler des données soient standardisés.

En somme, il nous apparait évident que les consommateurs souhaiteraient que les entreprises
soient plus proactives en ce qui a trait a I'information offerte au sujet des données mobiles. Les
consommateurs voudraient obtenir plus facilement de l'information au sujet du prix des données
ou au sujet des moyens de surveiller ou de contrdler leur utilisation. Outre le prix et les outils
existants pour éviter les frais d’utilisation excédentaire, plusieurs consommateurs veulent avant
tout obtenir plus d’information au sujet du fonctionnement des données mobiles : étre prévenus
que les données sont activées par défaut avant d’utiliser un nouveau téléphone ou que des
fonctions peuvent accéder a Internet automatiquement, ce qui peut engendrer des frais
imprévus. Les consommateurs veulent tout simplement plus d’information et plus d’aide afin de
comprendre les meilleurs moyens de profiter de ce service d’accés a Internet sans devoir subir
une facture salée.
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2.4 REPONSES DE L'INDUSTRIE

Nous avons interrogé plusieurs entreprises au sujet des tendances constatées lors de notre
collecte et de notre analyse de données terrain. Cette ronde de consultation auprés de
différents membres de I'industrie nous a permis d’obtenir des renseignements sur leurs plus
récentes procédures d’information, sur leur perception quant a la qualité de l'information offerte
et a leur part de responsabilité en vue d’'informer adéquatement les consommateurs. Nous les
avons également interrogés au sujet de solutions qui pourraient étre adoptées afin de faciliter
I'acces a l'information concernant les données mobiles.

Nous avons acheminé notre liste de questions aux principaux fournisseurs des services sans fil
canadiens : Bell, Rogers, Telus, le nouvel entrant Vidéotron et I’Association canadienne des
télécommunications sans fil (ACTS). Bell et Telus ont répondu a lI'ensemble de notre
questionnaire. Rogers a répondu en partie a notre demande, en offrant essentiellement de
linformation sur les pratiques actuelles de I'entreprise. Vidéotron et TACTS ont ignoré notre
demande.

Nous avons également sollicité deux commerces de détail spécialisés dans la vente d’appareil
électronique. Un représentant de I'un d’entre eux a accepté de répondre a certaines de nos
questions par une entrevue téléphonique, mais souhaite que I'entreprise ne soit pas identifiée.
Nous ne nommerons pas le nom des commerces de détail qui ont été sollicités afin de
minimiser les risques que I'entreprise qui a accepté de répondre soit identifiée.

Dans la présente section, nous résumons et citons les éléments de réponse les plus pertinents
aux questions que nous avons posées®®. Les réponses écrites intégrales sont jointes en
annexe.

2.4.1 Perception du degré de connaissance des consommateurs

Nous avons d’abord demandé aux commergants s’ils considéraient que les consommateurs
sont correctement informés au sujet de 'usage de données mobiles.

Le représentant de Bell répond par I'affirmative :

Oui, Bell croit que, avec les efforts importants qu’elle déploie, les consommateurs sont
bien informés pour choisir leur appareil et les services et, par la suite, pour surveiller leur
utilisation. 90 % des consommateurs qui achétent un appareil et qui s’abonnent a des
services sans fil au Canada le font pour au moins une 2e fois, sinon, pour plusieurs
d’entre eux, une 3e fois ou plus. Nous avons donc souvent affaires [sic] a un
consommateur expérimenté, a méme de mieux comprendre les services.

Les représentants de Rogers et Telus sont restés un peu plus nébuleux sur cette question.
Telus indique toutefois dans une réponse fournie a une question subséquente que, selon leur
expérience, la plupart des consommateurs qui achétent un téléphone intelligent, une tablette ou
une clé d’accés Internet savent comment ces appareils fonctionnent et ou trouver I'information

% Nous avons repris des citations telles que transmises ou des extraits de citations issues des réponses que nous
avons recues des entreprises. Nous nous sommes assurés de présenter I'information de telle sorte que le sens de
chaque citation soit respecté. L'intégralité des réponses écrites fournies est tout de méme reproduite en annexe.
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quand ils en ont besoin (nous verrons plus loin en réponse a quelle question Telus avait offert
ce point de vue).

Bell, Rogers et Telus ont tous trois insisté sur le fait qu'’il est important que les consommateurs
soient correctement informés a ce sujet et mis de l'avant certains efforts déployés par leurs
entreprises respectives. L'un insiste sur les efforts des conseillers en magasin, l'autre sur les
efforts d’information dans le matériel promotionnel, et le dernier sur les outils de gestion de
l'utilisation. Voici respectivement les réponses de Bell au sujet des conseillers aux ventes, de
Rogers au sujet du matériel promotionnel et de Telus au sujet des outils de gestion:

Au moment de l'achat de l'appareil et de 'abonnement aux services, le conseiller aux
ventes s’enquiert des besoins du consommateur et les réponses du consommateur
détermineront le type d’appareil et de forfait que le conseiller lui proposera. Le conseiller
est formé pour s’adapter au niveau de connaissance du consommateur et a répondre
aux questions que ce dernier pourrait avoir, notamment quant a ['utilisation de données.
— Bell

...consumers should be fully informed about the products and services they purchase
from their wireless carriers, including all the associated fees and conditions of the
services selected. [...] All of Rogers’ wireless brands clearly communicate in their
advertising materials the details of our wireless internet plans. This includes the amount
of wireless internet usage included in the plan, as well as the applicable overage rates.
Our consumer brochures and websites also include legal text to advise the customer of
additional charges that may result when the wireless internet allotment included in a plan
is exceeded.

— Rogers

En fait, la nature méme des appareils connectés a Internet aujourd’hui repose sur le fait
que le fournisseur de services mobiles ne contrble pas lutilisation des appareils de
consommateurs et qu’l ne peut pas le faire. Cependant, TELUS fournit des
renseignements détaillés et un grand éventail d’outils afin d’aider ses clients a gérer
efficacement leur utilisation de données.

— Telus

2.4.2 Information aux consommateurs : les pratiques systématiques

Nous avons également demandé aux fournisseurs de services et commergants d’identifier les
procédures mises en place en vue dinformer adéquatement le consommateur et les
renseignements que doit systématiquement dévoiler le vendeur.

Bell nous référe a des outils utilisés par I'entreprise, qui seront mentionnés dans un chapitre
subséquent.

Pour ce qui est des pratiques systématiques, Bell indique transmettre des renseignements
notamment au moyen des premiéres pages personnalisées du contrat, et au moyen d’'une page
d’information que le conseiller aux ventes remet systématiquement avec le contrat a tous les
clients. Bell transmet aussi aux usagers des messages textes concernant le suivi de I'utilisation
ou I'entrée dans une zone d’itinérance.
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Telus et le commerce de détail ont offert des pistes de réponses similaires. Pour ces
entreprises, la priorité au moment de l'achat semble d’abord de cibler les besoins des
consommateurs. Les conseils sur l'utilisation de données sont généralement disponibles sur
demande, mais ne seraient pas offerts de fagon systématique au moment de I'achat :

Nos représentants discutent avec chaque client de ses besoins prévus en matiére
d'utilisation des données dans le cadre du processus visant a déterminer le forfait qui lui
convient le mieux. D’autres renseignements sur l'utilisation de données en général se
trouvent sur notre site web, et nos agents offrent également des conseils par téléphone.
Si un client ne connait pas bien Iutilisation de données mobiles, nous offrons des
séances de formation individuelles.

— Telus

On leur pose des questions. Qu’est-ce que vous pensez faire [de votre téléphone?] De
quelle fagon comptez-vous l'utiliser? On essaie d’aiguiller le client vers le meilleur plan
en fonction de ses besoins. On essaie comprendre leur utilisation, s’ils ont le Wi-Fi a la
maison ou a l'université, pour éviter qu’ils achétent un acces au 3G dont ils n'ont pas
besoin [...] On leur donne une information neutre sur ce qui est disponible sur le
marché, c’est-a-dire sur I'ensemble des téléphones et des réseaux. L’information
«niveau data» est vraiment globale. A partir du moment ou il y a une demande
d’information, on peut y répondre, on va chercher I'information.

— Commerce de détail

Rogers répond que la compagnie s’assure d’offrir une information claire et accessible aux
consommateurs et mentionne également son site Internet: «Tech Essentials», qui offre des
renseignements au sujet des services sans fil.

En ce qui concerne l'information offerte systématiquement :

* Rogers’ practice is to ensure that all customers understand what they are paying for
through the «Walk Out Working» program. As part of this program, Rogers’ retail
customer service representatives highlight all the essential elements of the WSA
[Wireless Service Agreement], including the monthly price, the term length, what is
included in the plan subscribed to by the customer, and any overage rates for
exceeding a plan’s usage allotment.

2.4.3 Information : a qui incombe la responsabilité?

Nous avons demandé aux entreprises si elles estimaient qu’il releve de leur responsabilité
d’'informer adéquatement le consommateur, ou s'il ne releve pas davantage du consommateur
de trouver de sa propre initiative toute I'information dont il a besoin. La plupart des entreprises
s’entendaient sur le fait qu’il s’agit d’'une responsabilité partagée. Bell indique explicitement que
«cette responsabilité doit étre partagée entre le fournisseur de services et le consommateur qui
deviennent alors partenaires dans I'équation», tout en indiquant que Bell «pousse» certains
renseignements aux consommateurs, alors que d’autres sont rendus disponibles pour que le
consommateur puisse la «tirer» vers lui au moment souhaité.
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Nous avons plus t6t cité Telus, qui exprimait sa confiance dans I'expertise des consommateurs.
Selon cette entreprise, les consommateurs savent ou obtenir I'information dont ils ont besoin.
Voici un I'extrait qui précise le point de vue du fournisseur.

Selon notre expérience, la plupart des consommateurs qui achetent un téléphone
intelligent, une tablette ou une clé Internet savent comment ces appareils fonctionnent et
ou trouver l'information quand ils en ont besoin. Les consommateurs qui ne savent pas
trop comment fonctionne [l'utilisation de données mobiles devraient le mentionner et le
fournisseur devrait leur fournir les renseignements nécessaires a ce moment-la.

Le consommateur qui manque d’information au sujet du fonctionnement des appareils ou des
données mobiles doit le spécifier au fournisseur, qui pourra alors le renseigner en
conséquence.

Dans le méme ordre d’'idée, nous avons demandé aux entreprises de nommer tous les acteurs
a qui il incombe d’informer les consommateurs au sujet des données mobiles. Il en ressort que
différents types de commergants s’attribuent une responsabilité d’information, qui varie en
fonction du type d’entreprise.

Selon Telus, les responsabilités qui reviennent aux commercants seraient parfaitement
assumeées :

Les consommateurs sont responsables de se renseigner sur la fagon d’utiliser leurs
appareils, mais les fabricants et les fournisseurs devraient rendre [linformation
accessible pour les aider a le faire — et ils le font. Les détaillants qui ne sont pas
fournisseurs peuvent avoir plus de difficulté a jouer ce réle, mais ils devraient orienter
les consommateurs vers les renseignements disponibles auprés des fabricants et des
fournisseurs qu’ils représentent au détail — et ils le font.

Le commerce de détail offre une réponse similaire, indiquant que, si leurs vendeurs font de leur
mieux pour informer et aiguiller le consommateur, ils ne peuvent pas «se substituer aux
fournisseurs de services en donnant de l'information. [Les vendeurs voient] a conseiller le client
de fagon neutre en fonction de son utilisation afin d’aiguiller le client vers le bon produity, tout
en indiquant qu’ils peuvent référer le consommateur au fournisseur de services,
particulierement lorsqu’il s’agit de questions aprés l'achat (des questions de facturation par
exemple).

Le commerce a également indiqué en cours d’entrevue que la compagnie travaille avec les
fournisseurs et que si ces derniers décidaient, par exemple, de produire un document au sujet
du suivi de l'utilisation ou des éléments auxquels il faut faire attention, ils pourraient alors
passer l'information aux consommateurs.

Telus indique finalement que si le gouvernement ou les groupes de consommateurs décidaient
de rendre disponibles des renseignements a ce sujet, la compagnie ne s’y opposerait pas,
«mais il serait important de veiller a ce que cette information soit a jour et exacte.»

Union des consommateurs page 43



Limites d’usage des services d’acces a Internet mobile : informer et protéger les consommateurs

2.4.4 Données terrain : les réactions des entreprises

Nous avons demandé aux entreprises de réagir a certaines tendances clés relevées dans notre
sondage. Nous les avons confrontées au fait qu’'un consommateur sur deux ne saurait pas au
moment d’acheter un téléphone intelligent que I'accés a Internet par le biais du réseau du FSSF
est activé par défaut, ou que la majorité ne saurait pas que des applications peuvent
consommer des données automatiquement.

Bell indique poursuivre ses efforts «afin que tel ne soit pas le cas», Telus offre un point de vue
plus détaillé que nous croyons pertinent de citer intégralement :

Le phénoméne des applications pour téléphones intelligents qui fonctionnent et qui
utilisent des données en arriere-plan est courant. Toutefois, nous tenons a souligner que
la nature des appareils mobiles actuels, qui constituent essentiellement de petits
ordinateurs personnels, repose sur le fait que le consommateur contréle les applications
qu’il installe et la fagon dont elles sont configurées. Tout comme les consommateurs
maitrisent les applications qu’ils installent sur leur ordinateur personnel et sont
responsables de [l'utilisation et des frais de données qui y sont associés, ils le sont
également lorsqu’il est question de leurs appareils mobiles. Etant donné que les
fournisseurs ne sont pas en mesure de maitriser les applications que les
consommateurs Uutilisent (et que les consommateurs ne souhaitent pas que les
fournisseurs le fassent), les fournisseurs ne sont pas en mesure de contréler I'utilisation
de données en arriere-plan non plus. Cependant, TELUS s’efforce d’aider ses clients a
comprendre leur appareil et l'utilisation des données par les applications en fournissant
des tableaux de bord en ligne et sur 'appareil [NDRL : outil qui donne de l'information
sur la quantité de données, textes et minutes locales utilisés], ainsi que des avis gratuits
relatifs a l'utilisation de données.

Ainsi, Telus offre une réponse qui semble insister sur la responsabilité du consommateur
envers son appareil, appareil qui est configuré par défaut, a I'insu du consommateur, pour se
connecter a Internet automatiquement, et pour mettre a jour, par exemple, des logiciels qui sont
installés par défaut et dont le consommateur peut ignorer les modes de configuration. A une
autre question, Telus offre encore une fois un point de vue semblable, en indiquant que les
consommateurs sont bien informés au sujet du fonctionnement des appareils intelligents.

Les déclarations affirmant que les fournisseurs devraient [vendre les appareils
intelligents] en désactivant la transmission de données ou suggérant que les
consommateurs qui les achétent ne savent pas qu’ils sont congus pour fournir une
connectivité de transmission de données ne sont pas logiques. [...] Les besoins d’un
client en matiere de transmission de données sont abordés au point de vente dans le
cadre du processus visant a déterminer le forfait qui convient le mieux au client.

Néanmoins, Telus a indiqué ceci, au sujet du traitement des plaintes en lien avec les données
mobiles :

Etant donné que TELUS gére prés de 8 millions de connexions mobiles, il faut dire que
les probléemes liés aux frais de données mobiles sont trés rares. Lorsque nous devons
en facturer, nous tentons d’aider les clients autant que possible et, surtout, nous leur
apprenons a éviter que de tels problemes ne se reproduisent.
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Lorsque nous avons demandé aux entreprises si elles avaient envisagé des solutions pour
s’assurer que les consommateurs connaissent les moyens de surveiller ou de contréler leur
utilisation de données et si elles avaient été mises en application, ceux qui ont répondu a la
question ont fait référence aux outils qui ont déja été mis en place (et qui seront décrits dans un
prochain chapitre). Aucune solution additionnelle n’est proposée en réponse aux problemes
soulevés spécifiguement dans nos questions. Bell rappelle toutefois 'un des aspects des
audiences publiques du CRTC au sujet du code sur les services sans fil, soit une mesure que le
CRTC songe a imposer aux fournisseurs :

Tous les fournisseurs de services dont Bell étaient en faveur de transmettre des
messages textes lorsque le consommateur atteint 50 %, 80 % et 100 % de la limite
d'utilisation prévue par son forfait, au cours d’un cycle de facturation.

Rogers a également fait référence a ces outils de suivi de l'utilisation.

At the Commission’s public hearing we noted that Rogers fully supports near-real time
data alerts advising customers when they are approaching the limits of their wireless
internet allowances, both domestically and abroad. Such alerts will help consumers
avoid bill surprises and unanticipated charges.

Telus a également signifié dans ses réponses son appui a l'initiative du CRTC d’établir un code
sur les services sans fil. Nous développerons dans une autre section sur les solutions
envisagées au cours de cette instance.

Nous nous sommes également enquis auprés des entreprises de leur perception au sujet de
linformation affichée au moyen de leur documentation écrite, dans leurs brochures et sur leurs
sites Internet. Nous observerons dans le chapitre suivant que le fait de placer une information
dans un emplacement peu visible peut certainement avoir un impact sur son accessibilité. Nous
avons donc demandé aux fournisseurs s’ils considérent que l'usage sur leurs sites de trés
petites polices, de sections réduites par défaut ou d’hyperliens peut avoir pour effet de
dissuader les consommateurs de prendre connaissance de toute I'information qui leur serait
nécessaire pour faire des choix éclairés.

Telus ne semble pas vraiment se sentir concernée :

TELUS s’efforce de rendre accessible aux clients potentiels toute l'information utile
autant que possible. Nous souhaitons qu’ils deviennent des clients et, une fois qu’ils le
sont, qu’ils demeurent des clients satisfaits. Cependant, nous ne pouvons pas parler
pour les autres fournisseurs.

Mais I'entreprise a toutefois indiqué a une question précédente les efforts qui pourraient étre
déployés par I'industrie pour améliorer I'information offerte :

Il peut étre parfois difficile d’informer les clients sans les submerger de renseignements
des le début de notre relation avec eux. Il est important pour nous, cependant, que les
renseignements utiles soient a la disposition des clients quand ils en ont besoin et nous
sommes toujours a la recherche de moyens de rendre cette information plus accessible.
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Dans le méme ordre d’idée, Bell a développé sur la nécessité de hiérarchiser I'information
offerte pour que le consommateur ait rapidement accés aux renseignements essentiels.

Lorsqu’elle distribue de [linformation, Bell s’efforce d’atteindre un équilibre entre
l'information essentielle et l'information utile. Au méme moment, le média utilisé impose
des contraintes additionnelles. Plutét que de ne pas fournir I'information utile, Bell utilise
alors d’autres moyens pour la porter a la connaissance des consommateurs, comme au
moyen d’hyperliens.

2.4.5 Les perspectives quant a la standardisation

Les données que nous avions déja récoltées au moment d’élaborer le sondage en ligne destiné
aux consommateurs nous indiquaient que la standardisation des pratiques de [lindustrie
constituait une piste en vue d’aider les consommateurs a étre correctement informés.

Lorsque nous avons confronté les entreprises au sujet de la majorité écrasante de répondants
qui se sont exprimés en faveur d’'une standardisation des termes employés pour mesurer,
quantifier et décrire les données mobiles, Telus est la seule entreprise qui a répondu
directement a la question :

TELUS ne s’oppose pas a la normalisation des unités d’utilisation de données. Une telle
normalisation pourrait imposer une certaine uniformité des activités a laquelle certains
fournisseurs pourraient s’opposer, mais elle serait sans doute utile pour les
consommateurs. Il suffirait de s’entendre sur les modalités, un sujet difficile a aborder
pour les fournisseurs eux-mémes et sur lequel il est difficile de s’entendre pour des
raisons de concurrence.

Lorsque nous avons demandé de fagon plus générale aux entreprises si I'uniformisation de
certaines pratiques de l'industrie en vue d’informer le consommateur était envisageable, Bell et
Telus ont accepté de répondre brievement a la question. Telus indique qu’une telle avenue sera
probablement le résultat de la décision du CRTC dans le cadre de I'élaboration du code sur les
services sans fil. Bell fait plutdt des commentaires attendus sur la nature concurrentielle du
marché :

L’industrie des télécommunications sans fil est dynamique et concurrentielle. Dans ce
cadre, en réponse aux besoins des consommateurs, Bell a développé et rendu
accessible [sic] des outils d’information, et ce, sans lintervention d’'une autorité
gouvernementale. [...] Dailleurs, le CRTC est 'organisme indiqué pour déterminer si
d’autres mesures sont requises a ce niveau.

En somme, si Bell a insisté sur le fait que des initiatives ont été mises en place sans
l'intervention d’autorité réglementaire, la compagnie a tout de méme fait référence a la capacité
du CRTC de rendre des décisions a ce sujet, sans toutefois faire référence aux pouvoirs des
provinces.
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2.5 REPONSE DES ORGANISMES DE REGLEMENTATION

Dans le cadre de cette ronde de consultations, nous avons également sondé le Conseil de la
radiodiffusion et des télécommunications (CRTC) et le Commissaire aux plaintes relatives aux
services de télécommunications (CPRST) afin d’obtenir leurs perspectives sur les mémes
problémes que ceux qui ont été communiqués aux membres de I'industrie. Notre demande au
CPRST est restée lettre morte. Le CRTC a répondu positivement a notre demande, malgré le
fait que la décision dans le cadre de I'implantation d’un code de conduite obligatoire pour les
FSSF était en délibéré au moment ou nous 'avons interrogé. Puisque le Conseil n’était pas en
mesure de se positionner sur toutes les questions que nous lui avons transmises, nous
paraphraserons ci-dessous I'ensemble des réponses pertinentes que nous avons obtenues’’.

Le Conseil a d’abord reconnu avoir entendu de la part des consommateurs qu’ils ont besoin de
plus de renseignements au sujet des données mobiles. En effet, les téléphones intelligents
rendent disponibles plusieurs services qui n’étaient pas communs auparavant; pour cette
raison, I'éducation du consommateur doit évoluer de fagon a suivre ces changements. Le CRTC
indique toutefois que le travail d’information est essentiellement une responsabilité partagée, en
affirmant que les fournisseurs sont les experts dans l'utilisation et le contréle des données
mobiles, mais que les consommateurs doivent se renseigner sur les produits qu’ils achétent
pour éviter des factures surprises. Le Conseil reconnait que les commercants et les
fournisseurs de services ont une responsabilité au moins partielle quant a l'information offerte
au sujet des données mobiles au moment de I'achat. Toutefois, il indique également que «pour
combler les lacunes, les organismes de défense des consommateurs ainsi que des organismes
gouvernementaux peuvent assister [le consommateur] en rendant disponible d’autres
ressources». Le Conseil indique d’ailleurs travailler actuellement sur des ressources
d’information. Fait intéressant, si les fournisseurs de services sont restés trés discrets au sujet
de linformation qui devrait étre impérativement offerte, le Conseil reconnait que «toute
information relative aux frais excédentaires est trés importante». Puisque le fonctionnement des
appareils intelligents est assez standardisé, le Conseil indique toutefois que les consommateurs
ont la responsabilité de s’éduquer sur les téléphones intelligents. Finalement, le Conseil
reconnait se questionner sur I'information de base qui devrait étre offerte aux consommateurs,
mais reconnait qu’une industrie concurrentielle permet aux entreprises de se différencier.

70 Les réponses intégrales offertes par le CRTC se retrouvent en annexe.
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3. QUE TROUVE-T-ON DANS LA DOCUMENTATION DES
FOURNISSEURS : ETUDE DOCUMENTAIRE

Puisque nous disposons maintenant d’'une information plus compléte sur les habitudes des
consommateurs, il nous est désormais possible d’orienter notre analyse documentaire vers
l'information qui est la plus couramment consultée par les consommateurs : soit I'information
offerte par les fournisseurs de services.

En effet, notre sondage maison nous a permis d’arriver a la conclusion qu’'un consommateur qui
souhaite se renseigner au sujet des données mobiles se référera le plus souvent aux
fournisseurs de services de télécommunications. Cette approche est particulierement logique,
vu que les commerces de détail ont souvent tendance a rediriger le consommateur vers les
fournisseurs pour les questions relatives aux données mobiles. De plus, une étude préliminaire
de la documentation offerte par les fabricants et les commerces de détail nous a permis de
constater que ces derniers ne cherchent pas nécessairement a informer le consommateur de
facon exhaustive au sujet des services sans fil.

En fait, les commerces de détail ne produisent habituellement pas eux-mémes les documents
promotionnels au sujet des appareils intelligents et des services sans fil ; la majorité de la
documentation écrite distribuée par les commerces de détail consiste en des brochures le plus
souvent produites par les fournisseurs de services, et, en quelques rares occasions, des
brochures produites par les fabricants au sujet de leurs appareils. Bref, puisque la présente
recherche tente d’évaluer I'information offerte au sujet des services d’accés a Internet mobile,
notre analyse de l'information au sujet des services sans fil se concentrera exclusivement sur la
documentation écrite offerte et produite par les fournisseurs de services. En vue de procéder a
cette analyse, nous avons récolté aléatoirement différentes brochures distribuées par les FSSF
et qui traitent des services sans fil. Les brochures papier ont été récoltées au printemps et a
I'été 2012. Notre analyse détaillée de I'information papier a porté sur une sélection de sept de
ces brochures, en fonction de critéres qui seront explicités dans les prochains paragraphes.

Lors de notre analyse de la documentation écrite, nous avons rapidement constaté que les
brochures papier servent a donner certains renseignements au sujet des services offerts, mais
n‘ont pas la prétention d’offrir une information exhaustive au sujet d’Internet mobile. Au
contraire, pour certains sujets, nous avons souvent constaté que les fournisseurs référent le
client a leur site Internet. Pour cette raison, nous avons accordé une attention particuliere a
linformation offerte sur les sites Internet des fournisseurs de services (d’autant plus que
linformation sur Internet est celle qui, comme nous l'avons vu, est celle qui serait le plus
souvent consultée par les consommateurs, et ce, pour la quasi-totalité de leurs recherches
d’informations). Nous avons analysé l'information offerte sur les sites Web des fournisseurs,
dans les sections les plus accessibles : notamment les sections relatives aux forfaits, aux
services optionnels, aux services payables a I'utilisation ainsi que certaines sections de soutien,
lorsque ces derniéres sont congues et affichées d’une fagon a inciter le client a les consulter
avant I'achat (ce qui n’était pas le cas sur tous les sites Web étudiés).

Aux fins de notre recherche, nous ne nous sommes intéressés qu’a I'information offerte par les
principaux fournisseurs de services qui imposent des limites d’'usage a leurs services d’acces a
Internet mobile. Nous avons donc concentré nos recherches sur la documentation offerte par
Bell, Virgin, Rogers, Fido, Telus, Koodo et Vidéotron. La documentation de certains nouveaux
fournisseurs, qui ont pour politique d’offrir des services d’accés au réseau mobile sans limites

Union des consommateurs page 48



Limites d’usage des services d’acces a Internet mobile : informer et protéger les consommateurs

d'usage, sauf évidemment pour certaines pratiques de lissage, est donc exclue de notre
recherche.

Evidemment, la majorité de Iinformation récoltée traite des services mobiles pour les
téléphones sans fil, puisque les offres qui sont proposées par les fournisseurs pour ces
appareils sont plus nombreuses et plus complexes. Nous nous sommes aussi intéressés a
l'information offerte au sujet des forfaits ou options de données pour les clés d’acceés Internet et
les tablettes, mais les brochures et les pages Web consacrées typiquement a ces services sont
nettement moins nombreuses.

3.1 CERTAINES LIMITES METHODOLOGIQUES

Nous avons rapidement constaté, dés I'étape de la cueillette des données, qu’il est
extrémement difficile de conserver des données a jour au sujet des offres liées aux services
sans fil. Les fournisseurs de services ont en effet tendance a modifier fréquemment leurs
brochures et leurs sites Web, en fonction des changements apportés a leurs forfaits ou en
fonction de leurs stratégies publicitaires. Cela est particulierement vrai dans le cas d’Internet
mobile. Nous avions constaté, en début de collecte de renseignements, que les services
d’accés a Internet mobile étaient souvent offerts par le biais d’options qui peuvent étre ajoutées
a un forfait de services sans fil. Si plusieurs de ces services étaient offerts sous formes
«d’option» additionnelle en 2012 et 2013, linclusion par défaut d’'un acces limité a Internet
mobile est désormais prévue a un nombre important de forfaits de téléphonie sans fil.

De plus, les campagnes promotionnelles qui concernent les données mobiles ont été
particulierement nombreuses et l'information offerte s’est diversifiée au fur et a mesure
gu’lnternet mobile était de plus en plus publicisé. Pour cette raison, il est trés probable que
certains faits ou renseignements relevés dans le cadre de notre recherche auront été pris dans
des documents ou des pages Web qui ne seront plus disponibles au moment de la publication,
et que les détails des offres auront changé. Notre analyse conserve toutefois sa pertinence, vu
le fait que la majorité des problémes remarqués au fil de notre recherche et de notre analyse
des données étaient toujours présents au moment de la rédaction du présent rapport, bien que
plusieurs des sources d’information proposées par les fournisseurs aient été mises a jour.
L’information diffusée aux consommateurs et ce sur quoi elle porte risque bien sir de changer
encore, d’autant plus que de nouvelles réglementations relatives aux services sans fil entreront
en vigueur prochainement.

3.2 ANALYSE DES DONNEES : UNE APPROCHE QUALITATIVE

Indiquons tout d’abord que I'une de nos premiéres constatations au moment de notre collecte
de données a porté sur le fait qu’'une myriade de renseignements différents doit étre assimilée
par le consommateur avant que ce dernier puisse comprendre toutes les conditions applicables
a I'Internet mobile, et qui lui permettront de l'utiliser adéquatement sans se retrouver aux prises
avec des factures surprises. Le fait de devoir respecter une limite d’'usage est 'une de ces
conditions, mais le consommateur voudra également, par exemple, connaitre la tarification
applicable a ces limites d’utilisation, le fonctionnement de cette tarification, et aussi les
restrictions a certains usages, ou la tarification différente applicable a certains usages qui
nécessitent 'accés a Internet. Puisque les modalités sont relativement nombreuses, nous avons
cru pertinent de ne pas limiter notre analyse de I'information offerte aux limites de transfert de
données, mais de I'étendre plutdt a 'ensemble des conditions et modalités d'utilisation, afin de
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vérifier s'il est possible pour le consommateur d’avoir accés, de comprendre et d’assimiler cette
information avant de débuter son utilisation d’Internet mobile. Afin de compléter notre analyse
de la documentation offerte par les fournisseurs de services, nous avons d’abord identifié
certains éléments d’information dont il est pertinent de prendre connaissance pour bien
comprendre, au plan théorique, le fonctionnement des services d’accés a Internet mobile et leur
tarification.

Indiquons d’abord que nous ne formulerons pas de commentaires détaillés sur les différentes
facons d’afficher les prix des services et la limite d'usage ; contentons-nous de dire que
I'affichage de ces éléments est assez systématique et généralement assez visible, et donc
aisément accessible. Il s’agit d’'ailleurs des seuls éléments d’information que le consommateur
peut, en consultant les documents promotionnels des fournisseurs, s’attendre a retrouver
facilement au sujet des services permettant 'accés a Internet mobile.

Toutefois, cela ne signifie pas pour autant qu’il est possible pour le consommateur de
comprendre a quoi correspondent exactement les limites d'usage présentées par les
fournisseurs. Pour cette raison, nous offrirons quelques éléments d’analyse sur les outils utilisés
en vue de permettre aux consommateurs de comprendre ce que représentent pratiquement les
limites d’'usage. Nous nous pencherons également sur les moyens par lesquels on leur propose
d’évaluer leurs besoins. Nous enchainerons ensuite sur plusieurs constatations qui découlent
de notre analyse, plus spécifiquement sur la tarification d’Internet mobile et sur son
fonctionnement.

Voici 'ensemble des éléments sur lesquels s’attardera notre analyse:

Au sujet du prix de l'utilisation d’Internet mobile :
e Tarification et fonctionnement des forfaits de données flexibles ;
* Tarification et fonctionnement des forfaits de données prépayeés ;
* Tarification et fonctionnement des forfaits et options de données Blackberry ;
* Tarification et fonctionnement du partage de données entre appareils;
* Prix des données aprés le dépassement de la limite d’utilisation ;
* Prix des données utilisées hors forfait ;
* Prix des données mobiles consommeées en itinérance ;
* Prix des services optionnels qui accédent a Internet, utilisés en itinérance.

Au sujet du fonctionnement d’Internet mobile :
* Activation/désactivation des données mobiles ;
* Consommation de données en arriére-plan ;
* Information sur l'accés au Wi-Fi (et explications des différences avec les données
mobiles) ;
* Information sur les outils pour vérifier ou limiter la consommation.

Lors de notre analyse, nous avons porté une attention particuliere aux éléments d’information
ci-haut, cherchant a voir s’ils étaient présents ou non sur les brochures et sites Web des
fournisseurs et, le cas échéant, de quelle facon ils étaient présentés.
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En vue de réaliser notre étude qualitative de I'information offerte, nous avons également retenu
certains criteres pour analyser efficacement I'information offerte, sélectionnés a la lumiére d’'une
revue de littérature sur le sujet. Nous avons retenu principalement les critéres qui peuvent étre
utilisés pour évaluer la qualité et I'efficacité de textes informatifs et contrats’".

Nos critéres d’évaluation

Premiérement, et sans doute le critere le plus important: I'exhaustivit¢ de I'information
présentée. Quels renseignements sont présentés dans chaque source? Le contenu est-il
complet? Est-ce que des renseignements importants sont manquants? L’information présentée
est-elle suffisante pour que tout un chacun puisse comprendre la nature du service et les
conditions de son utilisation?

Deuxiemement : la facilité de lecture. Les termes employés sont-ils clairs et accessibles? Y a-t-il
des termes ou des expressions qui peuvent nuire a la compréhension du texte? Le texte est-il
présenté de fagon sommaire, ou est-il long? Est-ce que la structure du texte peut nuire a sa
compréhension?

Troisiemement : la présentation. Des commentaires seront formulés en fonction de I'utilisation
qui est faite des titres, des tableaux, du format et de |la police des caractéres et de la fagon dont
linformation est disposée. Y a-t-il des sections et sous-sections qui sont réduites par défaut sur
la page Web?

Quatriemement : la convivialité. Si cette section est d’'une importance mineure pour les
brochures, elle revét toutefois une pertinence certaine pour ce qui est des sites Internet. Ce
critere est utilisé pour vérifier notamment si I'information est regroupée en un méme endroit ou
dispersée sur plusieurs pages ou dans plusieurs onglets. Le site utilise-t-il des liens internes?
L’'information est-elle localisée a un endroit logique et suffisamment accessible? A-t-on dupliqué
les endroits ou I'on donne une information précise, ou cette information n’est-elle disponible que
sur une seule page?

Nous ajouterons quelques observations sur le ton du texte et de l'information présentée et sur
linfluence que ce ton peut avoir sur I'interprétation du texte. Informe-t-on le consommateur de
fagcon neutre, ou s’agit-il plutdét d’un texte argumentatif, ou un mélange des deux? Le sérieux
que le consommateur doit porter a une information donnée est-il clairement souligné ?

" Afin de déterminer quels criteres doivent servir a orienter notre analyse, nous nous sommes notamment inspirés
de criteres utilisés ou mentionnés dans les documents suivants :

DUCHESNE, Geneviéve. « Les obstacles a la prise de connaissance et a la compréhension par les consommateurs
des contrats de consommation», Union des consommateurs, Montréal, Canada, juin 2008, 360 pages. [En ligne]
http://uniondesconsommateurs.ca/docu/protec_conso/contrats_consommation.pdf (document consulté le 9 janvier
2013).

CARREAU, Simon. «Information sur les produits financiéres et clienteles vulnérables», Union des consommateurs,
Montréal, Canada, juin 2010, 134 pages. [En ligne]
http://uniondesconsommateurs.ca/docu/budget/ProdFinEtConsomVulnerables.pdf (document consulté le 9 janvier
2013).

BEAUDET, Céline. «Clarté, lisibilité, intelligibilité des textes : un état de la question et une proposition pédagogique»,
in : Recherches en rédaction professionnelle, Vol. 1, No. 1, Université Sherbrooke, Sherbrooke, Canada, hiver 2001,
17 pages. [En ligne] http://pages.usherbrooke.ca/rrp-cb/Beaudet2.pdf (document consulté le 9 janvier 2013).
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En dernier lieu : la qualité générale de la vulgarisation. Le texte est-il seulement descriptif, ou
inclut-il également des explications ou des exemples pour aider le consommateur a comprendre
information? Ces tentatives d’explication apparaissent-elles efficaces?

3.3 RESUME DES OFFRES DE SERVICE

Avant toute chose, il nous semble pertinent de résumer de quelle facon les services d’accés a
Internet mobile sont offerts au Canada, afin de pouvoir ensuite comprendre adéquatement les
commentaires spécifiques aux tarifs ou modalités de service particuliéres. Commencons
d’abord par rappeler certaines subtilités propres aux principaux appareils se connectant au
réseau cellulaire, pour ensuite traiter brievement des outils employés par lindustrie pour
informer les consommateurs au sujet de leur utilisation et de leurs limites d’'usage, pour ensuite
terminer sur le fonctionnement de la tarification.

3.3.1 Internet mobile : quelques rappels sur le fonctionnement des appareils

A) CLE D’ACCES INTERNET

Nous rappelons le mode de fonctionnement de la clé d’accés USB pour Internet surtout pour la
forme. Le consommateur doit souscrire a une option de données et se procurer cette clé,
habituellement utilisée sur un ordinateur portable, qui est branchée dans un port USB pour
permettre 'accés au réseau cellulaire. Les limites d’'usage des options de données offertes avec
les clés d’acces sont habituellement plus élevées que celles qui sont offertes pour les tablettes
et les téléphones cellulaires.

B) TABLETTE ELECTRONIQUE

Pour utiliser le réseau cellulaire au moyen d’une tablette, le consommateur devra (comme pour
une connexion par clé Internet) se procurer une carte SIM (Subscriber Identity Module), I'insérer
dans son appareil et s’abonner auprés d’'un fournisseur de services a un forfait d’acces a
Internet mobile. Tout comme avec les téléphones cellulaires (ou n'importe quel ordinateur), le
fait que I'écran soit en veille n’est pas synonyme qu’aucune bande passante n’est utilisée. Fait a
signaler : il existe souvent des options de données offertes exclusivement pour les iPad, les
autres étant applicables a tout autre type de tablettes, ce qui peut parfois rendre difficiles la
comparaison et la différenciation entre ces forfaits.

C) TELEPHONE SANS FIL

Méme si l'accés a Internet est possible avec la plupart des téléphones cellulaires, les
consommateurs qui utilisent Internet mobile au moyen d’un téléphone le font habituellement a
partir des appareils qualifiés de téléphones intelligents. Contrairement aux clés d’acceés et aux
tablettes, rappelons que l'accés a Internet mobile est habituellement activé par défaut sur les
téléphones intelligents, et ce, méme quand aucun acces a Internet mobile n’est prévu au forfait,
il est toutefois possible de désactiver cet accés en consultant les options de paramétrage de
'appareil. Le mode de fonctionnement est habituellement le méme lorsqu’internet mobile est
utilisé a I'étranger; l'accés au réseau en itinérance est habituellement activé par défaut, quoique
le consommateur est habituellement avisé lorsqu’il entre dans ce type de zone (sans
nécessairement connaitre tous les tarifs ou les conditions de services).
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3.3.2 Internet mobile : les moyens employés pour comprendre et respecter les
limites d’usage’

Outre I'affichage des renseignements au sujet des services offerts et des limites d’'usage, les
fournisseurs mettent généralement aussi a la disposition des consommateurs quelques outils
pour leur permettre d’évaluer leur utilisation, la consommation de données en fonction de
certains usages, et de quelle fagon ils peuvent surveiller leur utilisation pour éviter les frais
d’utilisation excédentaire. Enumérons les différents outils proposés :

A) SCENARIOS DE CONSOMMATION

Les fournisseurs de services appellent de différentes facons les scénarios de consommation
gu’ils proposent aux consommateurs. Retenons simplement pour linstant que certains
fournisseurs affichent des tableaux expliquant des scénarios fictifs de consommation pour
démontrer aux consommateurs les différentes possibilités d’'usage en fonction de différentes
limites d’utilisation. Ces outils sont également fréquemment utilisés pour informer les
consommateurs du niveau de consommation que requiérent les différents usages. Nous
évaluerons plus loin ce type d’outil.

B) CALCULATEUR DE DONNEES

Cet outil est fort similaire au premier, sauf qu'’il est habituellement interactif. Le calculateur de
données permet au consommateur de sélectionner différents usages et la fréquence a laquelle
il compte les utiliser au cours du mois afin d’évaluer sa consommation potentielle de données
mobiles. Cet outil est davantage utilisé pour aider le consommateur a évaluer ses besoins avant
de souscrire a une option, plutdt que comme un moyen de faire le suivi de I'utilisation aprés la
souscription a une option de données. Différents calculateurs peuvent étre proposés, en
fonction des différents types d’appareils qui permettent 'accés aux données mobiles, et, dans
certains cas, en fonction des différents systémes d’exploitation des appareils. Les calculateurs
de données au Canada tiennent rarement compte du type de réseau utilisé.

C) RELEVE DE L’UTILISATION

Comme indiqué a la section précédente, le relevé de I'utilisation est I'outil qui est utilisé le plus
fréquemment par le consommateur pour faire le suivi de la consommation de données de son
appareil. L'utilisateur doit se connecter sur le site Internet de son fournisseur et se connecter a
son compte pour avoir accés a son relevé (de la méme fagon qu’'un consommateur peut
habituellement surveiller la quantité de bande passante utilisée pour les services d’acceés a
Internet résidentiels). Ce relevé peut également étre disponible par d’autres voies: les
consommateurs peuvent parfois télécharger une application mobile qui y donnera acceés
(application dont la connexion entrainera des frais de bande passante, lorsqu’elle se fera sur le
réseau cellulaire) ou requérir I'information par téléphone ou par échange de messages textes
avec leur fournisseur, tout dépendant de la compagnie.

D) AVERTISSEMENTS PAR MESSAGES TEXTES

Dorénavant, certains fournisseurs de services avisent les consommateurs de différentes fagons,
par messages textes, notamment, de leur usage d’Internet mobile. Les consommateurs peuvent
disposer d’'un nombre variable d’avertissements par SMS, qui sont habituellement envoyés
lorsque la majorité de la limite d’utilisation d’Internet mobile a été utilisée ou aprés un certain
seuil de dépassement de cette limite. Ce type d’avertissement est aussi utilisé par certains
fournisseurs pour aviser leurs clients lorsqu’ils entrent dans une zone d’itinérance; les

"2 Nb : Pour savoir spécifiquement quels sont les outils employés spécifiquement par chaque entreprise, vous pouvez
consulter les réponses offertes par les fournisseurs de service en annexe.
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avertissements pourront parfois aviser I'utilisateur des tarifs applicables ou I'inviter a souscrire a
une option de données en itinérance. Il est toutefois a noter que ces avertissements peuvent ne
pas étre offerts a certains utilisateurs, notamment ceux qui sont abonnés a des options
prépayées.

E) BLOCAGE DE L’UTILISATION

Quelques rares fournisseurs offrent un service de blocage de [utilisation d’Internet, qui
s’applique lorsque le consommateur atteint un certain seuil de frais excédentaires. A I'heure
actuelle, un fournisseur offre aussi ce service pour limiter les frais d’itinérance. Ces
mécanismes sont occasionnellement utilisés aussi par mesure de précaution pour tous types de
frais excédentaires, pour protéger le fournisseur, auprées d’utilisateurs qui ne disposent pas d’un
historique de crédit satisfaisant.

3.3.3 Internet mobile : plusieurs modes de tarification

Rappelons premiérement que l'utilisation du réseau cellulaire pour avoir accés a Internet peut
se faire de différentes fagons. Le consommateur qui dispose d’'un appareil intelligent peut avoir
accés au réseau de son fournisseur et payer un tarif fixe, a 'usage, la facture mensuelle étant
variable, en fonction de la quantité de bande passante utilisée. Cette fagon de faire est la moins
économique pour le consommateur, qui, de plus, ne peut que difficilement prévoir le total des
frais qui lui seront facturés. Cette option est d’autant plus dispendieuse que les frais imposés
pour la consommation de données facturés a l'usage sont parfois méme plus élevés que les
frais d’utilisation excédentaire qui, aprés le dépassement de la limite allouée, sont facturés aux
utilisateurs qui se sont abonnés a une option de données. Pour ces raisons, les consommateurs
qui souhaitent utiliser Internet mobile vont habituellement se prévaloir d’'une option de données
ou choisir un forfait qui prévoit une utilisation (dans la majorité des cas) limitée d’Internet
mobile. Résumons brieévement les genres de plans qui sont offerts aux consommateurs.

A) OPTION AVEC LIMITES FIXES

L’option de données avec limites fixes est sans doute le mode de tarification le plus simple. Le
consommateur paie pour un accés limité a Internet mobile, un montant qui reste le méme
chaque mois, a condition de ne pas dépasser sa limite d’utilisation, auquel cas il devra payer
des frais supplémentaires pour utilisation excédentaire, calculés en fonction de la bande
passante additionnelle utilisée. Notons que le prix des données utilisées aprés avoir dépassé la
limite d’'usage peut étre égal ou inférieur a celui des données facturées a l'usage. Notons
également que si le service d’accés a Internet mobile est offert sur une base prépayée, le
service pourrait étre coupé lorsque la limite d’utilisation est atteinte, de la méme fagon que pour
les services de voix prépayés (lorsque les crédits sont épuisés).

B) OPTION DE DONNEES FLEXIBLE

L’option de données flexible est de plus en plus répandue. Le consommateur paie un acces a
Internet mobile, mais I'utilisation est tarifée par paliers. Plutdét que de se voir facturer a la piéce
les utilisations excédentaires, I'utilisateur qui dépasse la limite prévue a un forfait donné se fera
facturer pour ce mois seulement le tarif d’'un forfait supérieur, qui comprend une limite de
consommation plus élevée. Ce mode de tarification est souvent publicisé par les fournisseurs
de services comme étant une fagon d’éviter les frais d'utilisation excédentaire exorbitants.
Notons cependant que lorsque le consommateur dépasse sa limite habituelle de
téléchargement, le montant qui lui sera facturé ne sera pas proportionnel a la quantité de bande
passante utilisée en supplément, ce qui peut s’avérer désavantageux lorsque le consommateur
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ne dépasse que légérement sa limite d’utilisation. De plus, lorsque la consommation de
I'utilisateur atteint le palier le plus élevé prévu par les forfaits offerts par le fournisseur, il devra
tout de méme payer des frais d’utilisation excédentaire. Afin de simplifier le tout, voici une saisie
d’écran tirée du site web de Telus, qui illustre le mode de fonctionnement global :

Tableau 14
Option de données flexible Telus™

Pour le forfait flexible a 35%, on remarque que le prix de chaque gigaoctet de données
supplémentaires varie énormément selon le forfait ; un gigaoctet supplémentaire, entre les deux
premiers paliers du forfait de données flexible a 35 $ coltera 10 $, alors que le prix des
données additionnelles (aprés le dépassement du dernier palier) équivaut a 20 $ par gigaoctet.

De plus, il en colte 10 $ supplémentaires entre chaque palier, soit pour 150 ou 250 mégaoctets
supplémentaires, pour le forfait de base a 10 $. Toutefois, il en colte seulement 10 $
additionnels pour 500 mégaoctets d’utilisation supplémentaires, aprés le dernier palier.

Si I'objectif de ce genre de forfait est justement de limiter les frais de données excédentaires, il
est néanmoins complexe de déterminer quels sont les seuils d’utilisation les plus économiques
pour les consommateurs. Les tarifs semblent inciter les consommateurs a se diriger vers les
plus hauts paliers, mais I'utilisation de données additionnelles, surtout pour le forfait a 35 $,
entraine un tarif moins avantageux pour l'utilisation d’un gigaoctet supplémentaire.

73 Saisie d’écran réalisée sur le site web de Telus, sous I'onglet «Forfaits», en date du 23 octobre 2012.
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On notera que certains fournisseurs ont abandonné la facturation a l'usage, pour souscrire
automatiquement le consommateur qui utilise Internet mobile a une option de données flexible.

C) TARIFICATION ALTERNATIVE

Il peut arriver que certains services optionnels qui nécessitent un transfert de données ne soient
pas pris en compte dans la limite d’'usage mensuelle allouée aux consommateurs. C’est le cas
notamment des piéces jointes qui sont envoyées par message texte (photos et vidéos), ces
derniers étant souvent inclus dans une option distincte de messages textes illimités, a certaines
conditions que nous expliciterons ci-dessous. De plus, certains services de vidéo en continu
(lacceés a certaines chaines de télévision spécifiques, par exemple) sont tarifés a I’heure, plutét
qgu'en fonction de la bande passante. D’autres options peuvent également étre tarifées
différemment. Dans tous les cas, on pourrait certainement et légitimement se questionner sur
I'effet de telles tarifications alternatives sur la neutralité du Net...

D) PARTICULARITES DES APPAREILS BLACKBERRY

Les tarifications applicables aux services d’acces a Internet sur appareil Blackberry different
grandement de celles qui s’appliquent aux autres appareils intelligents. En effet, plutét que
d'imposer nécessairement une limite d’'usage en méga ou gigaoctets, les options pour
Blackberry imposent souvent des restrictions d’usage. A titre d’exemple, une option pourra
donner un acceés illimité aux courriels et/ou aux réseaux sociaux, mais n’inclura pas d’autre type
de navigation sur le Web. Les accés non prévus a ce type de forfait feront I'objet de modalités
de service additionnelles desquelles les utilisateurs d’appareils Blackberry doivent tenir compte
lorsqu’ils font le suivi de leur utilisation. La fagon dont certains services Blackberry sont offerts
semble indiquer, comme c’est aussi le cas pour les tarifications alternatives, que certains
contenus qui nécessitent I'accés a Internet profitent d’'un accés prioritaire sur les plateformes
mobiles.

3.4 EVALUATION DE L’INFORMATION OFFERTE

Ce tour d’horizon des services d’accés a Internet mobile maintenant réalisé, nous pouvons
désormais révéler nos trouvailles. En premier lieu, nous résumerons nos constatations
générales au sujet de I'information offerte dans les brochures sélectionnées, pour offrir ensuite
nos éléments d’analyse des sites Web des fournisseurs. Nous enchainerons ensuite avec des
observations ciblées au sujet des éléments d’information qui ont servi a orienter notre analyse.
Ce compte-rendu d’analyse sera illustré d’exemples.

3.4.1 Brochures : une source d’information sans prétention

Si un mot devait étre choisi pour décrire l'information offerte dans les brochures des
fournisseurs de services, nous choisirions sans doute brieéveté, avec toutes les forces et les
faiblesses que cela implique. En effet, I'information offerte dans les brochures n’est certes pas
exhaustive, mais elle n’a pas non plus la prétention de I'étre.

Précisions tout d’abord, que, lorsque nous avons collecté dans différents kiosques des
brochures portant sur les appareils mobiles, nous n’avons jamais trouvé de brochures ayant
pour objectif premier d’expliquer le fonctionnement d’Internet mobile ou les maniéres de faire un
suivi efficace de son utilisation. Les brochures qui sont offertes aux consommateurs consistent
essentiellement en matériel promotionnel utilisé pour informer et inciter le consommateur a
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devenir client de I'entreprise. Le service est expliqué sommairement, et trés peu de fournisseurs
se sont donné la peine dans ces brochures d’aviser le consommateur des frais imprévus qui
peuvent étre facturés suite a I'usage de données mobiles’™, mais lorsque les fournisseurs
donnent des spécifications sur le fonctionnement des données mobiles et des outils de gestion
de I'utilisation, les explications restent habituellement trés sommaires. A titre d’exemple, nous
n‘avons trouvé aucune brochure parmi notre échantillon qui faisait référence au fait que les
données mobiles sont activées par défaut sur les téléphones intelligents ou que des données
peuvent étre utilisées automatiquement par certaines applications. De plus, rares sont les
fournisseurs qui se donneront la peine de donner des trucs pour utiliser efficacement Internet
mobile, notamment le fait de profiter des réseaux Wi-Fi lorsque disponible (mais quelques
fournisseurs 'ont tout de méme fait) et le conseil de n’utiliser le réseau cellulaire que lorsque le
Wi-Fi n’est pas disponible. C’est pourtant la solution qui est finalement choisie par plus d’'un
consommateur pour profiter d’'un service tout en en limitant les colts. De plus, le consommateur
qui ne consulte que les brochures n’a pas vraiment les moyens de comprendre a quoi
correspondent exactement les limites d’'usage proposées par les différents fournisseurs, les
éléments d’information a ce sujet, lorsqu’ils sont présents, étant excessivement fragmentaires,
se limitant souvent a la simple mention des unités de mesure (kilooctet, mégaoctet et
gigaoctet). Par contre, le consommateur pourra a I'occasion étre référé a un outil en ligne qui
pourrait lui permettre d’évaluer ses besoins, soit habituellement au calculateur de données de
I'entreprise.

Bref, les consommateurs qui consultent les brochures papier vont essentiellement trouver
quelques caractéristiques sommaires des forfaits et des options de services sans fil, quelques
renseignements au sujet des modalités de service et certains tarifs applicables, mais I'objectif
ne semble jamais d’inciter le consommateur a ne se fier qu'a ces brochures. Au contraire, ce
dernier est invité a quelques reprises a consulter le site Internet du fournisseur pour trouver
toute l'information dont il a besoin. De fagon générale, les clients sont redirigés beaucoup plus
souvent vers les sites Internet, plutét qu’a un numéro de téléphone pour contacter les
départements de service a la clientéle. Evidemment, le fournisseur dispose dans les brochures
d’'un espace plutét limité pour présenter I'information au sujet de ses services, ce qui pourrait
expliquer le fait que I'exhaustivité ne soit pas au rendez-vous.

On peut toutefois affirmer que la consultation d'une telle brochure ne représentera
généralement pas pour le consommateur une opération complexe. Elles sont définitivement
congues pour étre consultées par le grand public. Elles contiennent leur lot de phrases
accrocheuses, d'images, de couleurs, le tout vraisemblablement congu pour attirer I'attention du
consommateur — lui rendre le produit désirable au consommateur plutét que de le lui expliquer.
On retrouve quelques phrases et paragraphes courts, peu de texte, mais beaucoup d’encadrés
et de tableaux qui permettent de trouver rapidement le prix mensuel d’un service et les limites
d'usage a respecter. Les termes employés sont généralement faciles a comprendre, sauf
évidemment pour certaines expressions qui sont propres aux services sans fil et avec
lesquelles le consommateur devra se familiariser pour comprendre I'ensemble de I'information
présentée’. Certains termes employés semblent toutefois mal choisis. L'utilisation de
'expression «trucs légaux ennuyants» n’encourage certainement pas le consommateur a

;‘; Telus et Koodo, qui utilisent les outils de gestion de I'utilisation comme argument de vente, constituent I'exception.

Pensons notamment au fait d’utiliser le terme «données» pour parler de I'acces a Internet mobile sur les
téléphones cellulaires. Les concepts liés a l'itinérance peuvent nécessiter une forme d’apprentissage pour les
néophytes, et les arguments de vente liés a la vitesse du réseau (3G, 4G, LTE, etc.) demandent a étre déchiffrés.
Quelques expressions utilisées pour qualifier certaines options ne décrivent pas nécessairement efficacement le
service offert : a titre d’exemple, en quoi peut bien consister une option de «Blackberry Messenger illimité»?
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consulter certaines sections de petites écritures dans lesquelles on retrouve plusieurs
informations importantes au sujet des services offerts.

En effet, les choses se gateront lorsque le lecteur voudra prendre connaissance de certains
renseignements spécifiques, notamment certains des tarifs applicables ou des modalités de
service particuliéres. Plusieurs brochures comportent une trés longue section de mentions
légales (voir Annexe E Lexique du présent rapport), a un emplacement ou dans une police de
caractére qui n’encourage pas nécessairement la lecture. Une partie importante de ces
renseignements concerne en effet habituellement le fonctionnement, la tarification ou les
modalités relatives a l'utilisation d’Internet sur un appareil mobile. Nous reviendrons plus loin
sur ces questions et formulerons des commentaires sur I'accessibilité générale de 'information,
décortiquée par sujets.

Evidemment, ces brochures mélent allégrement l'information sommaire et les arguments de
vente. Aucune des brochures que nous avons consultées ne présentait un ton neutre, plusieurs
expressions et formulations a connotation publicitaire sont clairement visibles, au sujet des
services sans fil en général76. En ce qui concerne la qualité de la vulgarisation, au sens ou nous
'avons retenu dans le cadre de notre recherche, indiquons que lorsqu’on trouve des efforts
d’explication, ils sont plutdt limités et sont souvent relayés a une section d’'un aspect « légal »
assez rébarbatif. En somme, l'information présentée est bréve et descriptive, et ne comporte
pas d’explication détaillée, les quelques conseils offerts étant généralement superficiels. Les
textes sont également ponctués d’arguments de vente.

3.4.2 Sites Internet : information plus exhaustive, mais moins accessible

Puisque les brochures ont tendance a rediriger le lecteur vers le site Web du fournisseur pour
plus d’information, et vu que les contraintes d’espace pour I'information offerte en ligne ne sont
pas aussi importantes, nous pouvions supposer que l'utilisation de sites Internet permettrait aux
entreprises de rendre disponible une information plus compléte et accessible. Hélas, ce n’est
pas le cas.

L’information au sujet de [l'utilisation d’Internet mobile fait I'objet d’'une exhaustivité et d’une
clarté trés variables d’'un fournisseur a l'autre. Les pages d’explications des options et des
forfaits avec données n'’incluent généralement pas d’information sur le fonctionnement des
données mobiles. On y indique habituellement, sommairement, le prix mensuel, les limites
d’utilisation, le prix des données excédentaires (avec une visibilité trés variable), et quelques
renseignements fragmentaires sur les usages que peut faire un consommateur des données
mobiles. En résumé, malgré l'importance de plus en plus grande de ce service et la place
grandissante qu’il prend dans l'usage des appareils mobiles, I'information au sujet des données
mobiles est parfois a peine plus détaillée que celle qui est disponible pour les autres services
optionnels inclus au forfait (messages textes ou appels interurbains, par exemple).

"® Dans la brochure de Virgin, nous avons notamment relevé les expressions suivantes : «un réseau et des
téléphones extraordinairesy», «forfaits bien remplis», «service aux membres primés». Dans la brochure de Bell : «Bell
déploie présentement son nouveau réseau 4G LTE, la technologie mobile la plus évoluée au monde», «appareils
populaires exclusifs», «contenu captivant», «le réseau Wi-Fi le plus vaste au pays». Dans la brochure de Telus :
«Telus vous a écouté et vous offre maintenant un choix simplifié de forfaits qui correspondent parfaitement a votre
appareil». De nombreux autres exemples pour chaque fournisseur auraient pu étre cités.
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De fagon générale, lorsqu’'un consommateur recherche des explications plus détaillées sur
I'utilisation et le fonctionnement d’Internet mobile, il les trouvera souvent dans une section du
type «aide» ou «soutien». Soulignons que dans ces sections de soutien, la visibilité des sous-
sections traitant des données mobiles est trés variable d’'un fournisseur a l'autre, certains se
donnant la peine de consacrer une section spécifique a Internet mobile ou d’exposer le sujet
dans certains titres, alors que pour d’autres, on doit se résoudre a tenter de trouver rapidement
l'information que I'on cherche & l'aide d’une recherche par mot clé. Evidemment, I'information
de base au sujet des données mobiles, notamment le fait que les données sont activées par
défaut et que des applications peuvent utiliser automatiquement le transfert de données pour
certaines opérations, est habituellement confinée dans les sections d’'«aide», pour autant méme
gu’elle soit disponible.

Il serait faux de prétendre que I'information offerte sur les sites Internet de fournisseurs n’est
pas plus exhaustive que l'information offerte par le biais des brochures. Il ne fait aucun doute
que l'information est plus détaillée. Un des problémes qui nous a semblé des plus probants est
le fait que la fagon dont I'information est disposée a un impact énorme sur son accessibilité. En
effet, les possibilités et les moyens de camoufler et de minimiser, sur un site Internet, la visibilité
de certains renseignements importants sont quasi infinis. Les sites des fournisseurs, aussi
différents gu’ils soient les uns des autres, disposent I'information de maniére extrémement
variée, ce qui n'a pas toujours pour effet de rendre l'information plus claire et accessible sur un
site plutdt que sur un autre. Souvent, un consommateur qui souhaite avoir plus d’information au
sujet du fonctionnement et de la tarification d’Internet mobile devra éplucher soigneusement les
pages Web a sa disposition. Voici plusieurs constatations générales que nous avons notées au
sujet des sites, sans distinction quant aux sites individuels des fournisseurs :

* L’information est distribuée sous différents onglets, sections et sous-sections (et parfois
«Sous sous-section», etc.), ce qui empéche d’avoir accés rapidement a toute
linformation nécessaire pour bien comprendre la tarification d’'un forfait. Il arrive que
certaines pages soient si longues et incluent tant de contenu au sujet de différents
services qu’on peut retrouver de I'information qui semblera contradictoire ;

* La présence et l'utilisation des liens internes sont trés variables : s’ils peuvent étre utiles
pour maximiser 'accés a certains renseignements importants, il semble parfois difficile
d’assurer un juste équilibre dans leur utilisation; le consommateur ne voudra pas
nécessairement lire plusieurs pages en méme temps pour obtenir I'information qu’il
recherche. La multiplicité d’information sur une méme page pourra l'inciter a ne pas
consulter tous les liens internes pertinents;

* Quelques fournisseurs font des efforts pour dupliquer les endroits ou I'on peut trouver
des explications au sujet des données mobiles ou les liens vers ces renseignements.
Les calculateurs de données, par exemple, sont souvent annoncés sur plus d’'une page,
est-ce 14 I'information la plus utile que I'on peut dupliquer au sujet d’Internet mobile””?

* La majorité des sites Web étudiés utilisent de multiples références vers des notes en
pied de page (mentions légales) qui s’affichent dans une police de caractéres
minuscules, y compris pour certains renseignements importants concernant les
données. Souvent, les segments d’information additionnels en pied de page sont
confinés a une section réduite par défaut, qui, parfois, ne s’affichera qu’aprés avoir
cliqué sur une petite icone discrete. Bref, des renseignements relatifs a I'utilisation de

" On parle ici bien entendu d'utilité pour le consommateur. Nous comprenons aisément I'intérét que peut trouver le
commergant a multiplier 'acces a un outil qui sert a la fois a évaluer les besoins et a exposer tous les usages duquel
peut profiter un consommateur en accedent a Internet mobile.
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données semblent tout simplement étre camouflés, ce qui ne permet évidemment pas
de les repérer facilement;

* Dans la méme veine, il arrive fréquemment qu’'une méme page contienne plusieurs
sections pour lesquelles il est possible d’afficher des renseignements additionnels a
moins de cliquer sur le titre ou I'icbne appropriés. Au moment ou une nouvelle section
d’'information additionnelle s’affiche, la derniere section consultée se réduit
automatiquement, ce qui peut rendre difficile la consultation de toute I'information d’'une
méme page;

* Certaines conditions d’utilisation ou mentions légales sont disponibles sur une page a
part (parfois en format PDF), pour lesquelles l'utilisateur devra se débrouiller et trouver
une solution pour en maximiser I'affichage, qu’il s’agisse d’'une impression ou d’effectuer
un agrandissement de la page. Dans tous les cas, les démarches requises pour avoir
acces a I'information pourraient en décourager plus d’'un;

* On peut remarquer que dans la majorité des cas, l'utilisateur qui cherche une
information plus compléte ne pourra se contenter de consulter les pages qui expliquent
les différents forfaits et options de données; il devra le plus souvent se rapporter aux
sections «aide» ou «soutien» s’il veut comprendre le fonctionnement des données
mobiles, des sections qu’'un consommateur n‘aura pas nécessairement le réflexe de
consulter avant d’acheter un appareil intelligent et/ou de souscrire a une option de
données.

Concernant les efforts de vulgarisation, soulignons que l'information plus détaillée est souvent
peu accessible et manque souvent de clarté pour monsieur et madame Tout-le-monde. Par
exemple, les explications plus détaillées concernant le fonctionnement des forfaits de données
(en ce qui concerne le fonctionnement des forfaits flexibles et I'application de frais
excedentaires, par exemple) sont parfois bréves et difficiles, voire impossibles a comprendre.
L’'information au sujet des frais d’itinérance est parfois si cryptique qu’il doit forcément étre
difficile pour plusieurs consommateurs de comprendre les détails relatifs au fonctionnement et a
la tarification que cette information est censée communiquer.

En somme, les pages qui décrivent les forfaits ou les options de données vont rarement dans le
détail. De plus, I'exhaustivité de I'information au sujet des données qui se retrouve dans les
sections d’aide (lorsque cette section est pertinente) varie beaucoup d’un site a 'autre. En effet,
la volonté du fournisseur de vendre un service a un client semble parfois influer sur sa capacité
d’offrir une information neutre et compléte. Des réponses qui devraient apporter des
explications plus détaillées au sujet du fonctionnement d’Internet mobile ressemblent
malheureusement parfois davantage a des arguments de vente.

Notre étude de linformation offerte par les fournisseurs nous ameéne a la conclusion qu’'un
consommateur qui souhaiterait comprendre véritablement le fonctionnement des données
mobiles, les limites d’utilisation et les moyens de les gérer ne pourra se fier uniquement a la
documentation écrite des fournisseurs.
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3.4.3 Sommaire des résultats regroupés par sujets

Afin d’illustrer nos constatations générales et les raisons pour lesquelles nous arrivons aux
conclusions que nous avons précédemment formulées, nous procéderons maintenant a une
présentation de notre analyse, subdivisée en fonction des sujets auxquels nous avons accordé
une attention particuliere. Notre analyse sera ponctuée d’'images pour faciliter la
compréhension.

A) INFORMATION SUR LES DONNEES CONSOMMEES EN FONCTION DES USAGES

Comme expliqué précédemment, les fournisseurs de services offrent aux consommateurs
certains outils qui devraient les aider a cibler le niveau de consommation de données mobiles
dont ils pourraient avoir besoin. Nous faisons référence aux scénarios de consommation et aux
calculateurs de données. Si 'ensemble des fournisseurs fait la promotion de calculateurs de
données pour aider les utilisateurs a évaluer leurs besoins, les scénarios de consommation ne
sont pas utilisés de fagon systématique.

i) Scénario de consommation

Il est probable que les scénarios de consommation’ soient moins utilisés, puisqu’ils sont des
outils extrémement approximatifs et peu efficaces. En effet, ils ne sont pas nécessairement
représentatifs de ['utilisation réelle des consommateurs qui ne peut pas correspondre
parfaitement a l'un des usages présentés. En effet, le nombre limité de scénarios présentés
n'aide pas a garantir la précision de ces outils. Soulignons également que les consommateurs
n’évaluent pas nécessairement leur besoin en données mobiles avec la précision d’une
machine.

Notons finalement le degré de précision variable des données présentées dans chaque tableau
explicatif : certains ne font que donner des indications sur la quantit¢ de mégaoctets
nécessaires a l'utilisation de certaines fonctions, tandis que d’autres suggerent différents forfaits
en fonction des exemples proposeés, sans donner nécessairement d’indication sur la quantité de
données utilisées en fonction des usages. Evidemment, les fournisseurs sont également libres
d'utiliser des valeurs variables pour chacun des usages proposés. Dans les exemples ci-
dessous, Vidéotron utilise une valeur d’environ 20 kilooctets pour chaque courriel ouvert, tandis
que Telus en calcule seulement quatre. Pour la vidéo en continu, Vidéotron calcule 3,5
mégaoctets pour une minute de visualisation, tandis que Telus calcule un peu plus de deux
mégaoctets seulement. Impossible de faire le méme comparatif avec Bell, qui présente
plusieurs usages pour chaque scénario de consommation sans préciser les valeurs employées
pour réaliser le calcul, indiquant de fagon cryptique que le format des photos, courriels texte et
pages Web varie grandement.

"8 Nous incluons dans cette catégorie des outils qualifiés «d’exemples d’utilisation» et de «tableaux de
consommation», notamment, puisqu’ils ont tous a peu prés la méme vocation.
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Dans tous les cas, puisqu’il n’y a que peu ou pas de précisions additionnelles sur les appareils
employés (Apple, Android, Blackberry) et les types et formats de fichiers envisagés (les pages
Web dont les valeurs sont estimées comportent-elles seulement du texte, ou également
beaucoup d'images? Quel est le taux et le format de compression des fichiers de films ou de
musique pris en compte’® ?), il est impossible de dire lequel des outils présentés est le plus
précis. Il nous semble que ces scénarios sont basés sur des valeurs trés abstraites, qui ne
s’appliquent pas aisément aux usages concrets faits par les consommateurs. De plus, les
avertissements indiquant que ces valeurs ne sont qu’approximatives ne sont affichés que trés
discretement.

Voici les trois exemples tirés de notre collecte de données.

lHlustration 15
Scénarios de consommation : Vidéotron

La page Web de Telus sur laquelle apparait un calculateur de données (au 29 mai 2013), indique que la taille
d'une page Web par exemple, pése 0,17 kilooctets. Toutefois, nous avons constaté, en téléchargeant cette page web
de Telus, qu’elle pesait elle-méme plus de 1,4 mégaoctets. Le méme calculateur indique que le téléchargement
d’'une chanson équivaut a 4 mégaoctets. Toutefois, un fichier musical de 4 minutes compressé en mp3 a 320Kbits/s,
par exemple, peut représenter prés de 10 Mo; en flac : plus de 30 Mo. Si un vidéo en continu d’'une minute sur
YouTube peut correspondre a 3,5 Mo avec une définition de 360p — ce qui correspond au scénario de Vidéotron,
mais représente pres du double du scénario de Telus —, il pourra représenter plus de 15 Mo en HD (1080p). Ainsi, les
estimations offertes par les fournisseurs se basent sur des valeurs qui ne sont pas nécessairement représentatives
de tous les usages possibles, et les estimations sont généralement plus optimistes que réalistes.»

8 Saisie d’écran réalisée sur le site Web de Vidéotron, le 27 septembre 2012.
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lHlustration 16
Tableau de consommation : Telus®'

8 Saisie d’écran réalisée sur le site Web de Telus, le 23 octobre.
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lHlustration 17

Scénarios de consommation : Bell®?

8 Saisie d’écran réalisée le 4 novembre 2012 sur le site Web de Bell.
Nb : une fenétre a I'apparition inopinée nous a empéché de saisir 'ensemble du tableau sans que l'information soit
en partie cachée par l'intruse.
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i) Calculateur de données

Certains consommateurs pourraient logiquement étre davantage attirés par les calculateurs de
données, qui leur permettent de personnaliser les données affichées en fonction de leurs
besoins.

Indiquons tout d’abord que, sans nécessairement étre fausse, linformation offerte par
I'entremise des calculateurs de données peut porter a confusion. Certes, ce type d’outil permet
a tout le moins a un consommateur de constater que certains usages sont plus gourmands en
bande passante que d’autres, mais il reste que ce type d’outil manque cruellement en précision
pour plusieurs raisons.

Premieérement, tous les usages ne sont pas nécessairement pris en compte par ces
calculateurs. De plus, le degré de personnalisation des usages affichés est trés variable, mais il
ne permet généralement pas de prendre en considération toutes les résolutions, qualités ou
poids possibles des fichiers audio ou vidéo, et il n’y a pas d’indication a I'effet que ces outils
tiennent compte des accés involontaires a Internet mobile, c’est-a-dire de la consommation de
données en arriére-plan par les applications ou fonctions. De plus, ces calculateurs ne tiennent
habituellement pas compte du type de réseau cellulaire utilisé, ce qui peut pourtant avoir une
influence sur la bande passante utilisée (les appareils connectés a un réseau 4G seront plus
gourmands que les appareils sur le 3G, par exemple).

Notons aussi que tous les calculateurs de données ne tiennent pas compte du systéme
d’exploitation®, qui peut également avoir une influence sur la quantité de données utilisées. On
pourra par contre concéder, en comparant les calculateurs de Rogers et Telus, que les valeurs
utilisées par les fournisseurs pour chacun des usages semblent généralement plus uniformes
que celles qui sont utilisées pour les scénarios de consommation mentionnés plus haut (il peut
toutefois étre difficile d’accéder aux valeurs employées par certains fournisseurs, alors que
certains les affichent visiblement). Cette uniformité, si elle permet plus aisément de faire des
comparaisons, n’est pas pour autant un gage d’exactitude ou d’applicabilité a tous les appareils
et a toutes les situations. Nous verrons une fois de plus que les mentions selon lesquelles les
calculateurs n’offrent qu’une information approximative ne sont pas systématiquement affichées
et, lorsqu’elles le sont, ce n’est que trés discrétement.

A titre indicatif, nous affichons & la suite de certains exemples de calculateurs de données
canadiens, un exemple de calculateur offert par une compagnie américaine, qui semble
dépasser le niveau de précision de certains calculateurs que nous avons examiné.
Evidemment, méme avec un niveau optimal de précision en ce qui a trait aux différents usages
possibles, notre revue de littérature aura démontré qu’il N’y a aucune fagon entieérement fiable
d’évaluer la consommation de données d’'un appareil, vu la multiplicité de facteurs qui entrent
en ligne de compte.

8 Certains fournisseurs feront toutefois faire une différenciation entre différents logiciels.
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lHlustration 18
Calculateur de données : Telus®

8 Saisie d’écran réalisée sur le site Web de Telus, le 23 octobre 2012.
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lllustration 19
Calculateur de données : Rogers®

% Saisie d’écran réalisée sur le site Web de Rogers, le 28 octobre 2012.
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lHlustration 20
Calculateur de données : Koodo®®

Et 'exemple américain, davantage précis pour chacun des usages et chacun des réseaux, mais
qui utilise néanmoins toujours des données qui ne peuvent pas s’appliquer parfaitement aux
cas individuels, vu qu'’il n’y a pas de différenciation en ce qui a trait aux systémes d’exploitation,
dans le cas retenu. De plus, il est intéressant de constater que si les estimations des différents
fournisseurs ne sont pas nécessairement contradictoires, elles sont néanmoins toutes
différentes, pour ce qui est de la taille des courriels, pages Web, de la vidéo en continu, etc.
Pour la vidéo, par exemple, I'estimation présentée par Rogers est deux fois moins gourmande
que la valeur la moins élevée de Verizon, mais Rogers retient une valeur plus élevée pour les
courriels que le fournisseur américain.

% Saisie d’écran réalisée sur le site Web de Koodo, le 28 octobre 2012.
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lHlustration 21
Calculateur de données : Verizon®

87 Qaisie d’écran réalisée sur le site Web de Verizon, le 9 mai 2013.
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B) INFORMATION RELATIVE A LA TARIFICATION

i) Prix de I'utilisation d’Internet mobile hors forfait

Le prix des données a l'usage n’est pas toujours indiqué clairement, voire méme mentionné
dans les brochures et sur les sites Web des fournisseurs. Evidemment, il faut prendre en
considération que, pour certains types de services, il n’est pas possible pour un consommateur
d’obtenir une facturation des données a l'usage (on lui facturera plutét une option de données
flexible ou dans certains cas, il n’a tout simplement pas accés a Internet mobile sans un forfait),
ce qui peut justifier cet état de fait, dans certains cas. Cette justification ne peut toutefois
s’appliquer a toutes les pages que nous avons examinées. Le prix de l'utilisation d’Internet
mobile sans forfait ou option de données se retrouve parfois indiqué dans des sections qui
énumerent tous les services payables a I'utilisation, parfois sur des pages qui indiquent les prix
des forfaits, parfois dans des sections de petites écritures en bas de page, parfois dans des
encadrés relativement visibles; il est parfois carrément impossible de savoir a partir des pages
Web du fournisseur le montant de ces frais ou les conditions précises de tarification.

A titre d’exemple, voici, ci-aprés, deux exemples de pages Web, I'une (Koodo) qui permet de
cibler rapidement un tarif de base (quoiqu’on ignore, en consultant seulement cette page, les
tarifs qui s’appliqueront au-dela d’'une utilisation de 5 mégaoctets) et I'autre (Fido) qui réfere le
client vers une trés longue note de bas de page, qui ne donne en fait, aucune information sur
les frais de bande passante pour l'utilisation d’Internet mobile hors forfait (a I'exception des frais
en itinérance)gs. Nous avons encadré certains passages en rouge pour indiquer la présence (ou
I'absence) d’information au sujet des données mobiles payables a 'usage.

8 Saisie d’écran réalisée le 31 octobre 2012, sur le site Web de Fido, sous 'onglet «Forfaits», dans une sous-section
qui énumere certaines conditions de services. L’'encadré rouge correspond a la note 3 a laquelle est fait le renvoi. On
n’y trouve pourtant que la seule indication a I'effet que certains frais, notamment ceux de «transmission de données »
sont en sus et facturés mensuellement en plus d’une indication sommaire des frais d’itinérance aux Etats-Unis.
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lHlustration 22
Prix de I'utilisation d’Internet mobile hors forfait : Koodo®°

% saisie d'écran réalisée le 28 octobre 2012, sur le site Web de Koodo mobile, sous I'onglet «Forfaits.
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lHlustration 23
Prix de I'utilisation d’Internet mobile hors forfait : Fido®®

%0 Op. cit., note 88.
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ii) Prix des données apreés le dépassement de la limite d’utilisation

De fagon générale, I'utilisation d’Internet mobile aprés le dépassement de la limite d’'usage fait
I'objet de frais additionnels proportionnels a la quantité de bande passante utilisée apres tel
dépassement. Il est difficile de dégager une tendance sur la fagon dont ces renseignements
sont divulgués. lls sont parfois indiqués de fagon assez visible sur les pages, dans les encadrés
utilisés pour décrire les inclusions aux forfaits, mais il arrive souvent, également, que
l'information soit relayée a une note de bas de page confinée avec d’autres mentions légales.
Cette absence de cohérence entre les différents fournisseurs est visible a la fois dans les
brochures et sur les sites Internet. On peut toutefois souligner que si les frais d’utilisation
excédentaire sont révélés de fagon relativement systématique, c’est plutdt I'emplacement choisi
pour indiquer cette information qui est extrémement variable et qui ne garantit pas toujours une
accessibilité optimale. Nous verrons dans les illustrations suivantes un premier exemple ou les
tarifs sont indiqués a méme un tableau expliquant les différents forfaits (quoique de fagon non
systématique, dans une police de caractére beaucoup plus petite que le prix et la limite
d’'usage), et un autre ou les frais excédentaires sont indiqués a plusieurs endroits sur la page,
selon le type d’option de données.
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lllustration 24
Prix des données apreés le dépassement de la limite d’utilisation : Rogers”*

*" Saisie d'écran réalisée le 25 octobre, sur le site Web de Rogers, sous I'onglet «Sans fil», sous-section «Forfaits» et
page «Forfaits individuels».
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lllustration 25
Prix des données apreés le dépassement de la limite d’utilisation : Telus®

(Nous avons encadré en rouge les renseignements relatifs a une option de données,
et en vert les prix des données excédentaires pour une option de données flexible)

%2 Saisie d'écran réalisée sur le site Web de Telus, le 24 octobre 2012. Les annotations en rouge concernent les
options de données fixes et les annotations en vert les options de données flexibles.
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iii) Tarification et fonctionnement des forfaits de données flexibles

Comme nous pouvons le remarquer sur la saisie d’écran précédente et tel que nous l'avons
indiqué lorsque nous avons présenté la tarification «flexible» des options de données, des frais
excédentaires sont également applicables a ce type de service, la divulgation de ces frais
faisant I'objet d’une visibilité variable, dépendant du fournisseur. De plus, il peut arriver que les
différents paliers de tarifs ne soient pas aisément accessibles, auquel cas le consommateur
pourrait n’avoir accés qu’a la divulgation de I'information qui ne porte que sur le palier le moins
élevé. Ci-dessous, premiérement, un exemple ou l'information est tout simplement incompléte
et en dessous, un autre exemple ou I'information relative aux forfaits de données flexibles est
compléte, c’est-a-dire que I'information relative au fonctionnement de la tarification et les frais
de données applicables en toute circonstance apparait, mais est répartie sur la page de fagon
plutét complexe.

lllustration 26
Information relative aux options de données flexibles™

93 Extrait d’'une saisie d’écran réalisée sur le site de Koodo, le 26 octobre 2012 dans la section «Forfait», sous-
section «A-cotés mensuels».
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lllustration 27
Information relative aux forfaits de données flexibles pour tablette®

% Saisie d’écran réalisée sur le site de Telus, le 23 octobre, dans la section «Forfaits», sous-section «Internet
mobile».
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iv) Tarification et fonctionnement des forfaits de données prépayés

Les options et forfaits prépayés ont la particularité de gagner de plus en plus en diversification
et complexité. Les offres de service et les modes de paiement se sont grandement diversifiés —
le prélevement automatique sur carte de crédit, par exemple, facilite le renouvellement mensuel
du service. Toutefois, les tentatives de comprendre le fonctionnement et les modalités de
service relatifs a I'accés a Internet mobile prépayé pourraient étre couronnées de peu de
succeés chez certains consommateurs. En effet, le contexte dans lequel un service peut étre
coupé peut varier d’'un fournisseur a l'autre, tout comme la possible imposition de frais
excédentaires. Notons également que certains fournisseurs n’activent pas l'accés a Internet
mobile par défaut pour les clients qui utilisent des services prépayés. En outre, les modalités de
service des accés a Internet mobile en mode prépayé, qui changent d’'un fournisseur a I'autre,
font également I'objet d’'une couverture trés variable sur leurs sites Web, ce qui rend difficile leur
compréhension.

De fagon générale, l'information au sujet du fonctionnement de ces services n'est pas
exhaustive. Evidemment, lorsque I'information est accessible sur les pages consultées, elle I'est
le plus souvent dans des sections peu visibles. Voici par exemple un extrait des modalités de
service de Rogers, reproduite textuellement vu leur manque de visibilité :

Un appareil compatible est requis. Comprend les messages texte envoyés a partir du
Canada vers des numéros sans-fil situés a l'extérieur du Canada, dans plus de 200 pays
et destinations. Les messages texte entrants et sortants a tarification additionnelle
(alertes, messages relies au contenu et aux promotions) ainsi que les messages
sortants en itinérance ne sont pas inclus et sont facturés selon le tarif qui s'y applique.
Les frais a l'utilisation courants s'appliquent si le solde inscrit au compte ne suffit pas a
couvrir les frais mensuels exigibles pour le forfait prépayé et (ou) la trousse de
messagerie. Les messages texte non utilisés viennent a expiration 30 jours apres leur
achat™. (nos soulignés)

Voir ci-aprés un exemple ou, malgré la divulgation de plusieurs renseignements relatifs aux
modalités, il n’est toujours pas aisé de comprendre comment les frais d’utilisation sont
appliqués. Evidemment, I'objectif ici n’est pas de réaliser une recherche en paralléle sur les
services sans fil prépayés, mais bien de démontrer que, dans le contexte ou des services
d’accés a Internet mobile sont également offerts, la fagon dont l'information est divulguée au
sujet de ce mode de tarification ajoute une couche de complexité pour le consommateur qui
tente de comprendre le fonctionnement et les inclusions aux forfaits et options d’Internet sans
fil.

% Tiré de «Modalité de services» téléchargé a partir du site Internet de Rogers, le 25 octobre 2012.
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lllustration 28
Forfaits prépayés : Telus®

% Saisie d’écran réalisée sur le site Web de Telus, le 23 octobre 2012, dans la section «Forfaits», sous-section
«Prépayé».
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v) Tarification et fonctionnement des forfaits et options d’accés a Internet Blackberry
Méme si le but premier de la présente recherche est d’examiner les services d’accés a Internet
mobile qui comportent des limites d’'usage typiques, nous considérons que la nature des
services Blackberry, pour lesquels les limites sont davantage de I'ordre du contenu que de celui
du niveau de bande passante consommee, méritait un traitement au moins sommaire. Tout
comme pour les services prépayés, les modalités de service concernant les options de données
Blackberry manquent généralement de clarté. Les mentions au sujet des restrictions d’accés
sont habituellement confinées a l'intérieur de sections en bas de page ou de mentions Iégales.

vi) Tarification et fonctionnement du partage de données entre différents appareils
Les conditions et modalités de service relatives au partage d’'un accés limité a Internet mobile
entre différents appareils sont une fois de plus, extrémement variables d’un fournisseur a
l'autre. En effet, tel qu’illustré ci-aprés, certains fournisseurs encouragent le partage de données
entre appareils pour éviter d’avoir a payer pour un nouveau forfait de données, suggérant
l'utilisation du téléphone intelligent comme modem sans fil, tandis que d’autres mettent en
garde le consommateur contre le risque de payer des frais de données excédentaires suite au
partage de données sur différents appareils, alors que d’autres encore interdisent le partage de
données entre appareils et vendent des options d’Internet mobile partagé et/ou facturent des
frais additionnels pour le partage d’une option de données entre plusieurs appareils.

De fagon a peu prés généralisée, sur les pages Web qui expliquent les forfaits, tous les
fournisseurs de services affichent ce genre de spécification (partage de données autorisé ou
non, et frais additionnels applicables) dans des notes de bas de page ou des sections de
mentions légales. Nous reproduisons entres autres un exemple de mention en note de bas de
page (dans une section qui est réduite par défaut) d’'une option de partage de données qui
comporte de multiples conditions a respecter. Pour les brochures, il peut arriver que
linformation ne soit pas du tout accessible. Force est de constater que, non seulement les
conditions d’utilisation du partage de données sont extrémement variable, mais la nature et les
méthodes employées pour informer le consommateur a ce sujet le sont tout autant.
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lllustration 29
Information au sujet des données partagées : Koodo”

Et cet extrait sur le site Web de Fido...

lllustration 30
Information au sujet des données partagées: Fido®

" Extrait d’'une saisie d’écran réalisée sur le site Web de Koodo Mobile, le 28 octobre 2012, dans la section «Aide».
%8 Ppetit extrait d’'une saisie d’écran réalisée sur le site Web de Fido, le 31 octobre 2012, dans la section «Soutien».
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lllustration 31
Politiques de données partagées : Bell*®

% Saisie d'écran réalisée sur le site Web de Bell, le 4 novembre 2012. Nous avons encadré en rouge les critéres
d’admissibilité et conditions de service applicable au partage d’Internet mobile, qui apparaissent dans la section
réduite par défaut qui a été ouverte lors de notre navigation.
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vii)  Prix des données mobiles consommées en itinérance

Comme les frais de données pour utilisation excédentaire, les frais de données utilisées en
itinérance et les conditions générales relatives a I'utilisation d’Internet mobile en itinérance sont
indiqués au moins sommairement par les fournisseurs de services, mais la visibilité de
linformation est trés variable d'un fournisseur a l'autre et d’'une page Web a lautre.
Evidemment, les frais de données en itinérance et les options limitées d’accés & un réseau
cellulaire en itinérance sont tarifés de fagon trés variable, dépendant de la région dans laquelle
le consommateur voyagera. Pour cette raison, lorsque la mention de frais d’itinérance est
accessible sur une page qui décrit les forfaits ou options de services sans fil, on ne fait souvent
référence qu’aux frais applicables aux Etats-Unis. Le plus souvent, il faut se référer a des notes
de bas de page pour connaitre I'existence méme de ces tarifs.

A titre d’exemple, Rogers affiche notamment la mention ci-dessous, dans une page (réduite par
défaut) qui décrit les modalités de service, qui se trouve dans sa section qui décrit les différents
forfaits offerts par I'’entreprise:

10. L'utilisation supérieure au lot de données fournies est facturée a 0,02 $ le Mo. Des
frais de 0,006 $ le ko s'appliquent pour la transmission de données en itinérance aux

Etats-Unis et de 0,03 $ le ko en itinérance internationale®.

Un autre exemple, reproduit a la page suivante, est révélateur de la place accordée, sur les
pages Web qui décrivent les services offerts, aux frais d'itinérance applicables. Ici encore,
l'information était confinée a une section réduite par défaut.

1% Np : Noté lorsque nous avons effectué les saisies d’écran sur le site web de Rogers, le 28 octobre 2012.
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lHlustration 32
Données mobiles consommées en itinérance : mention de Fido '

191 Saisie d’écran réalisée le 31 octobre 2012 sur le site web de Fido, dans la section «Forfaits», sous-section

«iPad».
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En somme, si le consommateur ne consulte pas les sections de sites Internet qui traitent du
réseau de couverture, il est fort probable qu’il n'aura pas connaissance des tarifs et conditions
applicables a l'utilisation de son appareil en itinérance, et il ne sera pas avisé non plus des
quelques options offertes qui pourraient limiter les frais d’itinérance, les services de type
«passeport données» qui permettent un accés limité au réseau en itinérance a des tarifs plus
avantageux que les tarifs par défaut. Certains fournisseurs multiplient a I'heure actuelle les
initiatives qui visent a publiciser ces offres, mais, le plus souvent, ces options se trouvent
encore signalées dans des sections distinctes de celle des forfaits, avec une présence variable
de liens internes invitant le consommateur a y accéder.

En effet, pour avoir accés a des renseignements détaillés au sujet des tarifs et des options
offertes, il faut habituellement consulter des sections qui traitent d’interurbains ou de couverture
du réseau, que ces derniéres soient liées aux pages qui expliquent les différents forfaits ou
gu’elles se retrouvent dans les foires aux questions ou dans les sections d’aide ou de soutien.
Indiquons cependant qu’il nous est arrivé de voir des suggestions qui ne servent pas
nécessairement le portefeuille des consommateurs : nous reproduisons dans les illustrations
suivantes un exemple éloquent, ou le fournisseur fait une proposition plutét saugrenue aux
consommateurs qui souhaitent ardemment profiter des tarifs de leur fournisseur canadien a
I’étranger1°2. Le fournisseur suggére en effet, aux propriétaires d’'un appareil qui ne serait pas
compatible avec les réseaux de fournisseurs étrangers, de louer un appareil une fois arrivé a
destination, et d’insérer la carte SIM du fournisseur canadien dans ce nouvel appareil pour
profiter des tarifs d’itinérance du fournisseur canadien, plutét que de profiter des tarifs
avantageux offerts par un fournisseur étranger!

192 Saisie d’écran réalisée sur le site de Koodo mobile, le 28 octobre 2012.
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lHlustration 33

Données mobiles consommées en itinérance : Koodo'®

193 1pig.
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lHlustration 34

Données mobiles consommées en itinérance : Koodo (gros plan)'®

viii)  Prix des services optionnels utilisant le transfert de données en itinérance

Il nous est apparu pertinent de mentionner certaines options particuliéres qui, en itinérance,
sont tarifées différemment. En effet, comme nous le mentionnions dans notre résumé du
fonctionnement de la tarification d’Internet mobile, certains services, notamment la messagerie
photo et vidéo et les options de télé mobile, peuvent étre tarifés différemment lorsque le
consommateur utilise son appareil en itinérance. Ces services nécessitent un transfert de
données. Habituellement, lorsqu’utilisés au Canada, ces services n’entrainent pas de frais de
transmission de données, mais la situation est toute autre en itinérance. En effet, des options
de messagerie illimitées au Canada et des options de télé mobile tarifée a I'heure sur une base
mensuelle sont soudaines, lorsqu’en itinérance, tarifées a l'usage en fonction des mégaoctets
consommeés, ce a quoi le consommateur n’est évidemment pas habitué. Soulignons que ce
genre de détails, lorsqu’ils sont indiqués par les fournisseurs, le sont dans des sections de
mentions locales ou de renseignements additionnels en bas de page, ou dans des sections de
pages Web qui sont réduites par défaut, ce qui rend leur consultation par un consommateur des
plus improbables. Nous reproduisons ci-aprés certains exemples pour le moins
catastrophiques.

1%% Ipid. Détail de la saisie précédente.
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lHlustration 35

Services optionnels utilisés en itinérance : Virgin (page 1) '®

'% saisie d'écran réalisée sur le site Web de Virgin Mobile, le 29 octobre 2012
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lHlustration 36

Services optionnels utilisés en itinérance : Virgin, page 2 (Plus d’info)'*®

1% 1hid. Fenétre « Plus d’info ».
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lHlustration 37

Services optionnels utilisés en itinérance : Rogers, page 1'”

%7 Saisie d'écran réalisée sur le site Web de Rogers, le 28 octobre 2012.
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lHlustration 38

Services optionnels utilisés en itinérance : Rogers, page 2 (tous les détails)'®

198 1hid. Fenétre « tous les détails ».
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lllustration 39
Services optionnels utilisés en itinérance :

Rogers, page 3 (tous les détails — gros plan) '®

3.4.4 Au sujet du fonctionnement d’Internet mobile

A) ACTIVATION/DESACTIVATION DES DONNEES MOBILES

Dans la documentation que nous avons consultée, nous n’avons trouvé que de trés rares
mentions de l'activation par défaut de I'accés a Internet mobile sur les appareils. Dans la
documentation papier, cette information était a peu pres inexistante. Il arrive toutefois que cette
information soit communiquée, sur les sites Internet, dans des sections qui proposent un
soutien ou dans les foires aux questions. Nous nous interrogeons toutefois sur la fréquence a
laquelle un consommateur va se donner la peine de consulter ces pages avant de se procurer
un appareil intelligent, méme s’il s’agit de son premier. De plus, méme dans les foires aux
questions, ce type de renseignement au sujet des données mobiles est affiché avec une
visibilité¢ trés variable, certains fournisseurs référant méme les consommateurs au guide
d’utilisation du fabricant pour ce qui est de l'information portant sur la désactivation des
données mobiles, malgré le fait que certaines instructions de base sont communes a une
variété d’appareils intelligents. Il arrive aussi que cette information soit totalement occultée par
les fournisseurs de services.

Nous reproduisons a cet effet un exemple de page Web ou un fournisseur conseille la
désactivation des données en itinérance pour éviter les factures surprises. Si l'intention est
bonne, 'emplacement de I'information ne contribue toutefois pas a garantir le fait qu’elle soit
assurément transmise.

"% Ibid. Gros plan de la fenétre « tous les détails ».
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lllustration 40
Activation/désactivation des données mobiles : Virgin, page 1'"°

"0 saisie d’écran réalisée sur le site de Virgin Mobile, le 29 octobre 2012
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lHlustration 41

Activation/désactivation des données mobiles : Virgin, page 2 (gros plan)""

B) AVERTISSEMENT DE CONSOMMATION DE DONNEES EN ARRIERE-PLAN

De fagon générale, le consommateur sera avisé du fait que les appareils intelligents peuvent
acceder a Internet mobile a son insu, mais a condition seulement qu’il pense a consulter une
section d’aide ou une foire aux questions et qu’il recherche activement cette information ; et il
n’est pas certain qu’il parviendra a la trouver, vu que sa visibilité a l'intérieur de ces sections est
extrémement variable. Notre recherche documentaire nous porte a croire que les fournisseurs
ne souhaitent pas nécessairement que le consommateur accéde a cette information avant le
moment de I'achat. De plus, les conseils offerts pour minimiser le risque que des données
soient consommeées a l'insu du consommateur peuvent étre incomplets. Pourquoi ne pas
indiquer que le consommateur peut tout simplement désactiver 'accés aux données lorsqu’il a
terminé d'utiliser son appareil ?

Des exemples de pages Web reproduits aux pages suivantes permettent une fois de plus de
démontrer a quel point 'emplacement de tels renseignements varie d’un site a l'autre, et a quel
point le choix de cet emplacement peut parfois nuire a son accessibilité. Le premier exemple
montre que linformation est affichée assez visiblement, mais dans une section d’aide
seulement, tandis que le second, qui se trouve également dans une section d’aide, affiche
linformation dans une section qui est réduite par défaut, dans une masse d’autres
renseignements au sujet d’'Internet mobile ('annotation que nous avons encadrée en rouge, qui,
ironiquement, commence par: « De nombreuses personnes ignorent que des programmes
continuent de fonctionner en arriere-plan sur leur appareil. », est celle qui est pertinente, et qui
donne les instructions nécessaires pour stopper le fonctionnement en arriére-plan).

" Ibid. Détail de la saisie précédente.
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lHlustration 42

Avertissement de consommation de données en arriére-plan : Koodo'"?

"2 saisie d’écran réalisée sur le site Web de Koodo Mobile, le 28 octobre 2012.
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lllustration 43
Avertissement de consommation de données en arriére-plan:
Fido, page 1 (la mention pertinente est en rouge'"*

"3 Saisie d’écran réalisée sur le site Web de Fido, le 31 octobre 2012. Les annotations que nous avons encadrées
en rouge sont celles qui portent sur la consommation en veille.
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lllustration 44
Avertissement de consommation de données en arriére-plan :
Fido, page 2 (gros plan sur I'information pertinente)

C) INFORMATION SUR L’ACCES AU WI-FI
(ET EXPLICATIONS DES DIFFERENCES AVEC LES DONNEES MOBILES)

L’information offerte au sujet des réseaux Wi-Fi, auxquels les appareils peuvent se connecter
pour accéder a Internet sans utiliser le réseau du fournisseur, et donc sans frais, est
extrémement variable d’'un fournisseur a l'autre. Certains n’en feront mention que dans des
foires aux questions, alors que d’autres n’hésiteront pas a présenter le réseau Wi-Fi comme
une fagon de réduire son utilisation de données mobiles en vue d’éviter d’avoir a payer des frais
d’utilisation excédentaire provoquer par le dépassement de la limite d’usage.

Les annotations en jaune de la saisie d’écran précédente (et agrandie ci-dessous) montrent par
exemple que Fido n’hésite pas a conseiller a ses clients d’utiliser le Wi-Fi pour limiter les frais
d’utilisation de données.

lllustration 45
Avis relatifs a I'utilisation des réseaux Wi-Fi: Fido'™

"4 Ibid. Détail.
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C’est également le cas de Koodo, dans sa brochure'”® ; dans sa foire aux questions de son site
Web, par contre, I'entreprise affiche plutdt des avis négatifs au sujet du Wi-Fi, indiquant
notamment que le réseau d’'un fournisseur de service mobile a I'avantage d’étre sécurisé
contrairement au Wi-Fi''®, sans répéter qu'il peut s’agir d’'une méthode judicieuse pour éviter les
frais d’utilisation excédentaire.

Autre exemple : Bell fait mention notamment dans ses brochures'” des réseaux Wi-Fi que
'entreprise rend disponibles gratuitement dans certains lieux publics, sans nécessairement

indiquer clairement que [I'utilisation de réseaux Wi-Fi peut aider a limiter les frais de
consommation de données mobiles.

Bref, le traitement de ce sujet par les fournisseurs de services est trés inégal, ces derniers
semblant déchirés entre leurs intéréts mercantiles et leur volonté de limiter les frais imprévus de
leurs clients (et de limiter du méme coup les cas d’insatisfaction ou de plaintes).

D) INFORMATION SUR LES OUTILS POUR VERIFIER OU LIMITER LA CONSOMMATION

Comme expliqué notamment dans le chapitre qui traite de la perspective des fournisseurs de
services, et dans les réponses détaillées des fournisseurs (reproduites en annexe), force est de
constater que les FSSF offrent déja différents outils en vue d’aider leurs clients a éviter
I'apparition de frais imprévus sur leurs factures. Toutefois, la documentation offerte au sujet des
outils gestion de l'utilisation et de leur fonctionnement connait un niveau d’exhaustivité variable,
dépendant des fournisseurs de services. Certains fournisseurs ont choisi de faire de ces outils
de gestion de I'utilisation de véritables arguments de vente, tandis que d’autres se contentent
d’offrir de l'information a leur sujet dans certaines sections de foire aux questions, leur objectif
ne semblant pas nécessairement d’informer le consommateur au sujet de ces outils et de leur
fonctionnement avant qu’il ne procéde a son achat.

Mentionnons également que certains outils sont mis en évidence plus souvent que d’autres. Par
exemple, les relevés d’utilisation sont souvent mentionnés par les fournisseurs, tout comme les
avertissements par messages textes, lorsque disponibles, mais les outils un peu plus novateurs
(pensons notamment aux plafonds de frais excédentaires pour les données en itinérance),
linformation est relayée sur un moins grand nombre de pages Web.

Indiquons aussi que l'information offerte au sujet des outils de gestion de ['utilisation peut
parfois étre confondante, non pas seulement a cause de la fagon dont I'information est
divulguée, mais aussi parce que le fonctionnement précis de chaque outil peut varier d’'un
fournisseur a l'autre, ce qui pourrait évidemment amener une certaine confusion pour les
consommateurs lorsqu’ils changent de fournisseurs de services. Evidemment, nous ne traitons
ici que de la fagon dont I'information est divulguée, mais nous reviendrons dans un chapitre
subséquent sur certaines similitudes et différences entre les outils de gestion de l'utilisation qui
sont déja sur le marché.

"% Koodo. «Info Koodo : Viva la mobilité libre !», brochure, valide en avril 2012, 4 pages, page 3.

"¢ Information tirée du site Web de Koodo Mobile, le 28 octobre 2012, dans la section «Aide», a la question «Un des
a-coté Données est meilleur que I'acces Wi-Fi. Pourquoi?»

"7 Information trouvée dans la brochure «Forfaits personnels» de Bell, valide en mai 2012, 8 pages, page 1 dans la
section «Pourquoi choisir Bell?».
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3.4.5 Quelques progreés...

Notre constat semble bien sévere a I'égard des fournisseurs de services —et il 'est—, mais il
serait injuste de ne pas faire mention de certaines initiatives qui ont été mises en place par
certains fournisseurs aprés que nous ayons complété notre collecte de données en vue de
mieux informer leurs nouveaux clients. Soulignons notamment le fait que la compagnie Rogers,
aprés avoir mené un sondage pour évaluer le degré de connaissance des consommateurs au
sujet des nouvelles technologies''®, a lancé un site Web en vue d’aider les consommateurs
maitriser certaines notions de base au sujet des appareils intelligents. Le site «L’essentiel
TECHNO"®» de Rogers donne notamment différentes indications au sujet des usages qui
utilisent les données incluses au forfait et sur ce que représentent concrétement les différentes
unités de mesure de données, offre des trucs pour limiter les frais d’itinérance et les frais
d’utilisation supplémentaires causés par le dépassement de la limite d’utilisation d’Internet

mobile'.

Soulignons que, si linitiative est certainement intéressante, I'information offerte au sujet des
nouvelles technologies et sur les fagons de limiter les colts relatifs a I'utilisation de services
sans fil n'est pas nécessairement exhaustive'' et pourrait étre davantage développée. De plus,
nous avons remarqué que ce site Internet est plus ou moins visible pour un nouvel utilisateur.
En effet, lorsque nous avons visité le site Web de Rogers, nous n’avons trouvé de référence a
ce site Internet que dans la section «Soutien», et non dans les sections qui décrivent les
appareils ou les forfaits offerts, sections qu'un nouveau client ou un curieux pourraient
vraisemblablement avoir le réflexe de consulter avant la section soutien, qui semble davantage
s’adresser aux clients actuels du fournisseur.

Finalement, Telus offre également sur son site Web une sous-section «Pour démarrer», dans la
section «Soutien» qui a pour objet d’informer les nouveaux clients sur différents sujets
pertinents' : notamment, la configuration des outils de suivi de [lutilisation, des
renseignements pour comprendre sa facture, pour le paiement des forfaits prépayés, etc. Cet
onglet n’était pas présent sur le site Web de Telus lorsque nous avons réalisé les saisies
d’écran qui ont servi a notre analyse. Néanmoins, nous constatons que plusieurs des sujets
présentés étaient déja traités sur le site Web de Telus, sans étre organisés dans une section
commune, ce qui complexifiait la navigation. De plus, soulignons que, tout comme Rogers,
l'information offerte n’est pas nécessairement exhaustive en ce qui a trait au fonctionnement

"8 Un sondage mené par Rogers indiquerait notamment que les Canadiens ont tendance a surévaluer leur capacité

a utiliser les nouvelles technologies.

NEWS1130. «Are you really as tech-savvy as you think?», News1130, Vancouver, Canada, 14 janvier 2013. [En
ligne]

http://www.news1130.com/2013/01/14/are-you-really-as-tech-savvy-as-you-think/ (page consultée le 10 mai 2013).
" ROGERS. Page « L'essentiel techno ». Rogers, Toronto, Canada, sans date. [En ligne]
http://essentieltechno.rogers.com/ (page consultée le 14 mai 2013).

2% bid. Résumé de ce que I'on trouve dans les sections «Gérez votre budget» et «Notion de base sur Internet sans
fil», sur le site L’Essentiel Techno de Rogers.

On y indique par exemple que des applications peuvent consommer des données en arriere-plan et on conseille
de surveiller et de désactiver ces applications, mais aucune information au sujet du fait qu’Internet mobile est activé
par défaut, et ce, méme pour des utilisateurs qui n’ont pas prévu s’en servir. On recommande d’activer ou de
désactiver stratégiquement I'accés aux données en itinérance en fonction des besoins, mais sans mentionner que le
méme conseil s’applique pour I'utilisation de données en sol canadien. On n’indique pas non plus que le fait d’utiliser
un réseau local a I'étranger au moyen d’un appareil déverrouillé peut s’avérer moins colteux que I'utilisation en
itinérance (évidemment, il serait surprenant qu’une entreprise suggere a son client d'utiliser les services d’un
concurrent étranger). Pour limiter les frais excédentaires, on ne conseille pas non plus aux consommateurs d’avoir
recours a des services prépayeés.

'22 \/oir la réponse compléte a la deuxieme question posée a Telus a I'annexe 1, question 2.
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des données mobiles. Le fait de centraliser les questions qui sont susceptibles d’intéresser les
nouveaux clients et de les rendre davantage visibles est également une initiative intéressante,

mais qui mériterait de se pencher sur un plus grand nombre de questions concernant le
fonctionnement des données mobiles.
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4. SOLUTIONS ADOPTEES A L’ETRANGER

Le CRTC s’appréte a mettre en place de nouvelles réglementations en vue de protéger plus
adéquatement les consommateurs de services sans fil, au moyen d’'un code de conduite
obligatoire123. Avant d’examiner les propositions pour ce code, il apparait extrémement pertinent
d’étudier d’abord les initiatives qui ont été envisagées et adoptées a I'étranger, afin de
comprendre dans quel courant s’inscrivent les préoccupations du Conseil, qui, a maints égards,
semble s’étre inspiré des législateurs et régulateurs étrangers.

En effet, les consommateurs canadiens ne sont pas les seules victimes des «bill shocks», ces
factures surprises qu’entrainent notamment I'usage d’Internet mobile a I'insu de l'utilisateur et
les dépassements des limites d’'usage. Plusieurs pays se sont interrogés sur les meilleurs
moyens de protéger plus adéquatement les consommateurs de services sans fil qui ont
manifesté leur mécontentement par leurs plaintes ou leur participation a des consultations
publiques sur le sujet. Depuis 2007, différentes solutions ont été proposées par les autorités
étrangeéres en vue de répondre aux préoccupations des consommateurs. Nous nous
intéresserons plus spécifiquement & la progression d'initiatives proposée aux Etats-Unis par la
Federal Communication Commission (FCC), par le gouvernement francais de sa propre
initiative ou pour répondre aux exigences de [I'Union européenne, et par [I'Australian
Communication and Media Autority (ACMA), autorité de réglementation australienne qui a forcé
les fournisseurs de services a adopter en 2012 un code de conduite duquel semble s’étre
inspiré plus particuliérement le CRTC.

Notons cependant que plusieurs de ces régulateurs se sont inspirés de mesures adoptées par
'Union européenne pour alimenter leurs discussions au sujet des solutions qui devraient étre
envisagées. Nous utiliserons donc ici une approche chronologique. Nous traiterons d’abord de
certaines réglementations qui ont été adoptées en Europe et qui ont inspiré différents
législateurs et régulateurs, pour ensuite résumer les dispositions envisagées et adoptées aux
Etats-Unis, en France et en Australie. Afin de compléter I'information de la présente section,
nous avons sollicité la collaboration de la FCC, de I'association américaine qui représente
lindustrie des FSSF (la CTIA), de 'ARCEP et de TACMA en avril 2013. Pour ce faire, nous
avons pris contact avec des personnes ressources dans chaque organisation et leur avons
acheminé par courriel une liste de questions en vue d’obtenir des renseignements détaillés au
sujet des dispositions qui ont été adoptées dans leur pays respectif. Indiquons que seule
l'autorité australienne (ACMA) a offert des réponses complétes a nos questions, et que l'autorité
francaise (ARCEP) a offert de son cbté quelques éléments de réponses par téléphone. Les
éléments de réponse qui nous ont semblé pertinents sont inclus dans notre analyse.

41 UNION EUROPEENNE : LUTTE AUX FRAIS D’ITINERANCE

A partir de 2007, I'Union européenne (UE) a adopté une série de réglements en vue de limiter
les frais excédentaires facturés aux consommateurs européens pour l'utilisation de leurs
appareils mobiles sur un réseau en itinérance. Il est pertinent de résumer quelques-unes de ces
dispositions, qui, méme si elles étaient destinées strictement a mieux informer les

22 Nb : Le code sur les services sans fil a été annoncé par le CRTC le 3 juin 2013. Puisque la recherche et la
rédaction du rapport avaient déja été complétées a cette date, le présent document ne tiendra pas compte des
mesures qui ont été adoptées par le Conseil. Par contre, le prochain chapitre résumera quelques débats qui ont eu
lieu dans le cadre de consultations publiques s’étant déroulées au printemps 2012 et a I'hiver 2013.
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consommateurs au sujet des frais d’itinérance, ont été reprises pour discussions par d’autres
autorités de réglementation, et ce, méme si les discussions des autres régulateurs au sujet du
«bill shock» traitaient aussi de frais imprévus facturés pour des services autres que ceux fournis
en itinérance.

L’Europe s’est d’abord attaquée aux tarifs des frais d’itinérance, puisqu’elle jugeait que le jeu de
la concurrence ne s’effectuait pas correctement, comme l'indique sa premiére décision a ce
sujet.

Méme si certains opérateurs ont récemment introduit des frais d’itinérance offrant aux
consommateurs des conditions plus favorables et des prix plus bas, il n’en demeure pas
moins que, manifestement, la relation entre les colits et les prix n’est pas celle qui
devrait prévaloir dans des marchés entiérement concurrentiels’.

Ainsi, 'UE a d’abord entrepris de plafonner les tarifs de gros et de détail des frais d'itinérance
pour les appels vocaux et les messages textes a 'intérieur de la communauté européenne. Elle
confirmera d’ailleurs ce choix dans d’autres décisions subséquentes, décidant également en
2012 de réglementer les tarifs applicables a Internet mobile en itinérance'®®, et d’abaisser les
tarifs maximums de fagon graduelle pour les années suivantes.

A partir du 1er juillet 2012, le prix de détail (hors TVA) d’un eurotarif données qu’un
fournisseur de services d’itinérance peut demander a un client en itinérance pour la
fourniture de services de données en itinérance réglementés ne peut pas dépasser 0,70
EUR par mégaoctet utilisé. Le prix de détail maximal pour les données utilisées est
abaissé a 0,45 EUR par mégaoctet utilisé le 1er juillet 2013 et a 0,20EUR par mégaoctet
utilisé le 1er juillet 2014 et, sans préjudice de larticle 19, reste a 0,20 EUR par
mégaoctet utilisé jusqu’au 30 juin 2017'%.

Cependant, les dispositions qui semblent avoir attiré davantage I'attention des régulateurs
américains et australiens sont celles qui portent sur les différents outils de gestion de
l'utilisation. En 2009, I'Union européenne a imposé au fournisseur I'obligation d’aviser les
consommateurs par message texte des tarifs d’itinérance applicables lorsqu’ils entrent dans
une zone dans laquelle ils s’appliqueront. Le réglement prévoit également que les fournisseurs
doivent offrir un service qui permette aux consommateurs d’obtenir de I'information au sujet des
différents tarifs applicables, en tout temps a sa demande, par appel vocal ou SMS.

Toutefois, il ne s’agit pas la des dispositions les plus novatrices. Le réglement donne en effet le
droit au consommateur de demander que soient appliqués a son compte des plafonds de
dépense ou de volume, afin de limiter les frais d’utilisation de données mobiles sur un réseau
étranger qui pourront lui étre imposés. Le premier plafond que les fournisseurs ont I'obligation

' pARLEMENT EUROPEEN. «Réglement No. 717/2007 du Parlement Européen et du Conseil concernant
l'itinérance sur les réseaux publics de téléphonie mobile a I'intérieur de la Communauté et modifiant la directive
2002/21/CEv», Journal de I’'Union européenne , Bruxelles, Belgique, 2007, 9 pages, page 1, paragraphe (1), sur le site
de 'ARCEP [En ligne] http://www.arcep.fr/fileadmin/reprise/dossiers/roaming/regle-europe-itinerance-270607.pdf
gczisocument consulté le 22 mai 2013).

ARCEP. «Plafond de détail de I'Eurotarif», in la page L’itinérance internationale, ARCEP, Paris, France, 18
décembre 2012. [En ligne] http://www.arcep.fr/?id=8710 (page consultée le 22 mai 2013)
126 pARLEMENT EUROPEEN. «Réglement No. 531/2012 du Parlement Européen et du Conseil concernant
litinérance sur les réseaux publics de communications mobiles a l'intérieur de I'Union (refonte)», Journal de I'Union
européenne, Strasbourg, France, 2012, 26 pages, page 19. [En ligne] http://eur-
lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:L:2012:172:0010:0035:FR:PDF (document consulté le 22 mai
2013).
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d’offrir par défaut doit correspondre a un montant inférieur ou égal a 50 euros. Lorsque 80% de
la limite d’utilisation de ce plafond est atteinte, le fournisseur doit en aviser son client par
message texte. Il doit également le prévenir lorsque le plafond est sur le point d’étre atteint et
'informer des procédures a suivre pour continuer a bénéficier du service en levant le plafond. Si
le consommateur ne répond pas a cet avis, le service est interrompu et le consommateur n’aura
a payer aucuns frais additionnels.

Dés mars 2010, les opérateurs européens étaient dans I'obligation d’offrir ce plafonnement des
factures d’Internet mobile. Cette obligation d’offrir ce service aux consommateurs s’est ensuite
transposée en une configuration par défaut que les fournisseurs devaient appliquer aux
appareils des consommateurs qui n’avaient toujours pas contacté leurs fournisseurs a ce sujet.

L’'Union européenne a également imposé aux fournisseurs ['obligation d’informer
systématiquement leurs clients, au moment de la conclusion du contrat (et de fagon réguliére
par la suite), sur les services d’itinérance, et sur les risques de connexion et de téléchargement
de données en itinérance automatiques et incontrolés. Les fournisseurs doivent également
expliquer comment éviter ou interrompre de telles connexions'?’.

4.2 ETATS-UNIS : LA LUTTE AU «BILL SHOCK»

L’autorité américaine de réglementation des télécommunications a commencé a s’intéresser
plus sérieusement en 2010 aux fagons par lesquelles les utilisateurs américains peuvent
controler leurs frais d’utilisation de services de communication. Elle s’est notamment intéressée
aux initiatives adoptées par I'Union européenne en vue de mieux informer les consommateurs
de services sans fil'%.

La FCC a souligné dans un rapport que 84 % des Américains qui se voyaient facturer des frais
d’utilisation excédentaire n’avaient regu aucun avertissement de leur fournisseur pour les aviser
du dépassement imminent de leur limite d’'usage, et 88 % n’ont pas été avisés aprés le
dépassement de leur limite d’'usage autrement que par la réception de la facture. Plus du tiers
des répondants a également indiqué que les frais imprévus dépassaient 50 $. Les personnes
qui étaient le plus souvent victimes de ces frais imprévus sont les jeunes adultes et les adultes
qui ont des enfants mineurs sous leur toit'?. Ainsi, le régulateur américain a vu dans les
progrés technologiques rapides une occasion d’améliorer les moyens d’informer adéquatement
les consommateurs'®.

Plusieurs solutions ont été envisagées par la FCC en vue de réduire la prévalence du
phénoméne auprés des consommateurs américains. Toutes consistaient en différents outils de
gestion de l'utilisation et en avis qui seraient envoyés aux consommateurs. L’organisme s’est

" PARLEMENT EUROPEEN. «Réglement No. 544/2009 du Parlement Européen et du Conseil modifiant le
réglement No. 717/2007 concernant l'itinérance sur les réseaux publics de téléphonie mobile a I'intérieur de la
Communauté et modifiant la directive 2002/21/CE», Journal de I'Union européenne, Bruxelles, Belgique, 2009, 12
pages, pages 9 a 11, article 6. [En ligne] disponible sur le site de TARCEP http://www.arcep.fr/?id=8710 (page
consultée le 13 mai 2013).

FCC. Comment sought on measures to assist US wireless consumers to avoid «bill shock», Public notice, FCC,
Washington, Etats-Unis, 11 mai 2010, 3 pages, page 1. [En ligne]
http://hraunfoss.fcc.gov/edocs_public/attachmatch/DA-10-803A1.pdf (document consulté le 9 mai 2013).

La FCC ne semble toutefois pas avoir manifesté un intérét particulier pour la réglementation des frais d'itinérance.
'3 HORRIGAN, John et Ellen SATTERWHITE. «Americans’ perspectives on early termination fees and bill shock»,
o!). cit., note 22.

%0 ECC. Comment sought on measures to assist US wireless consumers to avoid «bill shock», op. cit., note 128.
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notamment interrogé sur la pertinence d’'imposer des avertissements vocaux ou par SMS pour
aviser le consommateur, lorsqu’il est sur le point d’atteindre sa limite d’utilisation (d’appels
vocaux, de messages textes ou de données mobiles) ou qu’il vient tout juste de la dépasser.
L’organisme a également proposeé I'imposition d’'un avertissement lorsque le consommateur sort
du pays afin de l'aviser qu’il sera soumis a des frais d’itinérance internationaux et que les frais
mensuels pourront étre plus élevés que prévu. La FCC s’est également intéressée a la
possibilit¢ d’'imposer un plafond d’utilisation qui serait configuré par le consommateur, une
solution inspirée par linitiative de I'Union européenne. L’organisme a finalement souligné
I'importance que ces outils soient correctement publicisés™".

Malgré tout, certains groupes de consommateurs américains ont consideré que les outils de
gestion de l'utilisation, tels que proposés par le régulateur, ne suffisaient pas pour protéger
adéquatement les usagers. lls ont fait de multiples suggestions, notamment: que le
consommateur soit consulté par message texte avant la facturation de frais excédentaires au
moyen d'un solide mécanisme «d’opting in». Ces groupes proposaient aussi que le plafond
proposé par la FCC coupe l'accés au service si le consommateur n’acceptait pas explicitement
la facturation de frais d’utilisation supplémentaire, a condition bien slr que I'accés aux appels
911 demeure, ainsi que la possibilité de contacter le fournisseur de services'2. Ces groupes ont
également demandé a ce que les avis d’entrée en zone d’itinérance indiquent aussi les tarifs
applicables a une utilisation dans cette zone, et que tous les avis d'utilisation offrent une
information en temps réel. Malgré ces différentes précisions apportées, ces groupes
supportaient tout a fait I'idée de forcer les fournisseurs a offrir différents avis et outils de gestion
de l'utilisation.

Evidemment, la CTIA, soit, 'association représentant les fournisseurs de services de
télécommunications aux Etats-Unis, a fait valoir un point de vue totalement opposé, dénoncant
dans ses représentations le colt élevé d’implantation d’outils de suivi de I'utilisation, indiquant
notamment que les infrastructures utilisées par les fournisseurs ne permettent pas toutes d’offrir
facilement les outils proposés par la FCC, ni d'offrir une information «en temps réel».
L’association s’est donc positionnée contre I'imposition par la FCC de tous les outils de suivi de
l'utilisation proposés. La CTIA a fait valoir que tous les types d’outils proposés sont déja offerts
de différentes fagons par les fournisseurs américains, y compris les plafonds de frais
excedentaires, qui sont proposés dans les forfaits de Nextel. Ainsi, son argumentaire semblait
insister davantage sur les colts liés a l'implantation de ces outils (et sur les bienfaits
concurrentiels et les avantages pour les consommateurs des offres différenciées des

fournisseurs) que sur de réels problémes de faisabilité technique>.

31 ECC. Notice of Proposed Rulemaking, FCC, Washington, Etats-Unis, 14 octobre 2010, 32 pages, page 2. [En

Iigzne] http://hraunfoss.fcc.gov/edocs_public/attachmatch/FCC-10-180A1.pdf (document consulté le 9 mai 2013).

'*2 CONSUMER FEDERATION OF AMERICA. Comments of the Center for Media Justice, Consumer Action,
Consumer Federation of America, Consumers Union, Free Press, Media Access Project, National Consumers
League, National Hispanic Media Coalition and New America Foundation Open Technology Initiative in response to
Notice of proposed rulemaking, op. cit., note 23.

33CTIA. Comments of CTIA, the Wireless Association, CTIA, Washington, Etats-Unis, 10 janvier 2011, 51 pages,
pages 10, 11 et 31. [En ligne] http://files.ctia.org/pdf/filings/110110_- FILED CTIA Bill_Shock Comments.pdf
(document consulté le 22 mai 2013).
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4.2.1 Bras de fer entre le régulateur et I'industrie

En paralléle, la CTIA avait annoncé des mises a jour a un code de conduite volontaire adoptée
par lindustrie. En effet, 'organisme a ajouté a son code en 2010 de nouvelles obligations
d’'information pour les fournisseurs: l'obligation de communiquer clairement les limites
d’utilisation relatives aux données mobiles, les restrictions d’accés aux services de donneées, s'il
y a lieu, ou la prévalence de pratiques de gestion du réseau qui peuvent avoir un impact sur
I'utilisation que le consommateur fait de son appareil sans fil. L'information doit étre disponible
aux points de vente et sur les sites Internet respectifs des entreprises. La CTIA a présenté ces
changements comme étant un reflet des efforts déployés par 'industrie pour régler certains des
problémes rapportés par les consommateurs.

Néanmoins, le régulateur américain a dénoncé le fait que le code de la CTIA ne prévoit aucune
obligation d’offrir des avis d’utilisation ou de services permettant le contréle de l'usage par le
consommateur. Elle indique également que ce code volontaire, qui ne prévoit aucune mesure
contraignante ou sanction, est insuffisant pour régler les problémes relatifs aux frais
imprévus'®.

De plus, le régulateur a dénonce le fait que I'utilisation des outils de gestion déja disponibles sur
le marché est limitée notamment par les frais additionnels qui seraient imposés pour leur
utilisation et aussi par le fait que les usagers qui veulent en bénéficier doivent s’y abonner de
leur propre initiative, et qu’ils sont en général mal publicisés. La FCC indique aussi que les
outils trés hétérogénes déja offerts par les fournisseurs peuvent semer la confusion chez les
consommateurs, puisque certains n’ont pour objectif que d’aviser le consommateur aprés que la
limite d’'usage ait été atteinte. La FCC insistait pour que ces avertissements soient également
offerts avant que la limite d’usage ne soit atteinte'.

Malgré les réserves initiales du régulateur américain relativement au code volontaire, la FCC
n’a pas adopté de nouvelle réglementation qui aurait eu pour effet de forcer les fournisseurs de
services a offrir des outils de gestion de I'utilisation. En effet, la CTIA s’est entendue avec la
FCC pour ajouter a son code volontaire I'obligation de fournir gratuitement certains outils de

gestion de I'utilisation'.

Seuls quatre types d’outils ont été ajoutés au code, des outils qui peuvent étre offerts aux
utilisateurs de services postpayés seulement. Ces mises a jour du Consumer Code for Wireless
Service du CTIA en 2011 officialisent I'obligation pour les fournisseurs membres d’envoyer un
avertissement par message texte aux consommateurs lorsqu’ils sont sur le point de dépasser
leurs limites d’'usage et lorsqu’ils viennent de la dépasser (pour les services de voix, de
messages textes et de données mobiles, aucun pourcentage d’utilisation n’est précisé dans les
documents finaux), en plus d’offrir un avis lorsqu’'un consommateur entre dans une zone
d’itinérance et qu’il n'est pas abonné a une option ou plan d’utilisation pour limiter ses frais
d’itinérance. Malheureusement, l'idée de plafonner les frais d’utilisation excédentaire,
précedemment proposée par la FCC et défendue par les groupes de consommateurs, n’a pas
été retenue lors de I'entente. Certains vont méme jusqu’a spéculer que la CTIA a accepté

134

1 FCC. Notice of Proposed Rulemaking, op. cit., 131, paragraphe 17.

FCC. Notice of Proposed Rulemaking, op. cit., 131, paragraphe 19.
138 CTIA. Consumer code for Wireless Service, CTIA, Washington, Etats-Unis, sans date. [En ligne]
http://www.ctia.org/content/index.cfm/AID/10352 (page consultée le 14 mai 2013).
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'imposition de certains outils pour éviter le mécanisme de plafonnement qui aurait pu leur étre
imposé par voie de réglementation'’.

En somme, la formulation finale des obligations retenues par la FCC et le CTIA inclut deux
avertissements d’utilisation applicables aux services pour lesquels une limite d’'usage est
imposee, qu’il s’agisse de limites applicables aux services de voix, messages textes ou
données mobiles. De plus, les avertissements envoyés aux consommateurs qui entrent dans un
réseau en itinérance ne sont réservés qu’aux clients qui n‘'ont pas souscrit a une option de
services en itinérance. En dautres termes, les fournisseurs n‘ont p