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Marketing) ne permettent pas aux chercheurs d'utiliser des expressions
quantitatives pour décrire les données recueillies dans le cadre de telles
recherches (deux sur dix, une sur quatre par exemple). Elle tecommande
plutdt d’utiliser des expressions comme « peu», «un grand-nombre »,
« presque tous » ou d’autres termes généraux que nous avons utilisés dans
le présent rapport.

Le Centre de recherche Décima a congu et dirigé I'ensemble de la
recherche, y compris la conception, le recrutement, 'animation et 'analyse.




Sommaire

Les groupes de discussion ont permis de constater qu'aux yeux du public
canadien, le secteur des télécommunications constitue une partie importante
de I'économie, confrontée a une évolution considérable en raison de l'arrivée
récente de nouveaux services, de nouveaux fournisseurs et de nouveaux
modéles d'affaires.

Les participants sont généralement assez satisfaits de la concurrence, du
choix, des prix et du rapport qualité-prix présents dans le marché actuel des
services de télécommunications. A I'exception du service & la clientéle qui,
selon certains, ne progresse pas au méme rythme que les autres domaines,
la plupart des participants croient étre bien servis par les entreprises du
secteur. lls estiment en particulier que les services interurbains et la
téléphonie cellulaire offrent un environnement concurrentiel puissant et
viable.

La présente recherche confirme les données quantitatives recueillies par
Décima et remises au Groupe d'étude sur le cadre réglementaire des
télécommunications en aolt 2005.

Connaissance de la réglementation des télécommunications et premiéres

impressions.

Au départ, de nombreux participants ne comprennent pas clairement le
terme « télécommunications ». Souvent, ils ne savent pas vraiment s'il
englobe le service Internet et les services et de radiodiffusion, ou s'il inclut

les services de technologie de 'information.

Alors que, sur le marché, les fournisseurs se décrivent comme des
entreprises de télécommunications, de nombreuses personnes les

considerent encore comme des « compagnies de téléphone », tout en



reconnaissant que bon nombre de ces entreprises sont trés grandes et
offrent bien plus que des services de téléphonie.

Trés peu de participants connaissent et comprennent la réglementation dans
le secteur des télécommunications et les questions qui s'y rattachent. La
plupart supposent gu'il existe une certaine forme de réglementation dans ce
secteur, mais ils sont peu nombreux & pouvoir préciser sans aide les
services réglementés.

Seule, une petite poignée de participants peut nommer le CRTC ou
reconnaitre qu’il est 'organisme de réglementation dans le domaine des
télécommunications, sans toutefois comprendre clairement son role et sa
participation spécifiques dans ce marché, La plupart des personnes sont au
coﬁrant du réle du CRTC dans la réglementation du contenu éanadien dans
le domaine de la radiodiffusion, mais elles connaissent relativement peu (ou
pas du tout) son rble dans le domaine des télécommunications.

Méme si la plupart des participants ne savent pas précisément quels
services sont réglementés, la majeure partie croit que tous les services de
télecommunications, y compris les services de téléphonie locale, les services
interurbains et les services de téléphonie cellulaire, sont soumis a une
certaine reglementation qui s’applique a tous les fournisseurs de services. lls
ont une idee confuse des services qui relévent de la compétence du CRTC
et des services non réglementés, s'il en existe. Par exemple, peu de
participants savent que, seuls, les services de téléphonie locale sont
réglementés (et non les services de téléphonie cellulaire) et que certains

réglements s'appliquent a certaines entreprises, mais non a d’autres.

Parmi les secteurs réglementés le plus souvent cités par les quelques
participants au courant de la réglementation figurent les services auxquels
les consommateurs ont obligatoirement droit comme le 911 et les services
aux personnes handicapees. Méme si bon nombre de personnes ne
mentionnent pas spontanément ces services, elles les connaissent bien

lorsqu'on en traite au cours de discussions. Il ressort clairement que les




participants supposent seulement que ces services sont fournis aux

Canadiens.

De fagon spontanée, les participants sont encore moins au courant de la
réglementation du prix des services de téléphonie locale que de la
réglementation des services d'utilité publique comme le 911.

De plus, les participants comprennent et voient trés difféeremment Ia
réglementation des tarifs et la réglementation des services auxquels les
consommateurs ont droit, comme le 911 et les services aux personnes

handicapées.

Des discussions guidées sur la reglementation des services auxquels les
consommateurs ont droit révelent que les participants reconnaissent et
apprécient ces services, mais gu'ils les considérent presque comme des
acquis allant de soi dans le secteur de la téléphonie. Les participants tendent
a penser gue ces services sont prescrits par la loi, plutét que réglementés,

¢'est-a-dire que les fournisseurs sont tenus par la loi de les fournir.

Au départ, en raison de ces suppositions, les participants n'établissent pas
de lien entre le CRTC et les services auxquels les consommateurs ont droit
puisgue, selon eux, les reglements ne sont pas des choses susceptibles de
changer avec le temps ou n'exigent pas de faire preuve de jugement pour
déterminer si une norme est respectée ou non (comme les réglements sur le
contenu canadien qui demandent de juger si une émission respecte la norme

exigeant 30 % de contenu national).

Lorsqu'on les questionne directement sur la réglementation des prix, les
participants savent vaguement que des mesures ont été prises pour assurer
une concurrence au sein du marché, mais ils ne savent pas vraiment en quoi

consiste le systéme de réglementation des prix.

Certains participants reconnaissent le systéme de réglementation des prix

lorsqu’on leur en fait un bref résumé, mais ce n'est pas le cas de la majorité.



A premiére vue, presque tous les participants s’entendent pour dire qué la
réglementation actuelle des prix sur le marché de la téléphonie locale n’a pas
de sens. La plupart pensent que le secteur est aujourd’hui assez
concurrentiel et gqu’il n'y aucune raison de soumettre uniquement les

entreprises de téléphonie traditionnelles aux réglements en vigueur.
Préférences concernant le systéme de réglementation

On remarque une préférence nette quant a la fagon dont le gouvernement
devrait établir les politiques et la réglementation pour le marché de Ila
téléphonie locale. Les participants conviennent généralement que le marché
devrait décider des prix et des services, tandis que le gouvernement du

Canada devrait s'attacher a garantir 'acceés aux services essentiels, a savoir

l'accés universel pour les personnes handicapées et les résidents des

régions éloignées, la protection des renseignements personnels et les
services 911. La plupart des participants n'ont pas limpression que la
suppression de la réglementation des prix risque de provoquer une
augmentation des tarifs, une baisse de la concurrence ou une détérioration
du rapport qualité-prix; bien au contraire, la plupart croient que la

déréglementation des prix leur sera profitable dans ces domaines.

En résumé, les participants approuvent généralement l'idée voulant que le
gouvernement déréglemente le prix des services de téléphonie locale, tout
en conservant ses fonctions de réglementation des services auxquels les

consommateurs ont droit. A cet égard, il importe de reconnaitre que, pour de

" nombreuses personnes, le terme « déréglementation » concerne I'ensemble

des réglements sur les prix.et les droits des consommateurs, et non un
aspect spécifique de ces réglements. Le mot « déréglementation » améne
certaines personnes a déduire qu'il n'existerait plus de mesures de controle
dans le domaine des prix et des droits des consommateurs, ce qui susciterait

probablement une réaction négative du public.

Pour ce qui est de la réglementation des prix, les participants préférent
largement un « marché libre». Si toutefois la réglementation des prix est

maintenue, elle devrait s'appliquer a tous les fournisseurs de services de




téléphonie locale, et pas seulement aux compagnies de téléphone
traditionnelles.

Propriété étrangeére

La question de la propriété étrangére provoque une certaine polarisation des
opinions. Sur le plan philosophique, de nombreux participants se montrent
ouverts a l'idée d'investissements étrangers, et méme de propriété étrangére
dans certains secteurs de I'économie, alors que d'autres, en particulier dans
les groupes de discussion tenus a Montréal, expriment une forte résistance a
cette idée, due en grande partie a la crainte que la proprieté étrangére nuise
a l'indépendance économique du Canada.

Toutefois, I'opposition a l'augmentation de la propriété des entreprises
canadiennes de télécommunications par des intéréts étrangers est a peu
prés partagée par tous les participants. Pour la plupart, cette reésistance est
liée a la crainte de voir de grandes entreprises canadiennes céder leur
pouvoir économique et leurs ressources intellectuelles & des sociétés meres
installées dans d'autres pays. Les télécommunications sont considérées
comme un secteur stratégique qui favorise I'innovation dans les produits et
les emplois a forte valeur ajoutée. Si on permet & des secteurs comme les
télécommunications d'étre controlés par des intéréts étrangers, la
recherche-développement s'en ira a [I'étranger en méme temps dque
Iinnovation et les emplois & forte valeur.ajoutée, et les succursales
canadiennes seront réduites aux fonctions liées a la vente. La crainte que le
Canada devienne une « économie de succursales » se retrouve dans tous
les groupes de discussion a I'échelle du pays.

Une fois encore, on note une résistance plus forte a cette idée dans les
groupes réunis a Montréal. En plus des préoccupations susmentionnées, les
participants de Montréal redoutent que la propriété des entreprises de
télécommunications canadiennes par des intéréts étrangers entraine une
diminution du contenu canadien. Méme si le modérateur a rappellé aux



participants que la discussion portait sur les moyens de télécommunications
(et non sur le contenu), ces craintes sous-jacentes teintaient néanmoins la
discussion.

Services de téléphonie sans fil et de téléphonie cellulaire

Comme pour Internet haute vitesse, les abonnés au service de téléphonie
cellulaire s’entendent pour dire que la diversité des fournisseurs, la qualité de
'accés et la compétitivité des prix se sont améliorées au cours des derniéres
années. La plupart croient que la qualité, les prix et le rapport qualité-prix des
services de téléphonie cellulaire sont trés bons.

Fait a noter, trés peu de participants savent spontanément que le marché de
la téléphonie cellulaire est déréglementé. La déréglementation du marché
des services interurbains constitue un point de référence plus commode pour
montrer les avantages et les inconvénients de la déréglementation des
services de téléphonie locale.

Lorsgu’on informe directement les participants de la déréglementation du
marché de la téléphonie cellulaire, cette situation les aide généralement a
croire avec confiance que la déréglementation du marché de la téléphonie
locale aurait un effet positif pour le consommateur, a condition que les
fournisseurs soient tenus de conserver les services essentiels comme le 911.

Méme si la plubart des participants sont satisfaits de leur service de'

téléphonie cellulaire, ils ne délaisseraient pas pour autant leur service
téléphonique traditionnel. Bon nombre d'entre eux comprennent les raisons
d'utiliser uniquement la téléphonie sans fil car ils connaissent des personnes
qui ont abandonné le service de téléphonie locale au profit du cellulaire, mais
ils continuent malgré tout a croire gu'il existe des avantages a conserver le
service téléphonique traditionnel.
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Ombudsman pour le secteur de la téléphonie sans fil

De fagon générale, les participants aux groupes de discussion ne croient pas
gu'un ombudsman du secteur de la téléphonie sans fil nommé par l'industrie
soit vraiment nécessaire. La plupart des participanis estiment que, s'ils
devaient déposer une plainte auprés de leur entreprise de téléphonie sans fil
ou a propos de celle-ci, ils commenceraient par communiquer avec
Fentreprise de télécommunications puis, au besoin, porteraient leur cause
devant des organismes tels que le Bureau d'éthique commerciale, le CRTC
ou la cour des petites créances. Comme, en fait, peu de participants onf été
confrontés a des problémes graves mettant en cause leur entreprise de
téléphonie cellulaire, la question de déposer une plainte a son sujet ou de ne
pas savoir a qui s'adresser pour le faire ne semble pas les préoccuper outre

mesure.
Internet haute vitesse

Internet haute vitesse est pergu comme un aspect révolutionnaire d’un
domaine technologique déja important. Méme si de nombreux participants
reconnaissent que les collectivités canadiennes qui n'ont pas accés a la
haute vitesse sont d'une certaine fagon désavantagées par rapport aux
autres, ils ne jugent pas 'acces & Internet haute vitesse aussi crucial que la

disponibilité de services de téléphonie locale de base.

Les participants s'opposent assez nettement a l'idée que le gouvernement
exécute d'importants investissements pour mettre Internet haute vitesse a la
disposition des collectivités qui n'en disposent pas encore. Cette résistance
repose sur deux principes : la crainte que cette initiative entraine des colts
élevés pour les contribuables et la conviction qu'au cours des prochaines
années, un marché ou une solution technologique (technologie par satellite
par exemple) viendra probablement répondre & ce besoin sans que le

gouvernement soit obligé d’investir.
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Comparaison avec la recherche quantitative de 2005

Les résultats de la présente étude sont trés semblables a ceux de Ia
recherche quantitative exécutée en 2005 par Décima pour le compte du
Groupe d'étude sur le cadre réglementaire des télécommunications. Le

rapport complet concernant cette étude est annexé au présent compte rendu.

Dans certains domaines, 'étude qualitative contribue a apportér un nouvel
éclairage aux résultats. Dans un domaine précis, a savoir la nomination d’un
ombudsman du secteur de la téléphonie sans fil, les résultats de I'étude
qualitative différent légérement des indications fournies par la recherche
guantitative. La différence entre les deux études est mentionnée un peu plus
loin (en caractéres gras).

Les principaux résultats de I'étude quantitative étaient les suivants ;

e Les Canadiens se disent hautement satisfaits des services de
télécommunications, en particulier de leur qualité (80 %), des systémes

de facturation (80 %) et du service a la clientéle (75 %).

» Les Canadiens s’entendent pour dire qu'ils bénéficient d’'une concurrence
et de choix suffisants dans la plupart des domaines liés aux
télécommunications, c'est-a-dire qu'ils peuvent exercer une influence en
tant gqu'acheteurs de ces services parce qu'ils possédent diverses
options. Cette perception concerne plus fortement la téléphonie, en
particulier les services interurbains et la téléphonie sans fil, ou plus de
70 % des répondants disent hénéficier d'une concurrence et de choix

suffisants. Dans le cas de la téléphonie locale, ce taux est de 56 %.

* La grande majorité des consommateurs canadiens (82 %) affirment avoir
les moyens de se procurer les services de télécommunications dont ils
ont besoin, et presque autant (78 %) se disent en mesure de se procurer
les services qu'ils « veulent ». Les services considérés comme les plus
abordables sont les services interurbains, la téléphonie locale et le
service Internet.

» Méme si les consommateurs veulent profiter des avantages liés a la

concurrence, ils ne sont pas favorables a l'idée de susciter la
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concurrence par des politigues ou des réglementations fédérales
congues pour favoriser les nouveaux arrivants dans un domaine
particulier ou pour freiner la croissance des entreprises déja installées.
Selon 77 % des répondants, toutes les entreprises devraient bénéficier
d'un traitement égal, alors que pour 18 %, les politiques fédérales
devraient favoriser les nouvelles entreprises pénétrant le marché.

Malgré le niveau élevé de satisfaction dans la plupart des domaines, les
répondants volent d'un bon oeil l'idée de créer un poste d'ombudsman
des services de téléphonie sans fil « pour recevoir les plaintes des
consommateurs, les examiner et prendre les actions nécessaires
concernant les services de télécommunications, notamment les
problémes de facturation et de service a la clientéle » (23 % des
répondants affirment qu'il jouerait un role trés utile). Les résultats de la
recherche qualitative, quant a eux, indiquent qu’'un ombudsman
pour le secteur de la téléphonie sans fil n’est pas vraiment
nécessaire puisque le service est bon dans la plupart des domaines
et que les consommateurs ont la possibilit¢ de montrer leur

mécontentement en changeant de fournisseur.

De fagon générale, les répondants souhaitent que le gouvernement
s'assure de !'existence d'un marché concurrentiel, puis laisse les forces
du marché déterminer les tarifs, plutdt que de fixer les prix que les
fournisseurs peuvent facturer.

x  Selon 18 % des répondants, le gouvernement devrait fixer les
tarifs que les entreprises peuvent facturer aux consommateurs
pour les services de télécommunications, alors que pour 79 %,
le gouvernement devrait s’assurer qu'il existe une concurrence
suffisante et laisser celle-ci déterminer les prix.

= Les répondants reconnaissent vigoureusement (77 %) que les
politiques du gouvernement devraient établir des régles du jeu
équitables, et non traiter les concurrents de maniére différente
afin d'accroitre la concurrence (18 %).

= La plupart des gens (74 %) pensent que le gouvernement

devrait seulement réglementer les services de téléphonie



essentiels & la population et laisser la concurrence déterminer

le prix des services optionnels comme l'appel en attente, le

renvoi d'appel, etc.
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leurs réponses varient fortement. On remarque surtout des différences
notables dans les impressions et la connaissance des réglements
concernant les services d'utilité publique comme le 911 ou les services
offerts aux personnes handicapées, et la connaissance des réglements

concernant les prix.

Seule une petite poignée de participants peut nommer le CRTC ou le
reconnaitre comme l'organisme de réglementation dans le secteur des
téléecommunications. Les participants ne semblent pas comprendre
clairement son role spécifigue et sa participation au marché des
télécommunications. La plupart savent que le CRTC réglemente le contenu
canadien dans le secteur de la radiodiffusion, mais ils sont relativement peu
(ou pas du tout) au courant de son rble dans le secteur des

télécommunications.

Méme si la plupart des participants ne savent pas précisément quels
services sont réglementés, ils croient que tous les services de
télécommunications, y compris les services de téléphonie locale, les services
interurbains et les services de téléphonie cellulaire, sont soumis a une
certaine réglementation qui s'applique a tous les fournisseurs de services. lIs
ont une idée confuse des services qui relévent de la compétence du CRTC
et des services non réglementés, s'il y en a. Par exemple, peu de
participants savent que seuls les services de téléphonie locale sont
réglementés (et non les services de téléphonie cellulaire) et que certains

réglements s'appliquent a certaines compagnies, mais non a d'autres.

Parmi les secteurs réglementés le plus souvent cités par les quelques
participants au courant de la réglementation figurent les services auxquels
les consommateurs ont obligatoirement droit comme le 911 et les services
aux personnes handicapées. Méme si beaucoup ne mentionnent pas
spontanément ces services, ils les connaissent bien lorsqu’on en traite au
cours de discussions. Il ressort clairement que les participants supposent
seulement que ces services sont obligatoirement fournis aux Canadiens.
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Les participants ne semblent pas établir de lien direct entre: la
déréglementation du marché de la téléphonie locale et la protection des
renseignements personnels des consommateurs. La plupart ont tendancé a
croire que d'autres mécanismes réglementaires ou légaux cantinueraient de:
protéger la confidentialité malgré la déréglementation du marché de Ila

téléphonie locale.

Interrogés au sujet des forfaits groupés, les participants ont généralement
limpression que la déréglementation du marché donnerait naissance a des
forfaits groupés plus nombreux et plus avantageux. Cela n'améliorerait pas
nécessairement la situation des clients; on ressent en effet une certaine
frustration sous-jacente des participants au sujet des forfaits groupés qui
sont vus par certains comme un outil utilisé par les fournisseurs de services
pour obliger les consommateurs & acquérir des services et des options qu'ils
ne désirent pas.

2. Incidence percue sur les droits des

consommateurs

Une trés grande partie des discussions concernait I'incidence possible de la
déréglementation sur les droits des consommateurs et limportance de
protéger ces droits.

Les participants ont clairement [limpression que les « droits » des
consommateurs (exigences de service minimal, services aux personnes
handicapées, etc.) pourraient étre négligés dans un marché entiérement
déréglementé olU les compagnies concurrentes « s'intéresseront
principalement aux résultats financiers ».

Les participants craignent en particulier que les personnes handicapées
soient négligées car il serait colteux de leur offrir des services adéquats
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téléephonie locale, et pas seulement aux compagnies de téléphone
traditionnelles. En fait, ce type de réglementation des prix ne leur parait
essentiel que si les fournisseurs de services décidaient d'augmenter les prix
du service local, dans ce cas, ces augmentations .devraient é&tre

réglementées de fagon uniforme pour tous les fournisseurs.

3. Acces a Internet haute vitesse

On invitait les répondants a discuter des questions concernant 'accés a
Intemet haute vitesse, et en particulier du rble éventuel du gouvernement
dans l'élargissement ou le financement de l'accés des collectivités non

encore desservies par un fournisseur de ce service.

Un grand nombre de participants aux séances ont accés & Internet haute
vitesse a leur domicile et la plupart conviennent que la diversité des
fournisseurs, la qualité de l'accés et la compétitivité des prix se sont

améliorées ces derniéres années.

La plupart des participants savent que, dans leur province ou au Canada,
certaines collectivités n'ont pas accés a Internet haute vitesse. Bon nombre
reconnaissent que ces collectivités sont quelque peu défavorisées par
rapport & celles qui y ont accés mais, a leur avis, Internet haute vitesse n’est
vraiment pas aussi vital que les services de téléphonie locale de base, en
particulier si le gouvernement du Canada projette de jouer un role dans ce

domaine.

On remargue souvent une tres bonne connaissance des avantages possibles
liés a Internet haute vitesse : les participants & certaines séances ont été en
mesure d'exposer de fagon tres précise en quoi P'acces a Internet haute
vitesse peut améliorer les services d'éducation et de santé. lls ont de plus
expliqué que les entreprises risqueraient plus d'investir ou de s'établir dans
une collectivité ayant accés a Internet haute vitesse et qu'un tel acces

pourrait renforcer I'efficacité des services de sécurité (police et pompiers).
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En depit de ces arguments, de nombreux participants insistent sur le fait que
le gouvernement du Canada ne devrait pas porter le poids des colts trés
élevés requis pour permettre a ces collectivités d’avoir accés & Internet haute

vitesse. . '

= Il convient de noter que certains participants deviennent légérement plus
favorables & I'accés universel a Internet haute vitesse une fois qu'on
leur présente ses avantages pour la collectivité (services de santé et
d’éducation a distance par exemple) et qu’'on leur montre que 'accés a

Internet haute vitesse ne favoriserait pas seulement ‘'usage individuel.

s Les participants crolent en outre que les progrés technologiques
permettront bientdt aux collectivités d'avoir accés a Internet haute
‘vitesse & un prix abordable (accés par satellite par exemple). Certains
participants ne voient pas d'inconvénient & ce que le gouvernement
mette Internet haute vitesse a la disposition des collectivités éloignées,

dans la mesure ou les colts restent acceptables.

4. Propriété étrangere

Dans les groupes, la discussion passait ensuite a la question de la propriété
etrangere, en particulier dans le secteur des télécommunications. On invitait
les participants & énoncer certains des avantages et inconvénients de la
propriété étrangére dans ce secteur et & en discuter.

De plus, on fournissait aux répondants de l'information sur les régles qui
s‘appliquent actuellement a la propriété étrangére dans le secteur des

téléecommunications et on leur demandait de réagir a cette information.

Les investissements étrangers et la propriété étrangére figurent parmi les
questions les plus controversées examinées au sein des groupes. L'examen

de ces questions et des considérations qui s’y rattachent suscite chez les
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participants une combinaison d’arguments d’ordre affectif et pratique pour et
contre les investissements étrangers.

A un niveau philosophique, de nombreux participants se montrent ouverts a
la notion d'investissement étranger, et méme de propriété étrangére dans
certains secteurs de I'économie, alors que d'autres, en particulier dans les
groupes de discussion tenus a Montréal, expriment une forte résistance a
cette idée, due en grande partie a la crainte que la propriété étrangére nuise
a l'indépendance économique du Canada.

Les participants expriment toutefois une résistance passablement uniforme a
l'idée d'accroitre la propriété des entreprises de télécommunications
canadiennes par des intéréts étrangers. Pour la plupart, cette résistance est
liée & la crainte de voir de grandes entreprises canadiennes céder leur
pouvoir économique et leurs ressources intellectuelles a des sociétes meres
installées dans d'autres pays. Les télécommunications sont considérées
comme un secteur stratégique qui favorise I'innovation dans les produits et
les emplois a forte valeur ajoutée. Si on permet a des secteurs comme les
télécommunications d'étre contrdlés par des intéréts étrangers, la
recherche-développement s'en ira ailleurs en méme temps que l'innovation
et les emplois a forte valeur ajoutée, et les succursales canadiennes seront
réduites aux fonctions liées a la vente. Cette crainte de devenir une
« économie de succursales » se retrouve dans tous les groupes de
discussion a I'échelle du pays.

La encore, on note une résistance plus grande a cette idée dans les groupes
réunis & Montréal. En plus des préoccupations susmentionnées, les
répondants de Montréal craignaient fortement que l'appartenance des
entreprises de télécommunications a des entreprises étrangéres réduise le
contenu canadien. Le modérateur a rappellé aux participants que la
discussion portait sur les moyens (et non sur le contenu), mais ces

préoccupations sous-jacentes n'en coloraient pas moins la discussion.
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Dans ce contexte et en se fondant sur 'exemple du marché de la téléphonie
cellulaire, les répondants croient que la déréglementation du marché de la
téléphonie locale constituerait un net avantage pour les consommateurs, a
condition que les fournisseurs soient tenus de maintenir les services

essentiels comme le 911.

Méme si la plupart des répondants sont satisfaits de leur service de
téléphonie cellulaire, ils ne délaisseraient pas pour autant leur ligne
téléphonique traditionnelle. Bon nombre d’entre eux peuvent comprendre les
raisons d'utiliser uniquement le téléphone cellulaire car ils connaissent des
personnes qui ont abandonné le service de téléphonie locale en faveur du
cellulaire, mais ils continuent malgré tout a croire qu'il existe des avantages a

conserver le service téléphonique traditionnel.

La rétroaction sur cette question indique qu’en raison d’un certain nombre
d'obstacles, d'inconvénients et de situations particulieres, la plupart des
Canadiens éprouvent encore de la difficulté & abandonner complétement le
service de téléphonie locale et s'en remettre exclusivement a la téléphonie

cellulaire. Voici les arguments les plus fréquemment invoqués :

2

Colt du service de téléphonie cellulaire, en particulier des appels

interurbains;
s Confusion créée par les plans de téléphonie cellulaire;

= Manque de pertinence des plans de téléphonie cellulaire (qui ne
répondent pas adéquatement a leurs besoins et & leurs habitudes en
matiére d'appels);

u  Manque d'uniformité des signaux sans fil, notamment zones mortes,
panne de piles, mauvaise couverture des régions rurales et €loignées,

etc.;

= Difficuité d’assigner une « ligne locale » a une personne précise parce

que le ménage compte plusieurs personnes;

s Besoin d'une ligne téléphonique locale pour diverses installations :

télécopieurs, entreprises a domicile, systémes de sécurité, dispositif
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= |l faudrait que 'ombudsman ait des pouvoirs crédibles d’exécution de la

loi;
o Ce genre de bureau pourrait étre submergé de plaintes — selon les
participants, les utilisateurs de cellulaires ne cesseraient de s’'adresser'a

ce bureau pour n'importe quel genre de désaccord avec leur entreprise

de télécommunications.

Finalement, un bon nombre de participants croient simplement que, pour
faire justice & leur fournisseur actuel, ils exerceraient leur droit de changer
d’entreprise de télécommunications parce qu'a titre de consommateurs, ils
disposent de certaines options.
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Conclusions

Ces groupes de discussion révélent que le public canadien considére le
secteur des télécommunications au Canada comme un secteur clé de
'économie. Selon eux, ce secteur se trouve au coeur d'une évolution
importante depuis l'arrivée récente de nouveaux services, de nouveaux

fournisseurs et de nouvelles fagons de faire.

De fagon générale, les répondants sont trés satisfaits de la concurrence
existante, ainsi que des choix, des prix et du rapport qualite-prix offerts sur le
marché actuel des services de télécommunications. A 'exception du service
a la clientéle qui, selon les participants, ne progresse pas aussi vite que les
autres aspects, la plupart croient étre bien servis par ce secteur. lls estiment
gu'un environnement concurrentiel puissant et viable existe, en particulier

dans le domaine des services interurbains et de la téléphonie cellulaire.

La présente recherche confirme et développe les données quantitatives
recuelllies par Décima et présentées au Groupe d'étude sur le cadre
réglementaire des télécommunications en aoit 2005.

Déréglementation

Quand on aborde la maniere dont les Canadiens souhaitent que le

©gouvernement établisse des réglements et des politiques pour le marché de

la téléphonie iocale, une préférence nette suscite un large consensus: le
marché devrait décider des prix et des services, tandis que le réle du
gouvernement du Canada devrait consister & garantir les droits des
consommateurs, a savoir I'accés universel pour les personnes handicapées
et les habitants des régions éloignées, la protection des renseignements
personnels et les services 911. La plupart des participants n'ont pas
'impression que la suppression de la réglementation des prix risque de
provoquer une hausse des tarifs, une diminution de la concurrence ou une
détérioration du rapport qualité-prix. Bien au contraire, la plupart des
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répondants croient que la déréglementation des prix leur sera profitable dans
ces domaines.

En résumé, les personnes approuvent généralement I'idée voulant que le
gouvernement « déréglemente » les prix de la téléphonie locale, & condition
qu'il conserve ses fonctions de réglementation relatives aux droits des
consommateurs. A cet égard, il importe de reconnaitre que, pour. de
nombreux participants, le terme « déréglementation » concerne 'ensemble
des réglements sur les prix et les droits des consommateurs, et non un
aspect précis de ces réglements. Le mot « déréglementation » améne
certains a déduire quiil n'existera plus de mesures de contrdle dans le
domaine des prix ou des droits des consommateurs, ce qui susciterait
probablement une réaction négative du public.

Pour ce qui est de la réglementation des prix, les participants préférent un
« libre marché ». Si toutefois la réglementation des prix était maintenue, elle
devrait s’appliquer a tous les fournisseurs de services de téléphonie locale,
et pas seulement aux compagnies de téléphone traditionnelles.

Propriété étrangére

La question de la propriété étrangére provoque une certaine polarisation des
opinions. A un niveau philosophique, de nombreux participants se montrent
ouverts a la notion d'investissement étranger, et méme de propriété
étrangére dans certains secteurs de I'économie, alors que d’autres, en
particulier dans les groupes de discussion réunis & Montréal, expriment une
forte résistance a cette idée, due en grande partie a la crainte que la

propriété etrangere porte atteinte a 'indépendance économique du Canada.

Les participants expriment toutefois une résistance passablement uniforme a
lidee daccroitre la propriété des entreprises de télécommunications
canadiennes par des intéréts étrangers. Pour la plupart, cette résistance est
liee a la crainte de voir de grandes entreprises canadiennes céder leur

pouvoir économique et leurs ressources intellectuelles a des sociétés méres

36




installées dans d'autres pays. Les télécommunications sont considérées
comme un secteur stratégique qui favorise I'innovation dans les produits et
les emplois a forte valeur ajoutée. Si on permet & des secteurs comme les
télécommunications d'étre conirdlés par des intéréts étrangers, la
recherche-développement s'en ira ailleurs en méme temps que Finnovation
et les emplois & forte valeur ajoutée et les succursales canadiennes seront
réduites aux fonctions liées a la vente. Cette crainte de devenir une
« économie de succursales » se retrouve dans tous les groupes de

discussion & I'échelle du pays.

Services de téléphonie cellulaire et sans fil

Comme pour Internet haute vitesse, les utilisateurs de cellulaires
conviennent que la diversité des fournisseurs, la qualité de l'accés et la
compétitivité des prix se sont améliorées au cours des derniéres années. La
plupart estiment que la qualité, les prix et le rapport qualité-prix des services
de téléphonie cellulaire sont trés bons.

Dans ce contexte, 'exemple du marché de la téléphonie cellulaire améne les
répondants & croire que la déréglementation du marché de la téléphonie
locale constituerait un net avantage pour les consommateurs, & condition
gue les fournisseurs soient tenus de maintenir les services essentiels comme
le 911.

Méme si la plupart des répondants apprécient leur service de téléphonie
cellulaire, ils ne voudraient pas abandonner leur ligne téléphonique
traditionnelle. Bon nombre d’'entre eux comprennent les raisons de conserver
unigquement le téléphone cellulaire car ils connaissent une personne qui a
abandonné le service de téléphonie locale en faveur du téléphone cellulaire,

mais ils continuent malgré tout & croire qu'il existe des avantages &
conserver le service de téléphonie locale,
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Ombudsman du secteur de la téléphonie sans fil

De fagon globale, les participants aux groupes de discussion ne pensent pas
gu'un ombudsman du secteur de la téléphonie sans fil nommé par l'industrie
soit vraiment nécessaire. La plupart des répondants croient que, s'ils
voulaient déposer une plainte auprés de leur entreprise de
télécommunications sans fil ou & son sujet, ils commenceraient par
communiquer avec I'entreprise et, au besoin, porteraient leur cause devant
des organismes tels que le Bureau d'éthique commerciale, le CRTC ou la
cour des petites créances. En fait, peu de participants ont eu de graves
problémes avec leur entreprise de télécommunications sans fil et la question

de déposer une plainte a son sujet ou de ne pas savoir a qui s'adresser pour

le faire ne leur parait pas particulierement importante.

Internet haute vitesse

Internet haute vitesse est considéré comme un aspect révolutionnaire d'une
technologie déja importante. De nombreux participants reconnaissent que les
collectivités qui n'y ont pas accés sont quelque peu défavorisées par rapport
aux autres mais, a leur avis, I'accés a Internet haute vitesse n'est vraiment
pas aussi vital que le service de téléphonie locale de base, en particulier si le
gouvernement du Canada projette de jouer un réle dans ce domaine, On
sent une opposition assez claire a 'idée que le gouvernement effectue des
investissements importants pour amener le service Internet haute vitesse
dans les collectivités qui n'en disposent pas encore. Cette résistance
s'appuie sur deux principes : les colits élevés que cela entrainerait pour les
contribuables et la perception que, d’ici quelques années, un marché ou une
solution technologique (technologie par satellite par exemple) viendra
probablement répondre a ce besoin sans que le gouvernement soit obligé
d'investir.
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Were you aware that the only telecommunications service
currently regulated is local telephone service? (Note for
moderator — this applies at the retail level not wholesale) For
example, cell phone and Internet prices are not regulated.
Did you know only traditional telcos like Bell, Telus and Aliant
are price regulated? That the new ones like Shaw, Rogers,
Primus don't need price approval?
Based on what you (now) know, do you feel this regulation is
fair for consumers? ...fair for the companies?
Should there be regulation of telecommunications services at
all?

= |F SO: should they all be regulated or just the big

traditional telcos?

o How would you feel if there was no regulation of local telephone
services at all?

o]
o]

O

What advantages do you see to that?

What concerns would you have? What other concerns would
you have?

Specifically, how do you think deregulation of local telephone
services would affect you personally?

+ IFNOT ALREADY EXPLORED — PROBE:

@]

e}

Do you think deregulation of local telephone services will
affect what you pay? IF SO: How?

Do you think it will affect customer service? IF SO: How?
Do you think it will affect consumer privacy? IF SO: How?
Do you think it will affect bundling of telecommunications
services (that is discount packages combining services

related to the Internet and cellular services for example)? Do
you think you would get better deals?

How do you think it will affect consistency of service?

¢ Do you think deregulation would change things you now expect with
your local telephone service?

e What is your understanding of consumer rights in the
telecommunications marketplace today?

¢ What consumer rights should Canadians expect re:
telecommunications services?

o]

AS NEEDED, PROBE: ...are you aware that traditional
telecommunication companies have to meet service quality
objectives for service they provide? But competitors don't?
Are you aware of any other consumer rights regarding
telecommunications?

Did you know all local telecommunications companies have to
provide 911, service for hearing impaired, and documents in a
format for the blind?

Do you think that in a deregulated marketplace, you would
still have these same consumer rights? Do you feel others
should be added — if so, which ones?

41



o How would you expect to have your rights as a
telecommunications consumer protected in an unregulated
market? Do you have any concerns on that issue?

e . Have any of you filed a formal complaint about your telephone

service? Do you know how to do it or whom to call?

o FOLLOW UP AMONG THOSE WHO FILED COMPLAINTS:
Would you expect the process you followed to change if the
local telephone service market was deregulated? IF SO:
How would you expect the process to change?

o AMONG THOSE WHO DID NOT FILE COMPLAINTS: How
would you expect to file a formal complaint about telephone
issues today? ...and would you see that changing if the
market were deregulated?

With many possible service providers in the marketplace prepared to
sell you local telephone services, would you have any concerns with
your ability to access reliable information? Where or who would you
expect to turn to in order to access reliable information on
telecommunications issues, including issues related to your local
telephone service? To whom would you want to turn?

What role, if any, would you expect the Government of Canada to
play in the local telecommunications market? AS NEEDED: What
are your views on having the Government set prices and determine
which services should be offered vs. letting the market dictate prices
and services?

o Should federal Government involvement be more focused on
specific elements of local telephone services, and if so, which
ones and why? AS NEEDED: For instance, should the
Government of Canada ensure access to essential service

~elements such as 9117 Should the federal goverhment
ensure basic consumer rights protection?

o Should the Government of Canada be focused on access to
services for Canadians in certain situations versus others,
and if so, which ones and why? (If not already explored,
probe for “certain rural or remote regions, issues concerning
people with disabilities...”)

Did you know that since 1997, there’s been no regulation of long
distance calling prices? How have you found it? If you were to assess
the pros and cons of deregulating the long distance market, what
would they be? What impact did it have on you personally?

Are there other industries that come to mind that were deregulated?
...can you give me examples and how you would have been
affected? ...how the given marketplace was affected
o Can you tell me a bit about how that unfolded and how it
would have affected you? ...how it affected the marketplace?
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Annexe B : Guide du modérateur — Francais

Déroulement
: ‘Durée
Introduction 5 minutes
Présentation des participants 5 minutes
Régiementation des services de télécommunications 65 minutes
Internet haute vitesse 15 minutes
Propriété étrangére ‘ 10 minutes
Téléphonie cellulaire 15 minutes
Conclusion 5 minutes
TOTAL , , B 120 minutes
1. Introduction (5)

Bienvenue a tous. Vous étes ici pour aider le gouvernement du Canada a
mieux comprendre I'opinion de la population du pays a I'égard des services
de télécommunications dans votre région. Votre expérience et votre opinion
sont trés importantes.

Avant de commencer, permettez-moi de me présenter. Je m'appelle Rick et
j'ai été embauché pour animer la discussion de ce soir. Je ne travaille pas
pour le gouvernement fédéral.

Je vais vous poser diverses questions sur les services de
télécommunications actuellement offerts sur le marché canadien.
Rappelez-vous gu’il N’y a pas de bonne ou de mauvaise réponse. Rien de ce
que vous direz ne pourra me blesser ou m'offenser. Seule votre opinion
franche et honnéte compte ce soir.

Pendant la discussion, il se pourrait que je prenne des notes et je ferai un
enregistrement audio. 1l s’agit de la procédure normale dans un groupe de
discussion. Je n'utiliserai les enregistrements que pour me rappeler
suffisamment de détails pour rapporter votre opinion le plus fidélement
possible. Nous respecterons votre anonymat et personne ne communiquera
avec vous concernant cette recherche une fois la discussion terminée.
Toutes vos réponses sont protégées en vertu de la Loi sur la protection des
renseignements personnels du gouvernement du Canada ainsi que de la Loi
sur l'acces a l'information.

{Au besoin) Un dernier point, la salle est équipée d'un miroir d'observation.
Un client se trouve derriére pour entendre vos commentaires de vive voix.
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v

s Saviez-vous que le gouvernement fédéral réglemente certains
services de télécommunications?

o]

Selon vous, quels sont ceux qui sont réglementés? Comment
sont-ils réglementés?
Croyez-vous que les services de télécommunications doivent
étre réglementés?
Saviez-vous que les cablodistributeurs et d'autres sociétés
sont entrés dans le marché de |a téléphonie locale?
Saviez-vous qu’'a I'heure actuelle, seuls les services de
téléphonie locale sont réglementés? (Note au modérateur :
uniquement pour la vente au détail) Par exemple, le tarif des
services de téléphonie cellulaire et d'Internet n'est pas
réglementé.
Saviez-vous que seuls les tarifs des sociétés de
télécommunications traditionnelles comme Bell, Telus et
Aliant sont réglementés? Et que les tarifs des sociétés
comme Shaw, Rogers et Primus ne sont pas réglementés?
(Maintenant,) A votre avis, croyez-vous que cette
réglementation est juste pour les consommateurs? Pour les
sociétés?
Selon vous, les services de télécommunications devraient-ils
étre réglementés?
= S10UIl: Les services de toutes les sociétés ou
seulement ceux des grandes sociétés traditionnelles?

¢ Que diriez-vous si les services de téléphonie locale n’étaient pas
réglementés?

O
O

o]

Quels seraient les avantages de la non-réglementation?
Qu'est-ce qui vous préoccuperait? Auriez-vous d'autres
préoccupations?

Plus précisément, quel effet la déréglementation des services
de télephonie locale aurait-elle pour vous personnellement?

« S| NON ABORDE, SONDEZ :

o]

Croyez-vous que la déréglementation des services de
teléphonie locale aura un effet sur le montant que vous
payez? Sl OUI : Quel effet?

Croyez-vous que cela aura un effet sur le service a la
clientéle? SI OUI ; Quel effet?

Croyez-vous que cela aura un effet sur la protection des
renseignements personnels des clients? SI QUI ; Quel effet?
Croyez-vous que cela aura un effet sur les forfaits groupés de
services de télécommunication (c'est-a-dire les forfaits
assortis de rabais sur les services Internet et de téléphonie
cellulaire par exemple)? Croyez-vous que I'on vous fera de
meilleures offres?

Quel effet la déréglementation aura-t-elle sur la constance du
service?

¢ Croyez-vous que la déréglementation changera quoi que ce soit au
service de téléphonie locale auquel vous étes habitué(e)?
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D’aprés ce que vous en savez, quels sont les droits des
consommateurs en matiere de télécommunications au pays?

Quels devraient étre les droits des consommateurs au pays
concernant les services de télécommunications?

o AU BESOIN, SONDEZ : Saviez-vous que les sociétés de
télécommunications traditionnelles doivent offrir des services
qui répondent & un certain niveau de qualité? Et que leurs
concurrentes n'ont pas a le faire?

o Etes-vous au courant d'autres droits qu’ont les
consommateurs en matiére de télécommunications?

o Saviez-vous que toutes les sociétés de télécommunications
doivent offrir le service 911, le service aux personnes
malentendantes ainsi que de la documentation en braille?

o Croyez-vous que vVous auriez les mémes droits dans un
marché déréglementé? Croyez-vous que l'on devrait accorder
d'autres droits aux consommateurs? Si oui, lesquels?

o Comment pourrait-on protéder vos droits en tant que
consommateur dans un marché déréglementé? Avez-vous
des préoccupations a cet égard?

Avez-vous déja porté plainte officiellement concernant votre service
de téléphonie locale? Savez-vous comment le faire et qui contacter?
o CEUX QUI ONT PORTE PLAINTE : Croyez-vous qu'il y

aurait une procédure différente advenant une
déréglementation des services de téléphonie locale? S1 OUI :
Qu'est-ce qui serait différent selon vous?

o CEUX QUI N'ONT JAMAIS PORTE PLAINTE : Comment
pouvez-vous porter plainte a I'heure actuelle concernant le
service de téléphonie locale? Et la procédure serait-elle
différente si le marché était déréglementé?

Avec plusieurs fournisseurs de service de télephonie locale sur le

marché, seriez-vous inquiet de la fiabilité des renseignements que

I'on vous donnerait? Vers qui ou vers quoi vous tourneriez-vous pour

obtenir des renseignements fiables en matiére de

télécommunications, dont voire service de téléphonie locale? Vers |
qui aimeriez-vous pouvoir vous tourner?

Selon vous, quel devrait étre le réle du gouvernement fédéral dans le
marché de la téléphonie locale? AU BESOIN : Que pensez-vous de
lidée que les prix et les services soient fixés par le gouvernement par
opposition a l'idée que les prix et les services soient dictés par 'offre
et la demande?

o Le gouvernement fédéral devrait-il se concentrer davantage
sur certains éléments des services de téléphonie locale e, si
oui, lesquels et pourquoi? AU BESOIN : Par exemple, le
gouvernement fédéral devrait-il s'assurer que tous les
consommateurs aient acceés aux services essentiels comme
le 9117 Devrait-il assurer la protection des droits de base des
consommateurs?

49












Dans I'ensemble, que pensez-vous du role du gouvernement fédéral dans la
réglementation des services de téléphonie locale?

Avez-vous des commentaires concernant le rdle que le gouvernement
fédéral devrait jouer dans l'industrie des télécommunications?

Merci et bonne soirée!
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Not involved in making the decisions at all THANK & TERM.

3) Have you ever attended a consumer group discussion, an interview or survey
which was arranged in advance and for which you received a sum of money?

Yes1
No 2 SKIP TO Q6

4} How long ago was it?

TERMINATE IF IN THE PAST 6 MONTHS
5) And how many such groups have you ever attended?

2 orless 1 CONTINUE
3 or more 2 THANK & TERMINATE

6) Do you or does anyone in your household work in any of the following areas:

READ LIST...

YES NO
Marketing Research/Marketing Department/ Marketing 1 2
Advertising 1 2
Media Organization (TV, Radio, Newspaper, Magazine) 1 2
Telecommunications 1 2

IF YES TO ANY OF THE ABOVE OCCUPATIONS, THANK & TERMINATE

SKIP TO Q8 IF TORONTO, CALGARY OR MONTREAL

YES NO
7a) (ASK IF SQUAMISH) Do you regularly commute to
Vancouver to go to work 1 2
7b) (ASK IF TRURQO) Do you regularly commute to Halifax
to go to work 1 2

IF YES, THANK & TERMINATE

8) In the next 12 months, how likely is your household to change your local
residential telephone service, either by switching to a different provider or by
cancelling your residential telephone service completely?

Very likely
Somewhat likely
Not very likely
Not likely at all

AN -
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Don'’t know 9

9) Wireless phones, also known as cellular phones are telephones that are
either installed in cars or carried from place to place (not cordless phones).
Some people also use a PDA such as a Blackberry as a wireless phone. Do
you or someone else in your household own or have access to a wireless

phone?
Yes1 SKIP TO Q11 IF YES CLASSIFY AS CELL
No 2 USER

10) And, how likely is it that you or someone else in your household will acquire a
wireless phone within the next year? Is it very likely, somewhat likely, not
very likely, or not likely at all?

Very likely ’ 1 CLASSIFY AS INTENDER
Somewhat likely 2

e Yery fhely ° CLASSIFY AS NON-INTENDER
Not likely at all 4

Don't know 9

11) What type of Internet access do you have at home?

Do not have Internet access at home

Dial Up

High Speed DSL (for example, Bell Sympatico)
Cable High Speed

Don’t know

O H W -

IE NECESSARY: _

With a 'high speed’ subscription, the Internet is always on because you're
connected directly to the Internet either automatically or by clicking on an
icon. High speed DSL is through a telephone company, while cable high
speed is through a cable company.

With a "Dial up" subscription you hear your computer dialing a number and
the sound of a modem when you connect to the Internet. Also, while you are
on-line with a dial-up service, you cannot receive or make calls from the
same line

12) How old are you?

Under 18 1 THANK & TERMINATE
18-24 2
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P3) Each month FocusSearch submits the names of individuals that have participated in our
focus groups to the Marketing Research and Intelligence Association (www.mria-arim.ca<http://
www.mria-arim.ca >) Qualitative Central system. Qualitative Central serves as a centralized database
to review participation in qualitative research and focus groups. You will not be contacted for any

reason whatsoever as a result of being on this list.

Do we have your permission to submit your name and phone number to MRIA's Qualitative Central

system?

Yes 1 THANK & GO TO INVITATION

No 2 GO TOP3A

P3a) Unfortunately, to participate in this focus group we must have your permission to add your name to

the Qualitative Central system as it is the only way for us to ensure the integrity of the research
process and track participation in qualitative research. The system is maintained by the industry
body, the Professional Marketing Research Society, and is solely used to track your participation in

qualitative research (such as focus groups). You will not be contacted for any reason whatsoever as

a result of being on this list.

Now that I've explained this do | have your permission to add your name to our qualitative
central list?

Yes 1 THANK & GO TO INVITATION
AS REQUIRED, ADDITIONAL INFO FOR THE INTERVIEWER:

Please be assured that this information is kept confidential and is strictly accessed and used by
professional market research firm to review participation and prevent “professional respondents” from
attending sessions. Research firms participating in MRIA's Qualitative Central require your consent
to be eligible to participate in the focus group - the system helps ensure the integrity of the research

process.

AS REQUIRED, NOTE ABOUT MRIA:

The Marketing Research and Intelligence Association is a non-profit organization for marketing research
professionals engaged in marketing, advertising, social, and political research. The Society's mission is to
be the Ieader in promoting excellence in the practice of marketing and social research and in the value of

market information.

INVITATION
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Do you have a pen handy so that I can give you the address where the group

will be held? It will be held at:
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The discussion would last approximately 2 hours and you will be given $75.00
to thank you for your time, '

We ask that you arrive fifteen minutes early to be sure you find parking, locate
the facllity and have time to check-in with the hosts. The hosts may be checking
respondents’ identification prior to the group, so please be sure to bring some
personal identification with you (for example, a driver’s license). If you require
glasses for reading make sure you bring them with you as well.

As we are only inviting a small number of people, your participation is very
important to us. If for some reason you are unable to attend, please call us so
that we may get someone to replace you. You can reach us at
1-800-363-4229 x5068 at our office. Please ask for Carol Smith. Someone
will call you the day before to remind you about the discussion.

So that we can call you to remind you about the focus group or contact you
should there be any changes,

Can you please confirm your name and contact information for me? [READ
INFO WE HAVE AND CHANGE AS NECESSARY.]

First name

Last Name

Email

Day time phone number.
Night time phone number

If the respondent refuses to give his/her first or last name or phone
number please assure them that this information will be kept strictly
confidential in accordance with the privacy law and that it is used strictly to
contact them to confirm their attendance and to inform them of any
changes to the focus group. If they still refuse THANK & TERMINATE
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Oui 1
Non 2 PASSEZ A Q6

4) 1y a combien de temps de cela?

TERMINEZ Sl AU COURS DES 6 DERNIERS MOIS.

5) Etacombien de séances de la sorte avez-vous participé?

2 oumoins 1 CONTINUEZ
3 ou plus 2 REMERCIEZ ET TERMINEZ

6) Est-ce que vous, ou quelqu'un d'autre chez vous, travaillez dans I'un des domaines

suivants :
LISEZ LA LISTE.
oul NON
Recherche marketing/Service de marketing/Marketing 1 2
Publicité 1 2
Médias (télévision, radio, presse écrite) 1 2
Télécommunications 1 2
Sl OUI A L’UNE DE CES OPTIONS, REMERCIEZ ET TERMINEZ.
PASSEZ A Q8 SI TORONTO, CALGARY OU MONTREAL.
oul NON
7a) (POSEZ S| SQUAMISH) Vous rendez-vous réguliérement &
Vancouver pour travailler? 1 2
7b) (POSEZ S| TRURO) Vous rendez-vous régulirement a
Halifax pour travailler? 1 2

S| OUl, REMERCIEZ ET TERMINEZ.

8) Au cours des 12 prochains mois, quelle est la probabilité que votre ménage change
de fournisseur de service de téléphonie locale ou annule complétement son service
de téléphonie locale?

Tres probable

Plutot probable

Pas trés probable
Pas du tout probable
Ne sait pas

© D WN =
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9) Les téléphones mobiles, que I'on appelle également téléphones cellulaires, peuvent
étre utilisés dans la voiture ou a tout autre endroit. Certaines personnes utilisent
également un ANP, par exemple un Blackberry, comme téléphone mobile. Est-ce que
vous, ou quelqu’un d’autre chez vous, avez accés a un téléphone mobile?

Oui 1 PASSEZ A Q11 UTILISATEURS DE CELLULAIRES
Non 2

10) Et quelle est la probabilité que vous, ou quelqu'un d'autre chez vous,
fassiez l'acquisition d'un téléphone mobile d'ici un an? Diriez-vous que

c'est...

Trés probable 1 }_ INTENTION

Plutot probable 2

Pas trés probable 3 NON-INTENTION
Pas du tout probable 4

Ne sait pas 9

11

~

Quel type de connexion Internet avez-vous a la maison?

N'a pas accés a Internet & la maison

Connexion de base

Connexion haute vitesse DSL (p. ex. Sympatico)
Connexion haute vitesse par cable

Ne sait pas

O H W N =

AU BESOIN :

Avec une connexion haute vitesse, votre ordinateur est connecté a Internet en
permanence soit automatiquement, soit aprés que vous ayez cliqué sur une icéne.
Les sociétés de téléphonie fournissent le service haute vitesse DSL et les
cablodistributeurs fournissent le service haute vitesse par cable.

Avec une connexion de base, I'abonné entend une tonalité lorsque le modem
compose un numéro de téléphone pour se brancher a Internet. En outre, I'abonné ne
peut utiliser le téléphone lorsqu'il est en ligne.

12) Quel age avez-vous?

Moins de 18 ans 1 REMERCIEZ ET TERMINEZ

18 4 24 ans 2

25 a 34 ans 3

35 ?45 ans 4 BONNE
46 a 54 ans 5 VARIETE
55 a 64 ans 6
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65 ans ou plus 7
Refuse 9

13) Quel est le plus haut niveau de scolarité que vous avez atteint?

Etudes secondaires non terminées

Etudes secondaires terminées

Etudes collégiales non terminées

Etudes universitaires non terminées

Etudes collégiales terminées

Etudes universitaires (baccalauréat)

Etudes supérieures (maitrise, doctorat, etc.)
NSP/REF

BONNE
VARIETE

O N OO O bW N -

14) Notez le sexe du répondant (Par observation, ne demandez pas) :

Homme : 1 BONNE
Femme 2 VARIETE

158) Il arrive que les participants doivent écrire leurs réponses ou lire des documents. Y
a-t-il une raison qui vous empécherait de participer?

Oui 1 REMERCIEZ ET TERMINEZ
Non 2

TERMINEZ S| LE REPONDANT DONNE UNE RAISON COMME UN PROBLEME DE
L’OUIE, DE LA VUE, D’ALPHABETISME, LA CRAINTE DE NE POUVOIR
COMMUNIQUER EFFICACEMENT OU S| VOUS AVEZ UN DOUTE.

Constitution du groupe de discussion :
EXCELLENT! VOUS REPONDEZ AUX CRITERES D'ADMISSIBILITE POUR CE
GROUPE. Comme je I'ai mentionné plus tot, le groupe de discussion aura lieu le, jour,
mois, année @ heure et durera X heures. Accepteriez-vous d'y participer?

Oui 1

Non 2 REMERCIEZ ET METTEZ FIN A L’INTERVIEW

Montréal : le 23 aoiit 2006
Frangais, grand public : 17h30

Frangais, grand public : 19h 30
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QUESTIONS CONCERNANT LA CONFIDENTIALITE
Jaurais maintenant quelques questions a vous poser concernant la confidentialité, vos
renseignements personnels et le processus de recherche. Nous devrons obtenir votre
permission par rapport a certains sujets afin que nous puissions effectuer notre recherche.
Lorsque je vous poserai ces questions, n’hésitez pas a me demander de les clarifier si
vous en ressentez le besoin. . .

P1) Tout d’abord, nous fournirons une liste des noms et des profils
(réponses au questionnaire) des participants aux hétes du groupe de discussion
et au modérateur, afin qu'ils puissent vous inscrire au groupe. Acceptez-vous
que nous leur transmettions ces renseignements? Je peux vous assurer gue
ceux-ci demeureront strictement confidentiels.

Qui 1 PASSEZ A P2
Non 2 LISEZ L’INFORMATION SUIVANTE AU
REPONDANT

Malheureusement, nous devons donner votre nom et votre profil aux hotes et au
modérateur du groupe de discussion, puisque seuls les gens qui sont invités &
participer peuvent prendre part a [a discussion. Les hotes et le modérateur ont
besoin de ces renseignements a des fins de vérification uniqguement. Soyez
assuré(e) gue ces renseignements demeureront strictement confidentiels.
PASSEZ A P1A

P1a) Maintenant que je vous ai expliqué cela, acceptez-vous que nous
transmettions votre nom et votre profil aux hotes et au modérateur du groupe de

discussion?
Oul 1 PASSEZ A P2
Non 2 REMERCIEZ ET TERMINEZ
P2) Il 'y aura un enregistrement audio/vidéo du groupe de discussion et

celui-ci servira uniquement a des fins de recherche. Les enregistrements seront
uniquement utilisés par un professionnel de la recherche pour préparer le rapport
sur les résultats de la recherche. Les enregistrements seront détruits lorsque le
rapport sera terminé.

Acceptez-vous qu'un enregistrement audio/vidéo du groupe de discussion soit
effectué uniquement a des fins de recherche?

Qui 1 REMERCIEZ ET PASSEZ A P3
Non 2 LISEZ L’INFORMATION SUIVANTE AU
REPONDANT

Malheureusement, nous devons faire un enregistrement audio/vidéo du groupe
de discussion puisque le professionnel de [a recherche a besoin de ce matériel
pour rédiger son rapport. Je peux vous assurer que ces enregistrements
demeureront strictement confidentiels et qu'ils seront détruits dés que le rapport
sera terminé. PASSEZ A P2A )

P2a)  Maintenant que je vous ai expliqué cela, acceptez-vous que nous
fassions un enregistrement audio/vidéo du groupe de discussion?

Oui 1 REMERCIEZ ET PASSEZ A P3
Non 2 ~ REMERCIEZ ET TERMINEZ
P3) Chaque mois, FocusSearch soumet le nom des personnes qui ont

participé a nos groupes de discussion au Registre central de recherche
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‘d'étre le leader.dans la promotlon de T'excellence dans la pratique di markéting et des ...
recherches soclales ‘ainsi que-dans la valeur de Ilnformatlon surles marchés

INVITATION

;Avez-vous un crayon a portee dela maln pour prendre en note l adresse de i endrOI g ou se,
tiendrale groupe de discussion? ll'aura fieti-s * " L : e

Montréal
Mercredi le 23 aoiit 2006

Opinion Search Inc.
1080, Céte du Beaver Hall, bureau 400, Montréal
QC H2Z 188 '

Pour accéder a Pimmeuble :

Entrée rue sur Céte du Beaver Hall.

Directions ;

Les bureaux sont situés sur Cote du Beaver Hall, entre le boulevard René Levesque Ouest et la rue de La
Gauchetiére. Empruntez le boulevard René Levesque Ouest, en direction est, jusqu’a la Céte du Beaver
Hall. Tournez a droite sur Céte du Beaver Hall.

Stationnement :

Sur la rue, stationnement municipal et garage sous I’immeuble,

La discussion durera environ 2 heures et vous recevrez une prime de 75 $ en guise de remerciement

pour le temps que vous nous aurez accordé.

Nous vous demandons d'arriver quinze minutes avant Iheure prévue pour vous permettre de
stationner votre voiture, de trouver nos bureaux et de vous présenter a nos hotes. Il est possible
‘gu'on vous demande de vous identifier avant la tenue du groupe. Par conséquent, assurez-vous
- d’'avoir une piece d'identité avec vous. (ex. permis de conduire). De plus, si vous avez besoin de
lunettes de lecture, veuillez les apporter avec vous.

Comme nous n'invitons qu'un petit nombre de personnes, votre participation est trés importante pour
nous. Si, pour une raison ou une autre vous ne pouvez pas vous présenter, veuillez nous en aviser
pour gque nous puissions vous remplacer. Vous pouvez nous joindre au 1 800 363-4229, poste 5068,
Demandez a parler a Carol Smith. Quelgu'un communiquera avec vous la veille du groupe-de
discussion pour confirmer votre présence.

Afin que nous puissions vous appeler pour confirmer vofre présence ou pour vous informer si des
changements survenaient, pourriez-vous me confirmer votre nom et vos coordonnées? [LISEZ LES
COORDONNEES QUE NOUS AVONS ET MODIFIEZ AU BESOIN.]

Prénom
Nom de famille

Courriel ;

N° de téléphone de jour,

N° de téléphone en soirée,

Si le répondant refuse de donner son prénom, son nom ou son numéro de téléphone, (1 n° de
téléphone c’est bien, 2 c’est mieux) veuillez lui dire que ces renseignements demeureront
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strictement confidentiels en vertu de la loi sur le respect de la vie privée et que ceux-ci seront
uniquement utilisés pour le contacter afin de confirmer sa présence et pour Pinformer de tout

changement concernant le groupe de discussion. §'il refuse toujours, REMERCIEZ ET
TERMINEZ.

Merci heaucoup de votre collaborationl
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Contexte et méthodologie

Le présent rapport se fonde sur les résultats et I'analyse subséquente d'une
enquéte commanditée par le Centre pour la défense de [lintérét public
(CDIP), Bell Canada et Telus. Entre le 15 et le 24 juillet 2005, Décima a
procédé a 1 227 interviews téléphoniques aupres de résidents du Canada au
sujet de la concurrence et de la réglementation dans le secteur des
télécommunications. Pour chaque question posée a tous les répondants, la

marge d'erreur aléatoire a un niveau de confiance de 95 % estde + 2,8 %.

© Decima Research Inc. | decima.com | Certifiée 1SO 9001:2000 1
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Introduction / Sommaire

En ce qui concerne les télécommunications, les Canadiens pensent que la

réglementation peut servir un certain nombre d’intéréts publics, mais ils ne

croient pas qu'elle constitue un reméde a tous les problémes. Le role du -

gouvernement est important, mais il doit étre ciblé, limité et savoir choisir les

secteurs visés.

Les Canadiens croient aussi que le secteur des télécommunications est
caractérisé par une évolution dynamique et qu’'en conséquence, il doit étre
soumis a un régime de réglementation et a des politiques souples et

capables d’évoluer.

La plupart des Canadiens semblent penser qu'actuellement, le secteur des
télécommunications au Canada les sert raisonnablement bien et que la
plupart des services offrent une concurrence et des choix suffisants; en
conséquence, a titre d'acheteurs de ces services, ils ont limpression
d’exercer une influence parce qu'ils disposent d'un éventail d'options. Cette
perception ressort nettement dans le secteur de la téléphonie, en particulier
dans le domaine des services interurbains et des services sans fil, mais elle
n'est pas aussi répandue dans le domaine des services de télévision par
cable.

Selon les répondants, le gouvernement fédéral devrait avoir pour objectif
d'assurer une saine concurrence (81 %), mais pas nécessairement le plus
grand nombre de concurrents possible (15 %). Cela signifie essentiellement
qu'a leur avis, deux concurrents suffisent pour que la concurrence atteigne
ses objectifs et que la présence d’'une douzaine de concurrents ne serait pas

nécessairement plus efficace.

Les répondants veulent tirer parti des avantages de la concurrence, mais ils
ne sont pas favorables a ce qu'on utilise des politiques ou des outils de
réglementation fédéraux pour accroitre cette concurrence en favorisant les

nouveaux arrivants, ou en freinant les entreprises déja installées.
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De facon générale, les personnes interrogées croient que le gouvernement
devrait veiller a I'existence d'un marché concurrentiel, puis laisser les forces
du marché déterminer les prix, au lieu de fixer les tarifs que les fournisseurs
peuvent exiger.

Les Canadiens préférent généralement I'existence d’une saine concurrence
et d'une surveillance globale a l'adoption d’'une approche consistant a
réglementer de facon trés précise les services que les entreprises peuvent
offrir et les prix qu'elles peuvent exiger. La plupart des répondants croient
vraiment que la saine concurrence aménera un éventail optimal de services
et de prix.

© Decima Research Inc. | decima.com | Certifiée 15O 9001:2000 3
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Objectifs des politiques et de la réglementation
fédérales concernant le secteur des
télécommunications

On peut distinguer chez les Canadiens deux types d'intéréts différents
auxquels les politiqgues gouvernementales et la réglementation du secteur
des télécommunications devraient répondre.

Le premier pourrait &tre désigné comme i'« intérét national » et le second,
comme « l'intérét des consommateurs ». Bon nombre de répondants les
jugent importants tous les deux et ils ont des incidences différentes sur les
politiques.

Pour ce qui est de I'intérét national, il ressort clairement que pour la plupart
des répondants, le systéme de télécommunications du pays devrait étre un
pilier apte a soutenir la croissance économique en général, et Ia
recherche-développement, facteur d’amélioration de la compétitivité, en

particulier. lis reconnaissent aussi la grande importance d’une infrastructure
solide des télécommunications pour la vitalité des systémes de soins de
santé et d’éducation du Canada. lls sont en outre Iargemen't convaincus
qu'un accés raisonnable aux services de télécommunications devrait étre
garanti aux Canadiens a faible revenu et aux résidents des régions rurales.
Les résultats de I'étude montrent que, pour la plupart des répondants, il
importe que le gouvernement se préoccupe de ces secteurs quand il établit
des politiques. -

L'intérét des consommateurs, quant a lui, regroupe un ensemble d’attentes
trés directement liées a la vie quotidienne de la plupart des ménages
canadiens. Méme si des questions comme le prix, la qualité et le service a la
clientéle peuvent a certains égards paraitre plus banales que les objectifs
nationaux apparemment plus nobles, il ne fait pas de doute qu’elles revétent
plus régulierement de I'importance pour un plus grand nombre de personnes
que les points évoqués précédemment dans la rubrique concernant les

objectifs nationaux. Selon les répondants, le gouvernement a un réle a jouer
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pour protéger l'intérét des consommateurs canadiens, mais la meilleure
maniére d'exercer ce rble est d'établir des mécanismes de protection, puis
de laisser libre cours & la dynamique du marché.

© Decima Research inc. | decima.com | Certifiée 18O 9001:2000 5


















§} Decima Research

Etude sur la réglementation du marché de la téléphonie locale; Industrie Canada — Rapport final

nombre de plaintes similaires, les Canadiens seraient également d’accord
(86 %) pour que 'ombudsman puisse commenter publiquement la situation

et recommander les pratiques a suivre a I'avenir.

© Decima Research Inc. | decima.com | Certifiée 1SO 9001:2000 11
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w

Traitement réservé aux entreprises déja installées
et aux entreprises qui entrent sur un marché

L'étude examinait en détail les préférences des Canadiens en ce qui
concerne le rbéle que le gouvernement fédéral devrait jouer pour assurer une
concurrence dans les services de télécommunications. Comme la plupart
des consommateurs ne connaissent pas trés bien les divers rouages de la
politique de la concurrence, les questions ont principalement porté sur des

principes généraux. Voici un résumé des principaux résultats :

« Selon les répondants, le gouvernement devrait avoir pour objectif de
veiller a l'existence d'une saine concurrence (81 %), mais pas
nécessairement du plus grand nombre de concurrents possibles (15 %).
lIs indiquent ainsi essentiellement qu'a leur avis, deux concurrents
suffisent pour que la concurrence atteigne ses objectifs et que la
présence d’'une douzaine de concurrents ne serait pas nécessairement
plus efficace.

« Les répondants veulent tirer parti des avantages de la concurrence, mais
ils ne sont pas favorables a ce qu’on utilise des politiques ou des outils
de réglementation fédéraux pour accroitre la concurrence en favorisant
les nouvelles entreprises de télécommunications ou en freinant les
entreprises déja établies.
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les Canadiens peuvent avoir accés aux services de télécommunications

de base; deuxi@mement, intervenir dans les cas ou il n'existe pas

suffisamment de concurrence. Les Canadiens sont d’accord pour que le

gouvernement fixe un prix plafond ou un tarif maximal (69 %).

Selon la plupart des personnes, le gouvernement ne devrait réglementer
que les services de téléphonie essentiels & la population et laisser la
concurrence déterminer le prix des services optionnels comme I'appel en
attente, le renvoi d'appel, etc. (74 %).

Lorsqu’on demande aux Canadiens de définir les services pour lesquels
le gouvernement devrait s'efforcer d'établir des tarifs maximaux ou des
politiques spéciales afin d’assurer que les ménages & faible revenu
puissent y avoir accés, ils mentionnent générélement la téléphonie locale

et les services interurbains, de méme que I'accés commuté a Internet.
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« Le gouvernement devrait autoriser les fusions d'entreprises de
télécommunications et les soumettre au méme genre d’examen que les
autres secteurs, pourvu qu'il reste toujours suffisamment de concurrents

(85 %) et que I'intérét des consommateurs soit protégé (91%).
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Conclusions

Aux yeux du public canadien, le secteur des télécommunications a un role
important a jouer pour répondre aux besoins des consommateurs, renforcer
'économie et favoriser [atteinte des objectifs nationaux concernant les
préoccupations sociales et les services.

De fagon générale, les répondants sont assez satisfaits de la performance
actuelle du secteur, au moins en ce qui touche les besoins des
consommateurs. lls ont généralement I'impression de profiter des avantages
d’'une saine concurrence et de bénéficier de services de qualité et de prix

raisonnables.

On note chez les Canadiens une préférence déterminée, constante et
uniforme quant a la maniére dont le gouvernement devrait établir les
politiques et la réglementation concernant ce secteur. Selon eux, le
gouvernement devrait s’attacher a établir des principes et des cadres
globaux concernant la concurrence, et ne pas se sentir obligé d’énoncer des
régles détaillées au sujet des services et des prix offerts sur le marché. lis
croient gu'une saine concurrence entrainera un éventail optimal de prix et de
services.

Les Canadiens veulent que le gouvernement ait la possibilité d’'intervenir si la
surveillance révéle I'existence de problémes, et ils semblent souhaiter que
Fintervention du gouvernement dans le secteur porte principalement sur ces
cas. Des mises en garde importantes concernent 'accés des ménages a
faible revenu aux services de base et les secteurs du marché ol la
concurrence pourrait de temps a autre se révéler insuffisante.

Les Canadiens veulent et s’attendent & ce que le gouvernement joue un
certain réle dans le secteur, en particulier dans les domaines comme la
protection des renseignements personnels, l'infrastructure des services de
santé et d'éducation et la prestation de services aux personnes handicapées.
Simultanément, ils semblent croire qu'un marché vigoureux, des régles du
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jeu similaires pour tous les concurrents et la capacité d'intervention du
gouvernement pour régler les problémes sont probablement les moyens les
plus efficaces pour assurer la protection des intéréts fondamentaux des

consommateurs.
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ANNEXE A : Résultats finals de I'enquéte aupres
des consommateurs exécutée pour le compte du
Groupe d’étude sur le cadre réglementaire des
télécommunications.

Le gouvernement fédéral a annoncé qu'il effectue une révision de la
politique et de Ila réglementation concernant les services de
télécommunications, tels qu’lnternet, Ia téléphonie et la télévision.

J'aimerais commencer par vous demander quelles devraient étre, selon vous, les principales
responsabilités du gouvernement & ce chapitre. Pour chacun des services suivants, veuillez me dire
si vous croyez quil s'agit d'une responsabilité trés importante, d'une responsabilité importante ou
d'une responsabilité pas trés importante pour le gouvernement fédéral?

-Total n=1 227

1) Garantir des services a prix raisonnable Total (%)
Responsabilité trés importante .........ccceeovvvviviniie e, 43
Responsabilité importante ..o 48 .
Responsabilité pas trés importante ..........cc.cccvevvvieeiie e 9
Ne sait pas / Pas de rEPONSE ........cceeeiviiririecitietts e 1

2) Garantir des services de bonne qualité
ReSPONSADINILE treS IMPOITANTE.......v.cvereeeereerereeceseeeeeaers e sessaeeeseeseeeesenneans .43
Responsabilité importante .......cccv e eceiveeeiieceerree e ciie et 48
Responsabilité pas trés importante..........cccveveeceecieeie et siee e caea 8
Ne sait pas / Pas de réPONSE .........occcevireecvririe e eese st <1

3) Garantir un nombre suffisant de concurrents parmi lesquels choisir
Responsabilité trés importante..........ccvvvriirirrienseeeceeeeee e 25
Responsabilité importante.........cccceevvvvieeeieeecieeeeersecee e 57
Responsabilité pas trés importante.......c.cocevierrnirieerccereesie e e, 16
Ne 3ait Pas/ Pas de rEPONSE ....ccccuveivie ettt eetset st ereseeses s 1
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4)

5)

8

7

8)

9)

Garantir un niveau élevé d'innovations en matiére de technologie, de
produits et de services

Responsabilité trés imporfante.........cooi 24
Responsabilité importante ..o 57
Responsabilité pas trés imporante ... e 17
Ne sait pas/ Pas de rEPONSE ........vuiiii e nae e 1

Contribuer a la consolidation des entreprises de télécommunications
appartenant a des intéréts canadiens

Responsabilité trés imporante.........co e 25
Responsabilité importante ... 53
Responsabilité pas trés iImportante.......cccvviveer e 20
Ne sait pas / Pas de r8PonSE .......ccvr e cesre e e e e 2

Garantir que nos systétmes de santé et d'éducation possédent les
infrastructures de télécommunication dont ils ont besoin

Responsabilité trés importante.. ..t 59
Responsabilité importante........ooviiii i e 37
Responsabilité pas trés importante ... 3
Ne sait pas / Pas de réponse .......c..cc v 1

Faire en sorte que les personnes a faible revenu aient accés aux services de
télécommunications a un cofit raisonnable

Responsabilité trés imporfante.........cocoeiiiiiiii e, 34
"Responsabilité impPortante...........oc.oveeeeeeeeeeeeseereses e sessssesens ST 52
Responsabilité pas trés importante ......ccoveeeeiiieec 13
Ne sait pas / Pas de réPONSE . ..o et ens 1

Faire en sorte que les personnes habitant en région rurale aient accés aux
services de télécommunications dont ils ont besoin

Responsabilité trés importante...........ccvvirrrrcnr e 41
Responsabilité importante.....ccc e 52
Responsabilité pas trés importante .......cccceiiiiin 7
Ne sait pas / Pas de rEPONSE .......cccvvriiiiiecrerteee e e e <1

Promouvoir la recherche et le développement de nouvelles technologies de
télécommunications au Canada

Responsabilité trés importante......cccoeveecieee e, 25
Responsabilité importante ... e 56
Responsabilité pas trés importante ..., 17
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Ne sait pas / Pas de répoNSe ...........cuvcviriereecieeee e 1

10) Favoriser un systéme de télécommunications qui nous permette d'étre
concurrentiels sur le marché international

Responsabilité trés importante........coccvevvieeiiiirceerr e 41
Responsabilité iMPOrtante..........cceecveeeeie vttt e 48
Responsabilité pas trés importante......c.cceeevieiieiicniiinir e 10
Ne sait pas / Pas de FéPONSE ..........coveeiiiicceeiie e i ssav st a e 1

11) Protéger la vie privée et les renseignements personnels des utilisateurs de
services de télécommunication

Responsabilité trés importante..........cccooviiirrin v e 64
Responsabilité importante............ccoeevriiiiiiciii 32
Responsabilité pas trés iImportante........c.ccccveeecceeccieerecccrccreir e seeeee s 3
Ne sait pas / Pas de répoNSE ..........cccerrirreriiiieceneeeeee et eraeaens <1

12) Faire en sorte que les personnes atteintes d'invalidité aient accés aux
services de télécommunication

Responsabilité trés importante.........ccueeoiiiie i 51
Responsabilit® iIMPOMANtE......ccccuvecvveeeeeee vttt sesiie et ee e e srrs e sbesenes 45
Responsabilité pas trés importante.........cccvvveerecivriiiiinreccsie et 4
Ne sait pas / Pas e FEPONSE .........coveveeieiiiiieiiir ettt eesirecteeeeee e srerecaare b saree e <1

Veuillez me dire, pour chacun de ces services, si vous croyez avoir suffisamment
de choix entre les divers fournisseurs offrant le service, ou si le choix est
insuffisant.

13) Service Internet

Suffisamment de choix entre les divers fournisseurs offrant le service ........... 62

Pas suffiSammeENt & CHOIX .evevvveeeeeeeiiiceeeeeeeeeeeree e eee e et ereeeeevsssesnsneenseeenas 31

Ne sait pas / Pas de réPONSE ........ccccvrviireeie et 7
14) Service de télévision par cable

Suffisamment de choix entre les divers fournisseurs offrant le service ........... 36

Pas suffisamment de CROIX ..eevveeiveieeieieeeeeeeeeeeeeeee e e e es e eraaeer e e e 58

Ne sait pas / Pas de réPONSE ........cccccvvveieieieeecirsetc et 6
15) Service de télévision par satellite

Suffisamment de choix entre les divers fournisseurs offrant le service ........... 51

Pas suffisamment de ChOIX ....occeeeviiiiiirieeee ettt ssee e eeaeseeeenas 30
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Ne sait pas / Pas de rEPONSE ......cccoviiiiiiiirin et e seesn e 20

16) Service de téléphonie locale

Suffisamment de choix entre les divers fournisseurs offrant le service ........... 55
Pas suffisamment d& ChOIX ...ccocveviiiiiiiiiieeic it s crae s raraeeesssaees e 43
Ne sait pas / Pas d& FEPONSE .....ccov e e s 2

17) Service interurbain

Suffisamment de choix entre les divers fournisseurs offrant le service ........... 78
Pas suffisamment de CROIX ...ciiiviiiii e s ees s s s s sern e s nens 21
Ne sait pas / Pas de rEPONSE .......c.uiiieirn e e aeas 2

18) Service de téléphonie sans fil ou cellulaire

Suffisamment de choix entre les divers fournisseurs offrant le service............ 71
Pas suffisamment de ChoIX ..........oiviiiviiiiiceeeeiisssssasectnnsarrsssrsssreeatossassssssses 21
Ne sait pas / Pas de réponsSe .......cccvvvviiciiiiimin e 8

19) [PARMI LES REPONDANTS QUI CROIENT QU’IL Y A SUFFISAMMENT
DE CHOIX POUR LES SERVICES DE TELEPHONIE LOCALE ET LES
. SERVICES INTERURBAINS.] : Est-ce que le fait que vous pulssiez utiliser
un service de téléphonie sans fil ou cellulaire plutét qu'une ligne
téléphonique résidentielle traditionnelle vous permet de croire que vous avez
suffisamment de choix entre les fournisseurs de service de téléphonie, ou si
cela ne change en rien votre opinion?

Suffisamment de
choix pour les
services de
téléphonie locale,
mais pas assez

Suffisamment de
choix pour les
services
interurbains, mais
pas assez pour les

Suffisamment de
choix pour les
services de
téléphonie locale
et interurbains

pour les services services de
interurbains téléphonie locale
(n=37) (n =304) (n = 648)
Suffisamment de choix
) 24 22 29
entre les fournisseurs
Ne change en rien mon 67 74 68
opinion
Ne sait pas / Pas de 9 4 3
réponse
© Decima Research Inc. | decima.com | Cerfifige 180 9001:2000 29




B,
.(;ZV//{:X X - ) oy ]
" /]} Decima HesearCh Etude sur la réglementation du marché de la téléphonie locale; Industrie Canada — Rapport final

7

e

Veuillez me dire si vous croyez que les services sulvants sont offerts aux
consommateurs moyens a un bon prix, a un prix raisonnable ou & un prix
déraisonnable. Qu'en est-il du...

20) Service Internet

BONS PiX.eivieneeeeierreiroietseenreerrne s e seneressbtrasaesseeesanas easasasesssrnesessssbasasanebaneas 15
PriX raiSONN@DIE ....co..vviiiiviiii i sttt en e sanes 54
Prix déraisonnable ........ccoooviiiieieinires et 23
Ne sait pas / Pas de réponSe ......cccvcvvveiiieviii it ate et 8
21) Service de télévision par cable
BONS PliXreeivenririorinieirieieeereeartesssieesesensateesssssaesassnneesssssssenssssesonssssssnmssnnesnsssnessas 10
PriXx raisonnable ........ooeevee e e 37
Prix déraisonnable ........cooviiiiiiicierre vttt et e 44
Ne sait pas / Pas de réponse .........c.ccoccevvvernnnns ettt e e srevs st arrere s 9
22) Service de télévision par satellite
BONS PriXurierieiceirieariieriesnereeire e rriesat e e sotsnesssataessasasaeesassessensanessassras s ssssass snrnnesans 7
Prix ralSONNaDbIE ....ooviieeiii ettt e ae s re e 29
Prix déraisonnable ........cccove vt st e e e 35
Ne sait pas / Pas de réponse .........cooee vttt 29
23) Service de téléphonie locale
BIOMS PriXuiieeerceieiiitreessaeevrerrenrreesstresntesasteesseseseeesssssesessessaesssnssassnsrsnssantrasnsses 19
PriX raiSONNabIE ......ceeveieeteeeeee ettt e srens 53
Prix déraiSonnable ........cooiiviiiiiee et eeee e vt s en 27
Ne sait pas / Pas de réPONSE .........cecuieiieeeeeeceeeeer vt e e sseesreaavran 1
24) Service interurbain
BOMIS PIX eevuieereetieeienisie et st ecns et st stesre e eae e eesseeebtensaass e saeanssannrssnstnnessees 25
PriX raisONnable ........oooce vttt s 57
Prix dé&raisonnable .........ccooouvooiieeieeiciecvestist ettt ae e s 17
Ne sait pas / Pas de repONnSe .........cceceiiieeeeeeee et vis st vsts s e arne s 2
25) Service de téléphonie sans fil ou cellulaire
BONS PIiX..ertieeerriieeeieeieiecteeeevertereesessesaeseeseessssssessasaeeesseseesantesresaatessasarnsesessrees 12
PriX raiSOnNable ....c.ovoiireeoi sttt 40
Prix d&raisonnable .........ovvvevieiieiccveeceeeee et e 35
Ne sait pas / Pas de réponse ..........oovvveieiieeceeceree e 14
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Veuillez me dire si vous étes trés satisfait(e), satisfait(e), insatisfait(e) ou trés
insatisfait(e) des aspects suivants des services de télécommunication actuels au
Canada.

26) Niveau de service a la clientéle

TrES SALSTAI(E) ...vuvvverieeieee ittt ettt sre e nre e 8
SAtSTAIL(E) ..ovrrveererreririe ittt et cn e en e e s 66
INSALSTAI(E) cvevvrerrriireriiirirer st 17
Tres INSAtSTAI(E) .vvvvverrere e e 6
Ne sait pas / Pas de MEPONSE ........civvvirer e eriereer et 2

27) Systemes de facturation de la clientéle

TreS SAtISTAIL(E) .eeevveeeiei it ittt ettt s 9
SAtSTAI(E) .ovvvvrrrrrreiite e s 72
INSAUSTAI(E) +.vevevevereerereeeeeeeseereeiiee st re e srasessensasassesssnsesesssssnessassanesens 14
Tres INSALISTAI(E) ..vvvvvvve e e s e e 4
Ne sait pas / Pas de MEPONSE ......ccccvvvvririierimtereree et enee e e e s 2

28) Protection des renseignements personnels des consommateurs

Tres satiSfat(8) ...oicviieieei e et e 11
SASTAI(E) .ovveeeerresiireriieiiiieiiee e e sres s e e enn e en e s 61
INSALSTAM(E) -vvvrrrrerceee et e e 18
BT L = () OSSPSR 5
Ne sait pas / Pas de FEPONSE ...ccccivrieiiie et e e e 5

29) Efforts pour protéger les consommateurs de la fraude

Tres SAtISTAI(E) vvviiverireiinriie i e 7
SAtISTAI(E) 1.vvevereerercrer it 52
INSALSTAIL() vveuvrererrerrreeeiierieeerersrne e eeene e e etenrr e e et aane e s 25
Tres INSALISTAI(E) ....ceeeieeeiee e e e et et 6
Ne sait pas / Pas de réPonSse ... s 10

30) Possibilité de choisir les services de téléphonie que vous désirez et de ne
payer que pour ceux-la

Tres SatiSfait(8) .vevvvee i e s 10
SAtSTAIL(E) .vererie i 59
INSALSTAI(E) ..veieeirt ittt e e 23
Tres INSAHISTAI(E) .....eeoeeiee e e 7
Ne sait pas / Pas de MEPONSE ......ccccciiviiiiiineceecereeese e se e e e s s 1
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31) Possibilité de choisir les services de télévision par cable que vous désirez et
de ne payer que pour ceux-la

Trés satisfait(e)

SatiSfa(@) .vvvveeiirie e e e 44

Insatisfait(e)

Tres insatisfait(e)

Ne sait pas / Pas de rEPONSE ..........c..ceeceeeeeeeeiee ettt

32) Possibilité de choisir les services Internet que vous désirez et de ne payer
que pour ceux-la

Tres satisfait(e)
Satisfait(e)

INSAHISTAI(E) 11uvisriiiirerer ettt 17

Trés insatisfait(e)

Ne sait pas / Pas de réponse.............cooeeu....... e —————————— 11

33) Qualité et uniformité de la connexion Internet

Trés satisfait(e)
Satisfait(e)
Insatisfait(e)
Trés iNSALISTAIM(E) -.eeveerie ettt
Ne sait pas / Pas de réponse

34) Qualité et uniformité de la connexion et du signal téléphonique

Trés satisfait(e)

SAUSTAI(E) .v.vvveeeeeeire ettt bt e ee e 69

INSALSTAI(@) ©vivrrr i et
Trés INSAtSTAI() ....ovvecer it e e e e e ee e
Ne sait pas / Pas de réponse

35) Qualité et uniformité du signal de télévision par cable

Tres satisfait(e)
Satisfait(e)
INSALSTAI(E) 1ovrvvveeircie ittt ettt sanen
Tres insatisfait(€) ..........cccoveeeeieie ettt
Ne sait pas / Pas de réponse

On jongle avec l'idée de créer un poste d'ombudsman public nommé par le
gouvernement fédéral pour recevoir les plaintes des consommateurs, les
examiner et prendre les actions nécessaires concernant les services de
télécommunications, notamment les problémes de facturation et de service a la
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clientele. Pour chacun des services suivants, veuillez me dire si vous croyez qu'il
s'agit d'une idée trés utile, d'une idée utile, d'une idée pas trés utile ou d'une idée
inutile. Qu'en est-il du...

36) Service Internet

[AEE TS ULl wiiiveiiiiiie s e 24
[ABE LI ettt e s s as e e e 45
€€ PAaS treS ULl .....eeeeeeeeeeee e e e 15
[ABE INULIIE oottt e e e e s e rmne e e e e e e 12
Ne sait pas / Pas de r8PONSE ......ciiceeiiei e re e e ses s e 4

37) Service de télévision par cable

[AEE TrES UL «eeeeeieeeee e cee e e e e e b e s s raen e s e e e e e sen 21
[ [T 1= RO UTR TR UU NP OPTIN 44
ldée pas trés utile ......eveveennene e i i b e et et eh et et ea et et ereere st ertsserrnrten 19
[ [T o TU 1 OO N 11
Ne sait pas / Pas de rEPONSE ....ccuiuiiiviciniis et ees e e eseesba e enrsans 4

38) Service de télévision par satellite

. B 1BS UHIE woooooooeoeooeooeoooooeeoos s eseessosesssessssseeses e 16

[ [T 1= OO U 41
[d€e Pas tres ULIE ..o e 22
HAEE INULIIE e e e 12
Ne sait pas / Pas de réPOoNSe .........cccc i e e 9

39) Service de téléphonie locale

IdEE IS UEIE e e e s 28
[ (<TI0 11 OO 46
Idee Pas tre&S UL ..covvvieiicceier e e e 15
[AEE INULITE ..o e s e 11
Ne sait pas / Pas de rEPONSE ........cviiieriniiieie s 1

40) Service interurbain

HABE B8 LTI oeeeeeeie e e e 23
Te =TI T 1= OO 46
[dée pas tres ULIIE ......vvvvvvvieiiniie e e e 18
FAEE INULIIE e e e 11
Ne sait pas / Pas de rEPONSE ....c.coi it e 1
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41) Service de téléphonie sans fil ou cellulaire

IABEIES ULIIE ettt te e e e st e e e eseeessosrens s ssaeresnans
IdEE ULIE ettt

Idée pas trés utile
Idée inutile ......ccoevveecenne et re e seeee e eteeeatteeteareere e T T haeeeatrreaaatetenanneessnnnn

Si on créait ce poste d'ombudsman public, seriez-vous en accord ou en
désaccord qu'on lui attribue un réle dans les situations suivantes?

42) Dans les cas ou il recevrait un certain nombre de plaintes similaires,

I'ombudsman commenterait publiquement la situation et recommanderait les
pratiques a suivre a l'avenir.

En accord qu'on Iui attribue Ce r81€ ...........ccccvvvirieevie et 86
En désaccord qu'on Iui attribue ce rdle ..........ovvveeevveeeeneeeeee e, 12
Ne sait pas / Pas de rEPONSE .........cccvivveeieeiieece e ettt et eeeeenan 3

43) Dans les cas ou les plaintes du public porteraient sur une entreprise ou sur

un type de service en particulier, l'ombudsman agirait en tant que médiateur
ou arbitre et aiderait & résoudre le différend.

En accord qu'on lui attribue ce réle ...........cooeeev et 85
En désaccord qu'on lui attribue ce 18l ..........ccccceviiviiimiie e, 13
Ne sait pas / Pas de réPONSE .......c.oveueoeeeeeeeceieei et ee e erens 2

44) Certaines personnes croient que, pour favoriser la concurrence, les

entreprises qui pénétrent un marché des télécommunications pour la
premiere fois ne devraient pas étre soumises aux mémes politiques et
reglementations fédérales que les autres. D'autres croient que toutes les
entreprises de télécommunications devraient se conformer aux mémes
politiques et réglementations fédérales. Lequel de ces deux points de vue se
rapproche le plus du votre?

Les politiques et réglementations fédérales devraient favoriser les
entreprises de télécommunications qui entrent sur un marché pour la
premiére fois
Toutes les entreprises de télécommunications devraient étre soumises aux
mémes politiques et réglementations ...........ccccceveieeeeciivnsisiee e 77
Ne sait pas / Pas de réponse
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Est-ce que les politiques fédérales devraient favoriser les nouvelles entreprises
de télécommunications ou devraient-elles s'appliquer de la méme fagon a toutes
les entreprises?
45) Dans le domaine des services Internet?
Les politiques et réglementations fédérales devraient favoriser les
entreprises de télécommunications qui entrent sur un marché pour la
| PrEMIETE OIS 1oviriiiiiii it e s e e sr e e e eeeeeeeree s 15 ‘
‘ Toutes les entreprises de télécommunications devraient étre soumises aux
mémes politiques et réglementations ..........cccci i 80
Ne sait pas / Pas de réPONSE ......cccccviiiiierieniiiin e esre s e s enas 5 ‘
| 46) Dans le domaine des services de télévision par cable? |
; \
Les politiques et réglementations fédérales devraient favoriser les |
entreprises de télécommunications qui entrent sur un marché pour la
premiére fois ......ccooveiiiiic SO PR OO PP OUOPPPI 18
Toutes les entreprises de télécommunications devraient étre soumises aux
mémes politiques et réglementations ... e 18
Ne sait pas / Pas de rEPONSE .........covvciviiiiiiee et eesne e e s s ree s sr e 4

Les politiques et réglementations fédérales devraient favoriser les
entreprises de télécommunications qui entrent sur un marché pour la

PIEIMHETE OIS ..iitiiiiie ittt e s e e s 16
Toutes les entreprises de télécommunications devraient &tre soumises aux

mémes politiques et réglementations ..........ccccccvvivinnn e 79
Ne sait pas / Pas de MEPONSE ... e et sste s s eeere e e seeesnee s 8

48) Dans le domaine des services de téléphonie locale?

Les politiques et réglementations fédérales devraient favoriser les

. 47) Dans le domaine des services de télévision par satellite?
entreprises de télécommunications qui entrent sur un marché pour la
|

PrEMIEIE fOIS 1iivvvirii et et e et st e s e e seee e e 18
| Toutes les entreprises de télécommunications devraient &tre soumises aux
| mémes politiques et réglementations ..o, 80

Ne sait pas / Pas de réponse

49) Dans le domaine des services interurbains?

Les politiques et réglementations fédérales devraient favoriser les
entreprises de télécommunications qui entrent sur un marché pour la
PrEIMHETE OIS ..iieiieeeie e et ee e sere s e s ar e e sren s sere s s 15
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Toutes les entreprises de télécommunications devraient étre soumises aux
mémes politiques et réglementations ..........ccoveeeceeecieecceccce e 83
Ne sait pas / Pas de réPONSE .........ccvvvviviiieriii it 2

50) Dans le domaine des services de téléphonie sans fil et cellulaire?

Les politiques et réglementations fédérales devraient favoriser les
entreprises de télécommunications qui entrent sur un marché pour la

PremMIBre OIS .viiiiiieiicceeee ettt estee s st anaas 16
Toutes les entreprises de télécommunications devraient étre soumises aux

mémes politiques et réglementations ........cccccvvvvvvrvierecricieeceieccsree s 80
Ne sait pas / Pas de MPONSE ..........cccceeceeeeeceeeeeseeeeecet s 5

51) [S1 LE REPONDANT CROIT QUE LE GOUVERNEMENT DEVRAIT

OFFRIR DES SUBVENTIONS AUX ENTREPRISES D'UN OU PLUSIEURS
DES DOMAINES SUSMENTIONNES, DEMANDEZ-LUI] : Si le
gouvernement avantageait les nouvelles entreprises ou leur offrait des
subventions, cela se traduirait probablement par une hausse de colts pour
guelgu'un d'autre. Selon vous, qui devrait assumer les cofits d'une telle
politique a I'égard des nouveaux arrivants?

(n=375)
Le gouvernement du Canada et donc ultimement les contribuables ............... 25
Les entreprises établies et donc ultimement leurs clients ...........ccccocvvcevvveennene 26
Aucune de ces réponses, il ne devrait pas y avoir de subventions................... 42
Ne sait pas / Pas de réPONSE ........ccceeeveeeiieeeceeee et tsete e aneans 6

Les cablodistributeurs et les entreprises de téléphonie se font mutuellement
concurrence dans divers services et plusieurs cablodistributeurs se lancent
désormais dans le marché de la téléphonie. Veuillez me dire si vous croyez que
les céblodistributeurs devraient étre avantagés par les politiques par rapport aux
entreprises de téléphonie afin de les aider a s'établir dans ce marché ou si vous
croyez que les cablodistributeurs et les entreprises de téléphonie devraient étre
traités de la méme fagon. Qu'en est-il des...

52) Services de téléphonie locale

Les céblodistributeurs devraient étre favorisés par rapport aux entreprises de

EEIEPNONIE ......eeieiistiir ettt ettt e seene oo e 9
Les cablodistributeurs et les entreprises de téléphonie devraient étre traités

de 12 MEME FaCON ........eoeiieeeiree et e 89
Ne sait pas / Pas de rEPONSE ........c.ccccuecerceeeeeciee ettt eeeeesarene s 2

53) Services interurbains

Les cablodistributeurs devraient étre favorisés par rapport aux entreprises de
L] 7o) s oY o= RO USROS 8
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Les cablodistributeurs et les entreprises de téléphonie devraient étre traités
de 12 MBME FAGON ..ottt b e 90
Ne sait pas / Pas de rEPONSE .......ceecuieiieceee e e 1

54) Services de téléphonie sans fil ou cellulaire

Les cablodistributeurs devraient &tre favorisés par rapport aux entreprises de

EBIEPNONIE (.. et e e 8
Les cablodistributeurs et les entreprises de téléphonie devraient étre traités

de 1a MEME fAGON ... et 88
Ne sait pas / Pas de MEPONSE .....cccvviiieeiiiee ettt st sre 3

‘ 55) En pensant au nouveau service appelé Voix sur IP ou VoIP, qui vous permet
| de faire des appels téléphoniques par le biais d'Internet, croyez-vous qu'il
s'agit davantage d'un service Internet ou d'un service de téléphonie?

Vous croyez qu'il s'agit davantage d'un service Internet........c..ccooeecvvenennee v 02
Vous croyez qu'il s'agit davantage d'un service de téléphonie ....................... 28
 Ne sait pas / Pas de FEPONSE ............c..cvveeeveeeieeeeeeeeeeeeeesseeeeeeeseseseeseesenenees 10

56) Si vous vous apprétiez a obtenir ce service, seriez-vous plus susceptible de
I'obtenir de votre fournisseur de téléphonie, de votre cablodistributeur, de

. votre fournisseur Internet ou de I'entreprise qui vous fait la meilleure offre?
Fournisseur de tEIEPNONIE ......ccuiviiiiiieic et e en 9
102 o] oo 113 (4 o TH1 (= O OO 4
Fournisseur INTEINEt ... e s eaenneens 12
Entreprise qui fait la meilleure offre.......cccoveniieciniinecec e 71
Ne sait pas / Pas 0 MEPONSE ...cccceiveciccieie et e e e 4

57) Croyez-vous que les politiques et les réglementations concernant Voix sur IP
(VolP) devraient favoriser les cablodistributeurs et les fournisseurs de
services de VolP, devraient favoriser les entreprises de téléphonie ou
devraient traiter tous les concurrents de la méme fagon?

Devraient favoriser les cablodistributeurs et les fournisseurs de services de

VOIP et s e e e e an e aene s she e et e b b et e eaebe e rnan e nean 2
Devraient favoriser les entreprises de téléphonie.............ccocooovivievveivcccencne, 4
Devraient traiter tous les concurrents de la méme fagon.........c.ccccveeeivviciennnn. 92
Ne sait pas / Pas de rBPONSE .....cccuevciviiiiic e s e 2
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58) Siles entreprises de téléphonie se mettaient a offrir des services de
télévision, croyez-vous que les politiques devraient les favoriser par rapport
aux céblodistributeurs parce qu'elles se lancent dans un nouveau marché ou
croyez-vous que les cablodistributeurs et les entreprises de téléphonie
devraient étre traités de la méme fagon?

Les politiques devraient favoriser les entreprises de téléphonie par rapport

AUX CADIOAISLIDULEUIS. ... iieiieceie ettt rv e ave s 6
Les cablodistributeurs et les entreprises de téléphonie devraient étre traités

e |2 MEBME FAGON ...ttt e ettt e st ae s s s e eeans
Ne sait pas / Pas de réponse

Les politiques gouvernementales peuvent choisir diverses approches pour
atteindre leurs buts. Veuillez me dire laquelle des deux approches vous préférez.
La premiere alternative est...

59) Les politiques gouvernementales devraient favoriser le plus grand nombre de
concurrents dans le domaine des télécommunications Ou... Les politiques
gouvernementales devraient faire en sorte qu'il existe une saine concurrence
et un choix suffisant, mais pas nécessairement le plus grand nombre de
concurrents possible.

Les politiques gouvernementales devraient favoriser le plus grand nombre de
concurrents dans le domaine des télécommunications ...........ccccccovvviriiieeann, 15
Les politiques gouvernementales devraient faire en sorte qu'il existe une

saine concurrence et un choix suffisant, mais pas nécessairement le plus
grand nombre de concurrents possible...........coceceveeivriiiircenieninircenese e 81
Ne sait pas / Pas de réponse '

60) Le gouvernement devrait fixer les tarifs des services des télécommunications
que les fournisseurs facturent & leurs clients Ou... Le gouvernement devrait
s'assurer qu'il existe une saine concurrence et devrait laisser a la
concurrence le soin de déterminer les prix.

Le gouvernement devrait fixer les tarifs des services de télécommunications

que les fournisseurs facturent & leurs ClientS........cccoecevvevveecvveicin e, 18
Le gouvernement devrait s'assurer qu'il existe une saine concurrence et

devrait laisser a la concurrence le soin de déterminer les prix............c.ccove. 79
Ne sait pas/ Pas de réponSe ..........ccccocvviviiii ettt 2

61) Le gouvernement devrait établir une liste des services que les entreprises de
télécommunications sont autorisées ou non & offrir ainsi que leurs tarifs Ou...
Le gouvernement devrait édicter des régles générales et devrait se fier au
mécanisme de surveillance en place et a la concurrence dans le marché
pour déterminer les meilleures gammes de produits et de prix.
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e

Le gouvernement devrait établir une liste des services que les entreprises de
télécommunications sont autorisées ou non a offrir ainsi que leurs tarifs........ 18
Le gouvernement devrait édicter des régles générales et devrait se fier au
mécanisme de surveillance en place et a la concurrence dans le marché

pour déterminer les meilleures gammes de produits et de priX........ccceeeennns 79
Ne sait pas / Pas de réPonse ..o e 2

62) Le gouvernement devrait autoriser tout nouveau service de
télécommunication et en déterminer le prix avant qu'une entreprise puisse le
commercialiser Ou... Les entreprises devraient pouvoir commercialiser les
services de télécommunications sans autorisation préalable du
gouvernement, pourvu que le gouvernement ait la possibilité de surveiller le
marché et d'intervenir au besoin.

Le gouvernement devrait autoriser tout nouveau service de
télécommunications et en déterminer le priX.....c.cccoecciiiiniinnn, 26
Les services de télécommunications devraient étre offerts aux clients sans
autorisation préalable du gouvernement. ... 71
Ne sait pas / Pas de réPonSe ...t 2

63

~—

La réglementation gouvernementale devrait favoriser les nouveaux arrivants
qui tentent de s'établir dans le marché des télécommunications, méme si
cela freine la croissance des entreprises déja établies Ou... La
réglementation gouvernementale devrait s'appliquer a toutes les entreprises
de la méme fagon, sans favoriser les nouveaux arrivants, ni les entreprises
établies.

La réglementation gouvernemental'e devrait favoriser les nouveaux arrivants
qui tentent de s'établir dans le marché des télécommunications .......cc.......... 1
La réglementation gouvernementale devrait s'appliquer a toutes les

entreprises de la méme fagon
Ne sait pas / Pas de réponse

64) Si le gouvernement décide de réglementer les tarifs téléphoniques, il devrait
réglementer le tarif de tous les services téléphoniques, y compris des
services optionnels tels que l'appel en entente, la messagerie vocale et le
transfert d’appels Ou... Le gouvernement ne devrait réglementer que les
services essentiels aux consommateurs et laisser la concurrence déterminer
le prix des services optionnels.

Le gouvernement devrait réglementer le tarif des tous les services

téléphoniques, y compris les services optionnels. ..., 23
Le gouvernement ne devrait réglementer que les services essentiels aux
CONSOMMEALEUIS. Leeiiririitiee et eeirere et e st re e e s as e aas s ba s s e nee senaassane 74

Ne sait pas / Pas de réponse
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65) Si des entreprises veulent se lancer dans le marché de la téléphonie en
utilisant les lignes des entreprises de téléphonie existantes pour offrir leurs
services, le gouvernement devrait fixer le tarif facturé par les entreprises
propriétaires des lignes téléphoniques Ou... Les entreprises devraient
négocier leurs propres ententes, sans l'intervention du gouvernement, &
moins que ne survienne un différend insurmontable.

Le gouvernement devrait fixer le tarif que les entreprises propriétaires des

lignes téléphoniques facturent. ... 23
Les entreprises devraient négocier leurs propres ententes, sans l'intervention

AU JOUVEIMEMENT. ..vvvereieireiirnreenirraee e scrrrees s e s aresssarereeeaesastee s eresssnasannnsassseessnsen 73
Ne sait pas / Pas de réponse .......ccccevnniieiviiecieeneecsreereeeesseeenees e 4

Chez vous, considérez-vous les services suivants comme essentiels, importants
mais non essentiels, agréables & avoir mais pas vraiment importants ou inutiles?

66) Service Internet

ESSENEEI ..uveieereeei et 30
Important, mais NON @SSENLE! ........cccvv it 33
Agréable 3 avoir, mais pas iMPOrtaNt........c.eeeeveceevereeessse s s eeessseenns 28
INUEIIE L.t et e st ra st be e 9
Ne sait pas / Pas de rEPONSE ........ooeeeie e seeeee e cee e e cree e 1

67) Service de télévision par cable

ESSENLEI ...t 14
Important, mais NON @ssentlel ..........ovcvvvivvviieeee e e 28
Agréable a avoir, mais pas iMmportant........cccccveeevvirrriec v e 43
INUEITE ettt et crae e e e en e e ae e sbn e s 13
Ne sait pas / Pas de répONSEe ..........covvrvieieiiiienereentis et 1
68) Service de télévision par satellite
TSI 31T OSSR 8
Important, Mais NON ESSENHEI .vureeccre i e e 20
Agréable & avoir, mais pas important...........c.ccccevicrnrecveccnrseeeceeseese s 43
INUBIE e et e st a et e n e eae et e v b e sbsaebe s e e enreens 27
Ne sait pas / Pas de r&ponse ... e 2
69) Service de téléphonie locale
Essentiel ............. ettt ettt et h e bt b et etetsaan st ereasas st eteserenen et s aearaeseraeas 74
Important, Mais NON @SSENLE! .........cccvvveicer e ste s 20
Agréable & avoir, mais pas important............cccceecieiiecmrcvviecesreree e 5
] 0101 OO STOUPR PR 1
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Ne sait pas / Pas de rEPONSE .......ccuiiiciiriiii et ee et ebe e <1
70) Service interurbain
ESSENEEI ... s e s e e 58
Important, mais non essentiel .........cccviiiiiiiiii 28
Agréable a avoir, mais pas iMmportant.........c.occverrerrieenennin e, 10
INULIE c.ee ettt e s e e sen e st st e e se e st ss s n e nee s s benmsab e e e e r s eR b e a b e s 3
Ne sait pas / Pas d@ FEPONSE .......c..coeieceeiiiiiir e e snenns <1
71) Service de téléphonie sans fil ou cellulaire
ESSENEEL .. ieeeii et e e s e et s 21
Important, mais NON @SSENHE! ........cooceiiiiicrrr e 30
Agréable a avoir, mais pas important..........cccccoiin 36
INUEE e e e s e r s n e e s s e ae e s nne e r e b s 13
Ne sait pas / Pas de MEPONSE ..........cc.cccceiuiceeieeereee e ereresbe e sssssssssesenns 1

Je vais vous lire une liste d'énoncés provenant de différentes personnes. Veuillez
me dire si vous étes fortement en accord, plutét en accord, plutdét en désaccord
ou fortement en désaccord avec chacun d'eux. Le premier énoncé est le
suivant...

72) Les systémes de télécommunications sont essentiels a la santé économique

du pays.

Fortement €N CCOTM .......e.iiiiiieicccccccrrrre et e e e s s e 39
[ (81 76) Q= g = Lo oo o FSR O ST O PP P RRRPPR 55
PIUtOt 8N AESACCOTT. ...ceeeeeeeeeeteii e e e e e st s e s re e s e e e e e e e e s e r s e rereeseneees 5
Fortement 8N dESACCOIM. .............ooi i e eee e e s s seeeereeeas 1
Ne sait pas / Pas de réPONSE .......ccoviiiviniiciiin it eseres s e eeece e e 1

73) [LA MOITIE DES REPONDANTS] Il est important que le gouvernement
adopte des réglements en matiére de télécommunications.

(n=626)
Fortement N aCCOrd .......cccvveiiiiiiie e 24
PIUtOt €N ACCOTA...cviiireieiiieiire e e 62
PIUtOt €N AESACCOIM. .....c.oiiiiiiiicieiiiieeieee e s seessen e e ree s e s sne s esaeae s 10
Fortement en d&SacCOrd..........cociiiiiiriiiininnnmnienrree e e e 2
Ne sait pas / Pas de FEPONSE ......c...cciiviiiiicrie e erte s enesee e st e st e re e senesees 2
[LA MOITIE DES REPONDANTS] Compte tenu de I'évolution rapide des
télécommunications, nous avons besoin d'une réglementation flexible.

(n=601)

Fortement €N aCCOTId ........cciiieiiii i e e s e 24
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o101 001 =1 = Toloo ) £ o DO U PP UPPPEPPPRRRIN 69
Plutot @n dESACCONT........coeeieieeeeieeirvreer vt eetee e e s eaae e e rees s s sreesseranreonnns 4
Fortement @n dESACCOIM.........vvivviiiereeeeee e e eceteree et ae e ennreeeees 2
Ne sait pas/ Pas de MepONSE ...........cice et sir e st eesine e 1

74) [LA MOITIE DES REPONDANTS] Le gouvernement devrait permettre les
fusions d'entreprises de télécommunications pourvu qu'il y ait toujours
suffisamment de concurrents offrant les services concernés.

(n=626)
Fortement €N 8CCOI .........ccvevrieiiireetciiieeeee st e eeeteeevereresesnreesssaaaeassans e e s rane 15
o (0100 A= IF= ol o] (o DO ST 70
Plutot en désaccord.........coemieieiiiiii 11
Fortement en d&SAcCCOId.............uevviiieeeiectrecs et e et bee e s b 2
Ne sait pas / Pas de rPponSe .........veeieiireiniceiniieieee et 2

[LA MOITIE DES REPONDANTS] Afin de réduire au minimum I'impact pour
les consommateurs, le gouvernement devrait examiner les fusions dans le
secteur des télécommunications de la méme fagon qu'il les examine dans
d'autres secteurs.

(n=601)
Fortement 8N ACCOI ........ouieiieeeieerir e csrie ettt es e sarvar e o e e 32
e 19} (o] =T g =Tot ot ] (o [T USSR SURRPPPTO 60
Plutdt en désaccord.........coovvirviiiimniiiieeieceen et e e 6
Fortement €n dESACCOIU...........vvviiriieer it ae e e eranes 1
Ne sait pas / Pas de réponse ........c.cccvvvvrmriersiin i 1
75) Le gouvernement devrait fixer le tarif maximal que peut demander une

entreprise lorsqu'il n'existe pas suffisamment de concurrence.

Fortement €N @CCON ......oecueeiiiieeieeeerrireieetesie e e te e e et s e et e 20
PIUtOE €N CCOTA.....iiiiiirceee et sttt e e e e ettt e esane e s eessea s 49
Plutdt €n déSacCord...........oooevviiviiiiiiiece et et sttt srs s e 22
Fortement en déSacCord............ovvvivivreieeeie e ceeee sttt reens 6
Ne sait pas / Pas de rEPONSE ...t eaae e ereneees 2

76) Le gouvernement devrait fixer le tarif maximal pour la plupart des services de
base, afin des s’assurer que les gens a faible revenu y aient accés.

FOrtEMENt €N BCCOTU ...vvvieeireiieeeee ettt eeaeasss st aessstse e esransanssnes 35
PIUtOt €N GCCOIMM....ueeviveiiiee ittt st e e eeasarae s a s s s s siteeeaessranas 49
Plutdt en déSacCord.........cccveieeiviiiiieeie st e 13
Fortement @n d&SACCOIU. .....uviveeeieeieeeeeceeeeeveee et erts st e s e s aeeasaree s 3
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76a) [S| LE REPONDANT EST D’ACCORD AVEC LA QUESTION 76 :] Lesquels
des services suivants devrait-on considérer comme de base et assujettir &
des limites de prix fixées par le gouvernement?

i)

i)

i)

Service de téléphonie, traditionnel ou par Internet

(n=1021)
Devrait étre considéré de base et assujetti & des limites de prix
fixées par le gouvernement ..... ..o 88
Ne devrait pas étre considéré de base, ni assujetti & des limites de
prix fixées par le gouvernement...........ccciciniin 10
Ne sait pas / Pas de réponse ... e 3
Service de téléphonie cellulaire

(n=1021)
Devrait &tre considéré de base et assujetti a des limites de prix
fixées par le gouvernemeNt. ... 41
Ne devrait pas étre considéré de base, ni assujetti a des limites de
prix fixées par le gouvernemeNt...........cccvv e e e 56
Ne sait pas / Pas de rEPONSE .......ccvvvreenenieenrenimnnesesee s srs e 3
Service de télévision par cable

(n=1021)
Devrait &tre considéré de base et assujetti & des limites de prix
fixées par le gouvernement ..o 51
Ne devrait pas étre considéré de base, ni assujetti & des limites de
prix fixées par le gouvernement .......ccvveeecveer s 46
Ne sait pas/ Pas de réPoNnSe ...t e s 3
Service de télévision par satellite

(n=1021) |
Devrait &tre considéré de base et assujetti & des limites de prix |
fixées par |e gouVerNEMENT ..o rer e 30 ‘
Ne devrait pas étre considéré de base, ni assujetti a des limites de
prix fixées par le gouvernement......c..ccccnccc e 65
Ne sait pas / Pas de rEponSse ..o 5
Service Internet de base

(n=1021)

Devrait étre considéré de base et assujetti & des limites de prix
fixées par le goUVEIMEMENT .....cc. et e e e 61
Ne devrait pas étre considéré de base, ni assujetti & des limites de
prix fixées par le gouvernement ..o 35
Ne sait pas / Pas de réponse ......ccccevvre it 4
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vi) Service Internet haute vitesse
(n=1021)
Devrait &tre considéré de base et assujetti a des limites de prix
fixées par le gouvernement.........ccccceeeiecnrciecnnnne, ereerere et 42
Ne devrait pas é&tre considéré de base, ni assujetti & des limites de
prix fixées par le gouvernemMent..........covveviiieceiieeseeee et 54
Ne sait pas / Pas de réponSe ............oo.ooeeeieeviiiiieeeeeeeee e 4
77) [LA MOITIE DES REPONDANTS] Je peux présentement m'offrir les
services de télécommunications dont j'ai besoin.
(n=626)
Fortement €N aCCord ..........cocoomrmiiiiinicesies et st 18
PIUtBt €N GCCOTT.........iriiiriiitisirceie ettt anne s 64
PIUtSt €N dESACCONM..........oeeeiirieiiiee ettt ettt ea e 13
Fortement en déSacCord...........cocuciiiveriiiiiiceeie e sttt 2
Ne sait pas / Pas de réPONSE ..........coccveiivvceeeeeeeeeeeeeseet et eeeae e 2
[LA MOITIE DES REPONDANTS] Je peux présentement m'offrir les
services de télécommunications que je veux.
(n=601)
Fortement en acCord ..........ieiiemicie s 17
PIUtBt €N 8CCOTM......c.oieieeiieie ettt e s et eeane 61
Plutdt €n déSacCord........uviviierirec ettt st a et et ee e 17
Fortement €N déSACCONT........c.ouiiiiierieeececceeee sttt ee e esrens 5
Ne sait pas / Pas de réPONSE ..........coeiiiiiiiieiieet ettt eeteeseeserenaans 1
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77a) Quels sont les services dont vous avez besoin, mais que vous ne pouvez
vous offrir?

Service Internet haute VIteSSE .vuuvieiiie i
Service de téléphonie CellUlaire.........cooiviiiiiiiicr s
Service de télévision par satellite
Service de télévision par Cable ......ocevvviiiiir e
| Service Internet de base ...
| Service de téléphonie
Service INTErurbain ...c.cvvi it
Internet (N GENETAI) .....civiiiiieie et et 1
Service VOIP (6N gén&ral) ..o s 1
Autres
Aucune de ces réponses, je peux m'offrir fous les services dont
'8 DESOIN .t 61
Ne sait pas / pas de FEPONSE .....ueeiiciiiier e sr e s ae e sereees 6

Je vais vous lire quelques énoncés et vous demander de me dire si vous étes
fortement en accord, plutdt en accord, plutét en désaccord ou fortement en
désaccord avec chacun d'eux.

. 78a) A la maison, nous sommes toujours parmi les premiers, dans notre cercle
) de voisins et d'amis, a adopter les nouvelles technologies et les nouveaux
services de télécommunications.

Fortement €N ACCOTA ....cevvuiieeiiieeieee ettt rerrrertrss s s s s saannnnnnnn s sbrbrns sbbbbrsnnsnss
PIUtOt €N ACCOIH. ... i e e e e
PlUtdt €N AESACCOT ... ettt eeee e e e eeetrreeeee e e e erbrsaereeeseesnnnnnbesaens
Fortement en désaccord.............ocoimeeieicn e
Ne sait pas / Pas de réponse ...

78b) Je fais un effort particulier pour me tenir au courant des enjeux d'intérét
public et faire connaitre mon opinion. '

FOrtement €N ACCOIM .o.cuneeeee e e e e e s e e e s bann e e e
[ [ 100 1 =Y 4= T o o) o TR
PlUtdt €N d&SACCOIT . ....ccoiiuiiiieeee et e e e e e s s e ssa b ra s
Fortement en désaccord................

Ne sait pas / Pas de réponse
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