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Décision Coll/Reg/2026/10 de I'Instance Nationale des Télécommunications en date du 10
juin 2026 portant révision et remplacement de la décision Coll/Reg/2026/05 du 06 mai
2026 relative a I'approbation de I'offre de revente en gros de I'Internet VDSL résidentiel de
la Société Nationale des Télécommunications

L'Instance Nationale des Télécommunications,

Vu le code des télécommunications promulgué par la loi n°2001-1 du 15 janvier 2001, telle
que complétée et modifiée par la loi n°2002-46 du 7 mai 2002, la loi n°2008-1 du 08 janvier
2008 et la loi n® 2013-10 du 12 avril 2013,

Vu le décret n°2001- 831 du 14 avril 2001, relatif aux conditions générales d’interconnexion
et la méthode de détermination des tarifs, tel que modifié par le décret n° 2004-573 en date
du 9 mars 2004 et complété par le décret n°2008-3025 du 15 septembre 2008,

Vu le décret n°2008-3026 du 15 septembre 2008, fixant les conditions générales d'exploitation
des réseaux publics des télécommunications et des réseaux d'accés tel que modifié et
compléte par le décret n°53 du 10 janvier 2014 et le décret n°912 du 14 ao(t 2017,

Vu le décret n°2012-2000 du 18 septembre 2012, modifiant le décret n°2008-2638 du 21 juillet
2008, fixant les conditions de fourniture du service téléphonie sur protocole internet,

Vu le décret n°2014-4773 du 26 décembre 2014, fixant les conditions et les procédures
d'octroi d'autorisation pour I'activité de fournisseur de services internet,

Vu la décision n°107 de I'Instance Nationale des Télécommunications en date du 11 novembre
2015 portant adoption de la méthodologie et des indicateurs de mesure de la qualité
administrative et technique des services Internet fixe,

Vu la décision Coll/Reg/2024/02 de I'Instance nationale des Télécommunications en date du
24 avril 2024 portant sur les exigences a respecter au niveau du contrat liant un prestataire
de service a un abonné résidentiel aux offres d'internet fixe illimité (xDSL, LTE-TDD et fibre
optique),

Vu la décision Coll/Reg/2025/06 en date du 22 avril 2025 fixation des orientations et des régles
de migration des réseaux d'acces en cuivre vers des réseaux d'accés en fibre optique (SWAP
de I'Internet xDSL au GPON),

Vu la décision Coll/Reg/2025/04 de I'Instance Nationale des Télécommunications en date du
22 avril 2025 portant approbation de I'offre de revente en gros de I'Internet xDSL résidentiel
de la Société Nationale des Télécommunications,

Vu la décision Coll/Reg/2026/05 de I'Instance Nationale des Télécommunications en date du
06 mai 2026 portant approbation de I'offre de revente en gros de I'Internet VDSL re5|dent|el

de la Société Nationale des Télécommunications, RV TN
Adresse : Rue Echabia (Ex : 8003) Montplaisir 1073 Tunis 1 L g |073-).—.u'.7".¢1,-,;33~°\ umc.@ o slgdall
Tél.: (+216) 70 608 440 - 70 608 441 - 70 608 442 $ o (+216) 70 608 440 - 70 608 441 70608 442+ Cislyls
Fax: (+216) 71 909 435 - 71 904 811 www.Intt.tn (+216) 71 909 435 5771:904'81 | + LusLil

E-mail : contact@intt.tn M.fiscal : 831285C /A / M/ 000 contact@intttn s g IV wull



Vu le courrier de la Société Nationale des Télécommunications recu en date du 23 février 2026
par lequel elle a soumis a I'Instance un projet d'offre de revente en gros de I'Internet VDSL,

Vu le courrier électronique en date du 05 mars 2026 par lequel I'lnstance Nationale des
Télécommunications a demandé I'avis de chacun des acteurs sur le projet d'offre de revente
en gros de I'Internet VDSL de la Société Nationale des Télécommunications,

Vu le courrier électronique regu en date du 13 mars 2026, par lequel Hexabyte a communiqué
a l'Instance ses remarques et commentaires sur le projet d’offre en question,

Vu les courriers regus en date du 18 mars 2026 par lesquels Orange Tunisie Internet, Internet
Smart Solutions (Bee), Chifco, Globalnet et Topnet ont communiqué a l'Instance leurs
remarques et commentaires sur le projet d’offre en question,

Vu les échanges entre I'Instance Nationale des Télécommunications et la Société Nationale
des Télécommunications en date des 08 et 10 avril 2026 concernant les éléments nécessitant
plus de précisions au niveau du projet d’offre de revente en gros de I'Internet VDSL,

Vu le PV de la réunion tenue en date du 17 avril 2026 au siege de I'Instance Nationale des
Téléecommunications en présence des représentants de la Société Nationale des
Télécommunications lors de laquelle le projet d’offre de revente a été discuté,

Vu le courrier électronique de I'Instance en date du 27 avril 2026, par lequel elle a demandé
a la Société Nationale des Télécommunications de lui faire parvenir les réponses et
propositions aux points soulevés lors la réunion susvisée,

Vu le courrier électronique de la Société Nationale des Télécommunications en date du 04 mai
2026 portant sur les réponses et propositions aux éléments soulevés par I'Instance,

Vu le courrier électronique de la Société Nationale des Télécommunications regu en date du
26 mai 2026,

Apres avoir pris compte des motifs suivants :
1. Contexte :

Conformément aux dispositions de I'article 3 du décret 2008-3026, « Les opérateurs des
réseaux publics des télécommunications doivent offrir des prestations de télécommunications
en gros aux opérateurs des autres réseaux et fournisseurs de services de télécommunications
en vue de la revente a leurs propres clients. La revente doit étre établie dans des conditions
techniques et tarifaires objectives et fondées sur le principe de non-discrimination. L’offre en
gros doit permettre aux opérateurs et fournisseurs de services de télécommunications de
fournir a leurs clients des offres comparables a celles fournies par I'opérateur offrant le service
en gros notamment au niveau des services fournis et de leurs qualités ».

Ainsi, en approuvant une offre de revente en gros de I'Internet xDSL, I'Instance vise a
encourager une concurrence loyale et durable sur le marché de gros de I'acces a large bande




pour permettre aux opérateurs alternatifs et aux Fournisseurs de Services Internet (FSI)
d’établir des offres de services dans des conditions similaires.

L'Instance estime que I'application de cette obligation réglementaire permet aux opérateurs
des réseaux publics des télécommunications (ORPT) et aux FSI d'exercer une concurrence
effective sur le marché de I'Internet fixe. Elle accorde une attention particuliere aux offres de
gros eu egard a leur réle quant au développement de la concurrence sur les marchés des
télécommunications et a I'élargissement du choix des fournisseurs de services pour les
consommateurs.

Il est a rappelé que la Société Nationale des Télécommunications a procédé au niveau de son
projet d’offre a des modifications pour tenir compte de sa vision stratégique particulierement
pour le cuivre, la demande sur le marché ainsi que des évolutions technologiques récentes.

2. Méthodologie d'approbation :

Afin de pouvoir approuver la nouvelle offre de revente en gros de I'Internet VDSL en tenant
compte des remarques des FSI/ORPT, des résultats des concertations avec les acteurs et de |a
préservation des intéréts des consommateurs, I'Instance Nationale des Télécommunications
a estimé qu’il est opportun d’accorder une importance particuliére aux points suivants :

e Le débit d’entrée de gamme,

e Lesfonctionnalités de I'outil «Taghtia» : éligibilité de la ligne, ....

e Lamise en place de la suspension provisoire,

® Le processus opérationnel de mise en place des pénalités,

® Le processus opérationnel de d’application de I"écartement de la période non
consommeée.

3. Evolution de I'offre et analyse des remarques des acteurs:

La Société Nationale des Télécommunications a présenté au niveau de son projet d’offre de
revente en gros de l'Internet VDSL résidentiel des modifications qui portent principalement
sur :

* La suppression des débits afférents a I’ADSL : L'offre de revente en gros de la Société
Nationale des Télécommunications se limite aux débits offerts par la technologie VDSL.
Cette offre s'inscrit dans le cadre du « programme 0 ADSL » de I'opérateur historique
visant a accompagner la transition progressive vers des technologies d’accés Trés Haut
Débit plus performantes.

e La fixation du débit d’entrée de gamme a 30 Mb/s pour le VDSL: La Société Nationale
des Télécommunications a choisi de proposer au niveau de son projet le débit 30 Mb/s
comme débit d’entrée de gamme pour tous les nouveaux abonnés résidentiels tout en

précisant que les débits inférieurs & 30 Mb/s peuvent étre attribués aux cas extrémes
ou la ligne ne permet pas d’offrir le débit de 30 Mb/s. Ainsi, les anciens abonnés & des
debits inférieurs a 30 Mb/s continuent toujours de bénéficier des mémes conditions




techniques et commerciales actuelles jusqu’a la fin des engagements contractuels sauf
les cas des abonnés ayant adhéré aux actions de migration dites « SWAP ».

A cet effet, I'Instance Nationale des Télécommunications a estimé qu’il convient d’exposer les
principaux éléments soulevés par les acteurs qui s’articulent autour des points suivants :
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3.1. Pour les débits offerts :

La nouvelle offre soumise pour approbation a proposé de nouvelles dispositions concernant
les débits offerts aux FSI/ORPT. En effet, le projet d’offre de revente de la Société Nationale
des Télécommunications propose uniquement des débits VDSL a partir de 30 Mb/s.

Ce deébit d’entrée de gamme de 30 Mb/s a suscité des remarques de la part de certains
intervenants qui considerent que I'évolution vers le « 0 ADSL » doit étre mise en ceuvre de
maniere progressive afin de permettre une transition maitrisée du parc existant. A ce titre,
ces FSI/ORPT rappellent a I'Instance qu’une part significative de leurs ventes repose encore
sur ’ADSL. Ainsi, il est possible de synthétiser les remarques au niveau des points suivants :

e Le débit d’entrée de gamme de 30 Mb/s est inadapté a la réalité du marché.

e La majorité des lignes n’est pas éligible a 30 Mb/s.

e |l est préférable, commercialement et techniquement, de proposer un débit minimum
de 20 Mb/s.

De plus, quelques commentaires ont été formulés concernant le débit minimum garanti prévu
au niveau de |'offre et stipulant que la Société Nationale des Télécommunications s’engage a
« fournir, dans les conditions normales (Absence d’incidents techniques), un débit minimum de
50% du débit commercial pour 100% de son parc actif ».

A cet égard, le FSI Orange Tunisie Internet considére que la proportion de 50% du débit
commercial garanti par I'opérateur historique est trés faible et n’incite pas & une amélioration
du Haut Débit en Tunisie. Selon ce FSI, la Société Nationale des Télécommunications devra
garantir un engagement d’'un débit commercial supérieur ou égal a 75% dans I'objectif
d’améliorer I'expérience client.

Ainsi, I'Instance Nationale des Télécommunications a jugé qu’il est opportun de tenir compte
des remarques avancées par les FSI/ORPT en optant pour la mise en ceuvre progressive de la
transition vers les débits élevés, fournis par la technologie xDSL, et ce en attendant une




extinction éventuelle du réseau cuivre de la Société Nationale des Télécommunications 3
I'instar des pratiques internationales.

Le débit d’entrée de gamme a adopter devra étre cohérent avec :

* L'objectif d’'une amélioration soutenue du Haut Débit en Tunisie au profit du

,

consommateur et de I'évolution des usages.
e La préservation du pouvoir d’achat du consommateur.

Pour ce qui est de la demande portant sur le changement du débit minimum de 50% a 75% du
débit commercial pour 100% du parc actif, I'Instance estime que l'adoption d’un tel
changement est tributaire d’'une modification de sa décision n°02 en date du 24 avril 2024
susviseée et ce apres une étude de faisabilité technico-commerciale notamment pour une

technologie qui est en train d’étre remplacée par d’autres technologies alternatives plus
performantes.

3.2. Pour les prévisions des ventes :

Certains FSI/ORPT ont soulevé une remarque concernant I'impossibilité de fournir les
prévisions des ventes. En effet, ils estiment qu’il n’y a pas de zones de déploiements actuelles
et futures qui permettent de préparer des actions proactives de vente. D’ailleurs, la Société
Nationale des Télécommunications ne livre, selon le FSI Orange Tunisie Internet, que 50% en
moyenne des demandes déposées et par conséquent, il n’est pas possible de fournir les
prévisions de ventes.

A lissue des échanges avec la Société Nationale des Télécommunications concernant ce point,
il a été convenu que cette clause relative a la fourniture des prévisions des ventes par les
FSI/ORPT soit modifiée au niveau de I'offre de revente en gros de I'Internet VDSL sans pour
autant qu’elle soit considérée comme une obligation contraignante pour les FSI/ORPT.

3.3. Pour les défaillances incombant a la Société Nationale des Télécommunications :

Certains FSI/ORPT ont soulevé une remarque concernant la liste des défaillances pour
lesquelles ils peuvent procéder a la résiliation avant la fin de la période d’engagement
minimale sans paiement des frais de résiliation. Dans ce cadre, ils ont estimé que cette liste
ne devrait pas étre définie de maniére bilatérale entre le FSI/ORPT et la Société Nationale des
Télécommunications, mais encadrée et validée par le régulateur afin d’éviter tout risque de
traitement différencié.

A lissue des échanges avec la Société Nationale des Télécommunications, cette derniére a
proposé une liste préliminaire pour les cas « d’interruption prolongée » de service et de
« dérangement prolongé » qui lui incombent.

Pour ce qui est de la liste des défaillances incombant a la Société Nationale des
Télécommunications, I'Instance estime que la proposition de I'opérateur historique ne peut
pas constituer la liste finale a adopter mais pourrait étre une référence pour un échange avec
tous les autres acteurs impliqués avant qu’elle soit validée par I'Instance.

3.4. Pour I’écartement et la suspension provisoire :

L’offre de revente en gros de I'Internet VDSL de la Société Nationale des Télécommunications
prévoit des dispositions relatives a I'écartement de la période non consommée et la
suspension provisoire. j




e L'écartement de la période non consommeée : donne droit & I'abonné de demander
I’écartement de la période non consommeée par ajustement de facture et ce en cas
d’indisponibilité de services prolongée (au-dela de 24 h), dont la responsabilité incombe
a la Société Nationale des Télécommunications.

® La suspension provisoire : est une fonctionnalité qui permet a 'abonné, au-del3 des
douze (12) mois d’abonnement, de demander au FSI/ORPT la suspension provisoire de
son abonnement et service Internet pour une période maximale de trois (03) mois, une
seule fois par année calendaire.

Pour ces deux dispositions, certains FSI/ORPT ont demandé des précisions et clarifications a
propos des processus opérationnels de mise en place de ces mesures afin de garantir leurs
applications effectives, uniformes et transparentes.

A cet égard, a travers les échanges avec la Société Nationale des Télécommunications, elle a
donné des propositions concernant le processus opérationnel pour I'écartement de la période
non consommee. L'Instance estime que la proposition de I'opérateur ne peut pas constituer
une proposition finale a adopter mais pourrait &tre une référence pour un échange avec tous
les autres acteurs impliqués avant qu’elle soit validée par I'Instance.

Pour ce qui est de la suspension provisoire la Société Nationale des Télécommunications a mis
en exergue la nécessité pour le FSI/ORPT d’ajouter un justificatif de la raison de la demande
de suspension (notamment la demande signée par le client final) afin d’éviter tout abus, de la
part des FSI/ORPT, visant a résoudre les problémes afférents au recouvrement des impayés.

L'Instance estime que cet avantage est accordé en particulier au consommateur final
souhaitant garder sa ligne tout en ayant la possibilité de suspendre temporairement son
abonnement sans paiement de frais supplémentaires. Ainsi, I'action devrait &tre initiée par
une volonté expresse formulée par le consommateur final & laquelle les FSI/ORPT devraient
s’aligner. Par conséquent, la demande de la Société Nationale des Télécommunications se
trouve légitime.

Par ailleurs, en sus des dispositions figurant au niveau de I'offre de revente en gros de
I'Internet VDSL de la Société Nationale des Télécommunications, certains FSI/ORPT ont mis
I"accent sur I'importance de la mise en place d’un mécanisme technique permettant une
meilleure exploitation des données de facturation. En effet, ils estiment qu’une interface
automatisée de facturation pourrait permettre une meilleure intégration, un traitement plus
fiable des données et une réduction des écarts de rapprochement. A cet égard, certains
FSI/ORPT ont proposé la mise en place d’un Webservice ou d’une interface automatisée
permettant l'intégration directe des données dans les systémes des FSI/ORPT.

A l'issue des échanges avec la Société Nationale des Télécommunications, cette derniére a
précisé que la mise en place de Webservice est une ancienne demande qui a été validée par
I'Instance au niveau de sa décision n°10 en date du 23 décembre 2020. Toutefois, les FSI/ORPT
ne se sont pas conformés aux dispositions de ladite décision et n’ont pas communiqué a la
Sociéte Nationale des Télécommunications, comme il est prévu, les spécifications nécessaires
afin de pouvoir synchroniser les systémes d’informations entre FSI/ORPT et la Société
Nationale des Télécommunications.




3.5. Pour la communication des informations :

Pour certains FSI/ORPT, fournir les informations pertinentes pour le bon déroulement de
I"activité commerciale et réduire I'asymétrie d’information via la communication par la Société
Nationale des Télécommunications des planning de désaturation des zones, des dates de
déploiement des nouveaux MSAN, des ports disponibles 3 I'instant t, est indispensable. Selon
ces FSI/ORPT I'outil Taghtia n’est pas utilisable vu les retards de mise 3 jour de sa base de
données.

A cet effet, ils ont formulé des demandes relatives a la fourniture d’une information précise
et pertinente par la Société Nationale des Télécommunications concernant les composantes
de 'offre de revente en gros de I'Internet VDSL, ces précisions concernent les points suivants:

® Une mise a jour périodique de Taghtia pour avoir des informations fiables sur I'éligibilité
et la couvertures xDSL.

* Une feuille de route claire concernant la migration des clients vers la technologie GPON.

e Une précision des coordonnées X et Y lors de I'étude de faisabilité préalable / étude
d’éligibilité faite par la Société Nationale des Télécommunications.

e Un partage a l'avance des opérations programmées pour swap/extensions afin
d’informer les clients et éviter le flux de réclamations.

e Une précision concernant les plans d’action de désaturation/ projet de déploiement
pour les zones non couvertes.

® Un partage avec le FSI/ORPT des coordonnés « GPS » des « MSANs» mis en place par la
Société Nationale des Télécommunications et ce pour cibler actions de ventes.

Suite aux échanges avec la Société Nationale des Télécommunications, cette derniére a
précisé que :

e L'outil Taghtia fournit des informations précises et 2 jour (loutil fonctionne
convenablement) : un descriptif fonctionnel de traitement de I'éligibilité des lignes a été
fourni a cet effet.

* La majorité des problemes évoqués par les FSI/ORPT est due a I'utilisation inappropriée
de I'outil Taghtia (adresse client erronée, ...).

* Aucun besoin réel pour le partage des coordonnées « GPS » des équipements «MSANs»
(le plus important est I'éligibilité client qui est fournie par Taghtia).

® Les actions de migration de la technologie cuivre vers la fibre optique (SWAP) sont
lancées en coordination avec les acteurs du marché dans le respect des exigences de
I'Instance.

Ainsi, en ce qui concerne la communication des informations par la Société Nationale des
Télécommunications, I'Instance a pris note des réponses de I'opérateur historique et
considere qu’elle a adopté les décisions nécessaires a cet effet, mais la mise en application
effective des mesures engagée requiére un échange et une collaboration responsable de la
Société Nationale des Télécommunications d’une part et de tous les autres acteurs impliqués
d’autre part. L'Instance devrait intervenir en cas d’absence d’un consensus sur les processus
opérationnels dans des délais raisonnables et en vue d’arbitrer les éventuelles divergences.




3.6. Pour les « Service Level Agreement (SLA) » :

L'offre de revente en gfos de I'Internet VDSL de la Société Nationale des Télécommunications
prévoit des dispositions relatives a I'application des pénalités pour les cas de non-respect des
«SLAY,

Certains FSI/ORPT ont précisé que I'incorporation des SLA au niveau de I'offre est une mesure
qui a été accueillie favorablement dés son adoption par I'instance mais sa mise en application
est restée depuis en attente de la clarification du processus y afférent. En effet, ces FSI/ORPT
estiment qu’il convient de :

e Clarifier le processus de remontées des incidents par les FSI/ORPT vers la Société
Nationale des Télécommunications.

e Préciser les conditions de mise en ceuvre des pénalités.

e Etablir un dispositif automatisé de compensation aprés dépassement des temps de
rétablissement garanti (GTR).

e Garantir le verrouillage des demandes de raccordement.

A l'issue des échanges avec la Société Nationale des Télécommunications, cette derniére a
fourni une proposition concernant le processus opérationnel afférent 3 I'application des
pénalités.
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U'lnstance considere, qu’a I'instar du process de I'écartement de la période consommée
évoqueée ci-haut, la proposition de 'opérateur concernant I'application des pénalités ne peut
pas constituer une proposition finale a adopter mais pourrait étre une référence pour un
échange avec tous les autres acteurs impliqués avant qu’elle soit validée par I'Instance.

3.7. Pour les dispositions afférentes a la protection de I'abonné :

Les membres du collége de I'Instance ont insisté sur I'importance de faire un focus particulier
sur les dispositions inscrites au niveau de I'offre de revente en gros de I'Internet xDSL qui sont
en relation avec la qualité du service fourni et la qualité de I'expérience client.

Dans ce cadre, il est important de rappeler que I'Instance considére que la protection des
consommateurs et en particulier I'abonné constitue un des axes stratégiques de son action
reglementaire. Ainsi, elle a jugé nécessaire que la Société Nationale des Télécommunications
intégre au niveau de son offre des dispositions visant a préserver 'intérét de I'abonné et ce
en améliorant tous les processus régissant la relation opérateur détenteur de I'infrastructure
(Tunisie Telecom) et les ORPT/FSI dont notamment :

e Le processus d’éligibilité des lignes : le client (a travers son FSI/ORPT) doit avoir une idée
claire (étre suffisamment averti) sur I’éligibilité de sa ligne avant son consentement de
conclure un engagement contractuel.

e Le processus de releve des dérangements et de traitement des réclamations des
abonnés: L'abonné doit étre bien informé de ses droits notamment en matiére
d’interruption du service (délais, compensations, ...).

e Le processus d’application des pénalités : Ces pénalités ne sont pas orientées pour une
compensation des FSI/ORPT mais plutét pour gratifier et dédommager le consommateur
final suite au non-respect des engagements du FSI/ORPT.




Le processus d’application de I'écartement des périodes non consommées : la
clarification de ce processus vise a garantir & I'abonné le droit de bénéficier d’un
dédommagement (sous forme d’un écartement de facturation de la période lors de
laquelle il n’a pas bénéficier du service) en cas de coupure prolongée du service Internet
qui est indépendante de sa volonté.

La mise en place effective de la suspension provisoire : cette mise en place a pour but
de donner a I'abonné, qui le désire, la possibilité de suspendre temporairement son
abonnement sans paiement de frais supplémentaires.

3.8. Pour les autres remarques évoquées par les acteurs :

Le college de I'Instance a également pris note d’autres remarques soulevées par certains
FSI/ORPT qu'il est possible de les synthétiser comme suit :

Demande de révision des taux de remise appliqués et ce en augmentant le taux de
remise appliqué pour les débits supérieurs a 30 Mbps de 30% a 40%.

Baisse de la partie compensation de la Boucle Locale : il a été proposé de passer a un
taux de remise pour cette partie de 50% afin d’améliorer la marge du FSI/ORPT.
Introduction d’une disposition spécifique visant a protéger les clients finaux, en
engageant la responsabilité de la Société Nationale des Télécommunications quant a la
garantie de la continuité du service en cas de changement de technologie (notamment
xDSL vers GPON).

Garantie d’une étanchéité entre les activités de gros et celles de détail.

Cohérence tarifaire entre les technologies d’accés (FWA, fibre, ...) : Il a été proposé qu'il
serait pertinent d’engager une réflexion globale sur la cohérence des structures
tarifaires entre les différentes technologies d’accés data fixe (xDSL, GPON, FWA),
notamment pour des niveaux de débit équivalents et de revoir les prix planchers au vu
des dernieres évolutions du marché et des offres.

4. Synthese des débats et conclusions retenues par le collége de I'Instance:

Le collége de I'Instance Nationale des Télécommunications réuni en date du 10 juin 2026 et
aprés un examen approfondi du projet de I'offre de revente en gros de I'Internet VDSL de la
Société Nationale des Télécommunications soumis a son approbation a retenu ce qui suit :
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L’adoption du VDSL comme étant la technologie de base pour I'offre de revente en gros
de I'Internet xDSL: Ce choix s’inscrit dans le cadre d’une application progressive des
orientations stratégiques sectorielles visant le développement du trés haut débit en
Tunisie (tel que défini par la décision de I'lnstance n°16 du 18 décembre 2024). Ce qui
impacte inéluctablement :

e Leranking de la Tunisie en matiére de développement numérique.

e |'usage de la data et 'adoption des services numériques.




* Le développement économique (un accroissement de 10% du taux de pénétration
du large bande fixe entraine une augmentation de 0,8% du produit intérieur brut
(PIB) par habitant)?,
% L'adoption du débit de 20 Mb/s comme étant un débit d’entrée de gamme pour le
VDSL: assure une prise en considération de deux axes principaux :
e La préservation du pouvoir d’achat du consommateur,
o L'éligibilité effective des lignes téléphoniques traditionnelles en cuivre aux débits
de 30 Mb/s ou plus.
% L'application pour ce nouveau débit d’entrée de gamme de 20 Mb/s d’un taux de remise

(retail minus) qui permettrait une réplicabilité des offres par les FSI/ORPT et qui est
détaillé comme suit :

Jusqu’au 31 décembre 2026 | A partir du 01 janvier 2027

Taux de remise pour le

0, 300
débit de 20Mb/s 25% A

L https://www.itu.int/hub/publication/d-pref-ef-bdt afr-2019/
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Au vu de ce qui précede, I'Instance Nationale des Télécommunications, aprés en avoir délibéré
le 10 juin 2026,

DECIDE :

Article 1:

L'offre de revente en gros de l'Internet VDSL résidentiel de la Société Nationale des
Télécommunications soumise a I'Instance le 23 février 2026 est approuvée moyennant les
modifications suivantes :

1. Modification des dispositions du titre 3.1.3 afférent aux « débits offerts » comme suit :

« A partir du 10 juin 2026, les débits disponibles sur I'accés FSI/ ORPT sont en débit IP créte
allant de 20 Mbit/s jusqu’a 100 Mbit/s pour la technologie VDSL en Download et de 6 Mb/s d
20Mb/s en Upload.

Le nouveau débit d’entrée de gamme sera de 20Mb/s VDSL. Les débits inférieurs & 20M VDSL
peuvent étre attribués aux cas extrémes ol la ligne ne permet pas d’offrir le débit de 20Mb/s
VDSL.

En fonction de la longueur de la ligne d’accés et du rapport « S/B », seul certains débits seront
disponibles.

Les nouveaux Accés FSI sont basés sur les technologies VDSL et VDSL2.

TT s’engage a fournir, dans les conditions normales (Absence d'incidents techniques), un débit
minimum de 50% du débit commercial pour 100% de son parc actif.

TT est tenu d’informer, a temps, I'INT de tout cas de force majeure ou fait indépendant de sa
volonté.

Le FSI/ORPT aura la totale responsabilité du service Internet vis-g-vis du Client final. A ce titre,
le Client final n’a aucune relation directe avec TT concernant le service Internet et par
conséquent, il ne peut lui adresser des réclamations relatives & ce service. Toutefois TT reste
tenue de ses engagements envers le FSI/ORPT concernant le service Internet.

Le FSI/ ORPT garantira TT contre toute réclamation du Client Final concernant 'offre Internet. »

2. Modification des dispositions du titre 3.4. « Prévisions des ventes » comme suit :

« Le FSI/ ORPT fournit, dans la mesure du possible, tous les trois (03) mois & Tunisie Télécom
une prévision a six (06) mois du volume de ses ventes & réaliser par ses propres services, par
région, afin de permettre le bon dimensionnement technique du réseau de Tunisie Télécom. »

3. Modification des dispositions des trois derniers paragraphes titre 11.1. intitulé « Objet de
facturation » comme suit :

« Par ailleurs, Tunisie Telecom s’engage & mettre en place un nouveau service de ‘Suspension
provisoire xDSL’.

Cette fonctionnalité permet a un client OG VDSL, au-deld des douze (12) mois d’abonnement,
de demander au FSI/ORPT la suspension provisoire de son abonnement et service internet pour
une période maximale de (03) mois, une seule fois par année calendaire.

Cette suspension est effectuée uniquement a la demande du client (matérialisée par une
demande écrite) et ne s'agit en aucun cas de suspension pour non-paiement. La résiliation de
la ligne ne peut se faire qu’apreés la reprise du service.
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Cette suspension n’entraine aucune facturation de la part du FSi et de TT. »

4. Ajout d’une disposition au niveau du titre 10.2 afférent a «Eligibilité» stipulant ce qui suit :

« Concernant les coordonnées client : TT est tenu de procéder a I'actualisation des coordonnées
erronés du client suite a leur transmission pour la premiére fois par le FSI/ORPT. Une fois les
coordonnées exacts et actualisées sont transmis & FSI/ORPT, TT n’est plus censée retransmettre
les coordonnées client & chaque demande client et chacun des acteurs est responsable de
I'établissement de sa propre base de données clients. »

5. Modification de I'annexe IlI se rapportant aux « Tarifs retail et taux de remise» comme
suit :

I. Tarifs catalogue

a- Le débit de 20 Mb/s

Taries Tarifs CEE CBL en Totat
d’acchs d'acchs an DT HT remise
en DT aprasremise DT apras enbr
HT en D NT TEC remise HE

Taux

Parinde Repise
accordes

i ’
1 Jusqu'au 25% 23,729 17,797 9 7,563 5672 31,292 23,469
| VDSL 31/12/2026

:17;‘;;'2':2“7 30% 23,729 16,610 9 7,563 5,294 31,292 21,904

b- Les débits de 30 Mb/s et plus

: ey e CBLen Totai
Débit et Eaux Tarifs Tarits dfacces i DTHT CBL+ Total

remise |
enDTHT-

Remise diaccas  AbrES FEmISe

by accordée en DT HT on DT HT

DT apres Agcés
remise an DT HT

L 30 33,898 23,729 9 7,563 5294 41,461 29,023
VDSL 50 30% 35714 25000 9 7,563 5294 43277 30294
i 100 46,974 32,882 9 7,563 5294 54537 38,176

1. Tarifs hors catalogue

Taris
DERt e Tatyx Tarits gfacces Total CBL Total
Mb/s

Remise diaccls apras SEACCES ramise
accordés enDTHT Tamise enDTHT  an BT HT
en DT HT

; 4 15% 12,712 10,805 9 7,563 6,429 20,275 17,234
| ADSL 8 20% 16,948 13,558 9 7,563 6,050 24,511 19,609
! 10 20% 19,638 15,710 9 7,563 6,050 27,201 21,761
| 12 25% 22,319 16,739 9 7,563 5,672 29,882 22,412
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Article 2 :

Un comité ad-hoc sera désigné par le Président de I'Instance et aura pour mission le suivi de
la bonne application de la présente décision. Ce comité doit engager une concertation avec
tous les acteurs du marché pour arréter ce qui suit:

Le processus d’application des pénalités.

> Le processus d’application de I'écartement des périodes non consommées.
> Le processus d’application de la suspension provisoire
> Lla liste des défaillances techniques incombant a la Société Nationale des

Télécommunications.

Le comité est tenu de présenter au collége de I'Instance Nationale des Télécommunications le
résultat de ses travaux dans un délai de deux (02) mois a partir de la date de sa création par
décision du Président de I'Instance.

Article 3 :

L'offre de revente en gros de l'Internet VDSL résidentiel de la Société Nationale des
Telécommunications révisée et modifiée conformément aux exigences de I'Instance susvisées
est annexée a la présente décision.

Article 4 :

L'offre de revente en gros de l'Internet VDSL résidentiel de la Société Nationale des
Télécommunications entre en vigueur a partir de la date de sa notification a la Société
Nationale des Télécommunications dans le respect des dispositions stipulées au niveau du
point 5 de I'article 1 de la présente décision afférent aux « Tarifs catalogue ».

Cette décision annule toutes les dispositions prises par des décisions antérieures et qui sont
contraires a la présente décision.

Article 5 :

L’Instance se réserve le droit d’introduire des modifications au niveau de I'offre de revente en
gros de I'Internet VDSL de la Société Nationale des Télécommunications et ce dans le cadre de
la protection du consommateur.

Article 6 :

La Société Nationale des Télécommunications est tenue de publier, notamment sur son site
Web, son offre de revente en gros de I'Internet VDSL résidentiel conformément a la présente
décision au plus tard dans quinze (15) jours a partir de la date de sa notification.
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Article 7:

Le Président de I'Instance Nationale des Télécommunications est chargé de I'exécution de la
présente décision, qui sera notifiée a la Société Nationale des Télécommunications.

Cette décision sera publiée sur le site Web de I'Instance Nationale des Télécommunications.

Cette décision a été rendue en date du 10 juin 2026 par le collége de I'Instance Nationale des
Télécommunications composé de :

M. Kamel SAADAOUI : Président

Mme Chiraz TLILI : Membre permanent
Mme Soumaya HAMOUDA : Membre
Mme Fatma OUESLATI : Membre

M. Chahreddine GHAZALA : Membre

M. Zied DRIDI : Membre
Le Président de I'Instance Nationale
des Télécommunications
Kamel SAADAOUI

Ny
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PREAMBULE

Ce document, rentre dans le cadre des obligations réglementaires incombant a
Tunisie Telecom aux termes des dispositions de I'article 3.B du décret n° 2008-3026
du 15 septembre 2008 fixant les conditions générales d’exploitation des réseaux
publics des télécommunications et des réseaux d’acces, tel que modifié et complété

par le décret du 10 janvier 2014.

11 constitue également I'offre de référence de TT sur le marché des offres de gros Trés

Haut Débit activées livrées au niveau national.

Cette offre destinée aux ORPT et aux fournisseurs des services des
télécommunications autorisées a commercialiser des services Internet et ayant un
cadre conventionnel d’hébergement signé avec Tunisie Telecom.

Egalement cefte offre définit une description technique de service, les conditions
d’accés au service, le service aprés-vente, les engagements de Tunisie Telecom et les
tarifs basés sur une approche Refarl Minus.
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1 Définitions

ATI . Agence Tunisienne d’Internet

BRAS : Broadband Remote Access Server, équipement qui insére la session PPP dans le tunnel L2TP
DSLAM : Digital Subscriber Line Access Multiplexer. Equipement qui connecte la boucle locale de
Iutilisateur final

FAS . Frais d’Accés au Service

FSI . Fournisseur de Service Internet. Entité qui sera cliente de Poffre de gros.

GTR . Garantie de Temps de Rétablissement

INT . Instance Nationale des Télécommunications

Jour ouvré . chaque jour de 9HOO a 16HOOQ a I'exception du Samedi, Dimanche et des Fétes Légales
en Tunisie.

L2TP . Level 2 Tunneling Protocol. Protocole qui permet de prolonger a travers le backbone de
Tunisie Telecom le protocole PPF jusqu’a 'équipement FSI/ ORPT

LAC : L2ZTP Access Concentrator

LNS : L2ZTP Network Server

ORPT : Opérateur de Réseau Public des Télécommunications. Entité qui sera cliente de Uoffre de gros.
OTTI . Offre Technique et Tarifaire d’Interconnexion de ’année en vigueur

PoP . Point de présence sur le réseau

PPP ; Point-to-Point Protocol. Protocole qui permet au FSI/ ORPT de gérer la session du client final
RHD : Raccordement Haut Débit. Chemin physique pour la livraison du trafic en un point centralisé
(Point de Livraison)

SAV . Service Aprés-vente

TT : Tunisie Telecom

VDSL . (Anglais : Very High data rate Digital Subscriber Line)
Technologie de transmission asymétrique sur fil de cuivre permettant un débit allant jusqu’au 100M.
xDSL : La technologie DSL permet de transmettre des données a haut débit sur des réseaux en cuivre
(RTC). Il existe différentes variantes de DSL, d'oui le sigle xDSL pour désigner I'ensemble de ces
technologies comme I'ADSL (« A » pour asymétrique), le SDSL (« 8 » pour symétrique), le HDSL (« H »
pour high bit rate), et le RADSL (« R » pour Rate Adaptive) le VDSL (« V » pour Very High data rate).
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2 Principe de Poffre

2.1 Description
L’offre consiste en la mise a disposition du FSI/ORPT par TT d’un accés & d'un port xDSL sur le

marché Haut Débit/Trés Haut Débit activé, livré au niveau national et qui permet 'acces au réseau [P
ainsi qu’au réseau Internet global.

TT offre la possibilité d’un accés Nu consistant a meftre a la disposition du FSI/ORPT de la paire de
cuivre de haute fréquence pour le besoin du HD.

Les conditions techniques et financiéres de fourniture de ces Services sont définies dans les annexes.
Cette offre est destinée aussi bien aux nouvelles acquisitions qu’aux anciens abonnements
residentiels dés expiration de la durée d’engagement prescrite dans le contrat client. De méme cette
offre couvre les lignes post payées ef les lignes prépayées.

Cette offre donne la possibilité de souscription a une nouvelle offre avec ou sans abonnement voix.
Les migrations des offres (classiques de Tunisie Telecom & Smart ADSL GU) vers loffre de gros (avec
ou sans voix) sont possibles. Les migrations avec changement de technologie sont aussi possibles (des
offres ADSL vers VDSL Offre de Gros).

Le trafic sera livré au FSI/ ORPT sur un point de présence du FSI/ ORPT ou co-localisé sur un site de
Tunisie Telecom pour raccordement a un équipement LNS du FSI/ ORPT.

Le service exclut spécifiquement le transport du trafic vers le point de présence national de ’ATI qui
demeure a la charge du FSI/ ORPT,
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Schéma de principe
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3 Conditions de fourniture du service
3.1 L’Accés Client

3.1.1 DEFINITION :

L’Accés Client consiste en la fourniture d’accés sur Pinfrastructure technique de TT a différents

débits et selon la technologie offerte dans le cadre de la présente Offre.

Les services d’acces xDSL permettent la connexion d’un utilisateur & un DSLAM/MSAN de TT & partir

de la source de la boucle locale de TT.

L’Accés Client est construit a partir d’une ligne isolée supportant préalablement le service

téléphonique analogique de TT.
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3.1.2 ELIGIBILITE AU SERVICE *

Les Acces Client peuvent étre mis en ceuvre uniquement sur des lignes appartenant a une zone de
couverture VDSL de TT, sous réserve de compatibilité technique.

Tunisie Télécom ne peut répondre qu’aux demandes dans les zones couvertes par la technologie
VDSL.

3.1.3 DEBITS OFFERTS :

A partir du 10 juin 20286, les débits disponibles sur l'accés FSI/ ORPT sont en débit IP créte allant de
20 Mbit/s jusqu'a 100 Mbit/s pour la technologie VDSL en Download et de 6 Mb/s 20Mb/s en
Upload.

Le nouveau débit d'entrée de gamme sera de 20Mb/s VDSL. Les débits inferieurs a 20M VDSL
peuvent étre attribués aux cas extrémes ou la ligne ne permet pas d'offrir le débit de 20Mb/s VDSL.

En fonction de la longueur de la ligne d'accés et du rapport « S/B », seul certains débits seront
disponibles.

Les nouveaux Accés FSI sont basés sur les technologies VDSL et VDSL2.

TT s'engage a fournir, dans les conditions normales (Absence d'incidents techniques), un débit
minimum de 50% du débit commercial pour 100% de son parc actif.

TT est tenu d'informer, a temps, I'INT de tout cas de force majeure ou fait indépendant de sa volonté.

Le FSI/ORPT aura la totale responsabilité du service Infernet vis-a-vis du Client final. A ce titre, le
Client final n'a aucune relation directe avec TT concernant le service Internet et par conséquent, il,
ne peut lui adresser des réclamations relatives a ce service. Toutefois TT reste tenue de ses
engagements envers le FSI/ORPT concernant le service Internet.

Le FSI/ORPT garantira TT contre toute réclamation du Client Final concernant l'offre Internet.

3.1.4 CARACTERISTIQUES TECHNIQUES :

Filtre
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La mise en ceuvre de Pacces client nécessite de séparer les fréquences basses utilisées par le réseau
téléphonique commuté analogique et les fréquences hautes utilisées par I’xDSL, Les terminaux
téléphoniques pouvant étre sensibles a ces fréquences. Cette séparation est réalisée au moyen de

filtres, tant au niveau du central téléphonique de TT qu’au niveau de Pinstallation chez le client final.

Le FSI/ ORFT prend a sa charge la fourniture du filtre au client final et son installation. Deux types de
filtres peuvent étre installés chez le client final .

e  Un coffre filtre dif « filtre maitre » ;

o Des filtres dits « filtre distribué ».

Lutilisation d’un filtre maitre permet Pinstallation du filtre et du modem client, soit cote a cote a
l'entrée du local du Client Final, soit de maniére séparée, le modem se situant alors a proximité du
micro-ordinateur du Client Final.

Lutilisation de filtres distribués nécessite installation d’un filtre sur chaque prise téléphonique
utilisée par des terminaux téléphoniques (téléphone, Minitel, répondeur, télécopieur, etc.), le nombre

de ces prises étant limité a 3.

Le modem client peut dans ce cas étre raccordé a n'importe lequel de ces filtres distribués.
Les filtres distribués remplissent les mémes fonctions de séparation des fréquences que le filtre
maitre, mais au niveau de chaque prise téléphonique de l'installation privative au lieu de le faire de

maniére globale en entrée d'installation.

Fourniture et Interopérabilité des modems avec le service
Le FSI/ ORPT se charge de la fourniture et de la configuration du modem sur le site Utilisateur, ainsi
que du ou des cordons associés.

Les modems client utilisables dépendent des DSLAM mis en ceuvre dans le réseau de TT.

Les modems utilisés devraient étre conformes aux standards nationaux, internationaux et aux
agréments fournis par les autorités de certification et de standardisation tunisiennes.
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Evolutions des DSLAM du réseau de TT

TT fait évoluer ses équipements XDSL, notamment DSLAM, en fonction de ses seules régles
d’ingénierie et contraintes d’exploitation, selon un calendrier dont elle a la pleine et entiére maitrise,

dans le respect de la procédure d’information définie au présent article.
TT informe le FSI/ ORPT de la fin du déploiement d’une nouvelle version matérielle ou logicielle.

Dans ce cadre, TT s’engage .

o A ce que les évolutions des DSLAM de son réseau ne perturbent pas Pinterfonctionnement avec
le service des modems qu’elle recommande ;

e A produire ses meilleurs efforts pour fournir les informations nécessaires au FSI/ ORPT pour lui
permetire de valider Pinteropérabilité des équipements ADSL/VDSL qu’il utilise avec les DSLAM

du réseau de TT.

3.1.5 LIAISON ENTRE L’EQUIPEMENT FSI/ORPT ETLE BRAS TT

Le trafic (y compris les flux d’authentification) étant livré en mode IP depuis le DSLAM qui connecte
Putilisateur final jusqu’au Point de Livraison centrale, la livraison est basée sur le mode protocolaire
PPP prolongé par un tunnel L2TP.

Un tunnel L2TP doit étre créé entre le LNS du FSI/ ORPT et les BRAS régionaux de TT.

La norme officielle L2TP utilisée est le RFC 2661.

Le protocole L2TP fonctionne en mode connecté, Pétablissement d’une session L2TP donne lieu & la
création d'un tunnel entre un LAC (fonctionnalité assurée par un équipement du réseau de TT,
généralement le BRAS) et un LNS (fonctionnalité assurée par le FSI/ ORPT).

Le LNS FSI/ ORPT doit respecter la recommandation DSL Forum TR-032 de PADSL Forum.
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Une phase d’établissement de session PPP suit Pétablissement du tunnel L2TP et permet

Pacheminement du trafic IP proprement dit. Cette session étant prolongée dans le tunnel L2TP établie

lors de la phase précédente. Le réseau de TT est transparent lors de cette phase.

8.2 Pré-requis et engagements du FSI/ ORPT

3.2.1 INFORMATION PREALABLE DE L’UTILISATEUR PAR LE FSI/ ORPT

Le FSI/ ORPT s’engage expressément a informer PUtilisateur des spécificités ainsi que des droits et

obligations décrites dans le présent article.

Le FSI/ORPT s’engage expressément a informer P’Utilisateur des conséquences de la mise en
ceuvre de ’Accés FSI et notamment des résiliations des services fournis par TT et supportés par
PAcces FSI considéré, le cas échéant dans les conditions contractuelles souscrites auprés de cette
derniere.

Excepté, le cas ot le Client Final opterait pour un accés xDSL NU, la mise en ceuvre d’un Accés
FSI suppose Pexistence d’un contrat d’abonnement au service téléphonique de TT compatible.
Dans ce cas, TT reste responsable du service téléphonique qu’elle fournit a IUtilisateur
conformément au contrat d’abonnement au service téléphonique correspondant et le FSI/ ORPT
reste seul responsable du service haut débit porté par ’Accés Client.

En particulier, le FSI/ORPT est responsable du filtre installé chez I’Utilisateur qui doit étre
conforme aux caractéristiques prévues par TT. La responsabilité de TT ne saurait étre engagée
quant a la qualité du service téléphonique dans le cas ou les spécifications du filtre ou ses
conditions de mise en ceuvre ne seraient pas respectées.

Sur la demande de TT, ’Utilisateur doit prendre toutes les mesures nécessaires pour mettre fin a
toute perturbation du réseau ou des services qui serait due a des conditions de raccordement ou
d’ufilisation des équipements terminaux non conformes a la réglementation des
télecommunications en particulier au regard des exigences essentielles (attestation de
conformité...).

Le Client Final signale les dysfonctionnements des services haut débit au FSI/ ORPT qui est seul

responsable du service aprés-vente a ’égard de I’Utilisateur pour le service haut débit.
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o Il devra par ailleurs signaler a Tunisie Télécom les dysfonctionnements du service telephonique

qui est le seul responsable du service aprés-vente pour la voix a 'égard de I’Utilisateur final.

3.2.2 CHOIX DE L’UTILISATEUR

Le FSI/ORPT s’engage expressément a obtenir de I'Utilisateur un document exprimant son choix de

souscrire a un service haut débit du dit FSI/ ORPT selon le formalisme de son choix.
Il appartient au FSI/ ORPT de s'assurer de la qualité de I’Utilisateur.

Le Document devra notamment comporter les informations caractérisant I’Accés Client, soit .
o Le nom ef le(s) prénom(s) de 'Utilisateur,
o L’adresse précise du local désigné par I’Utilisateur,

e Le Numeéro de Désignation de la ligne téléphonique support,

Le Document est recueilli par le FSI/ORPT qui lui affecte un identifiant qu’il détermine.

Suite au choix de I'utilisateur de passer chez un FSI/ORPT, la mise en service de I’Accés
FSI/ORPT pourrait priver, le cas échéant, l'utilisateur demandeur de bénéficier des services
fournis par TT et/ou un autre FSI/ ORPT sur la Boucle Locale considérée.

3.3 Etudes techniques

Une étude préalable de faisabilité détermine si les conditions techniques de fourniture du Service

sont satisfaites,

3.4 Prévisions de vente
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Le FSI/ ORFT fournit, dans la mesure du possible, tous les trois (03) mois a Tunisie Telecom une
prévision a six (06) mois du volume de ses ventes a réaliser par ses propres services, par région,
afin de permettre le bon dimensionnement technique du réseau de Tunisie Telecom.

8.5 Perturbation du réseau de TT

Au cas ou un flux de trafic perturberait la qualité du réseau de Tunisie Télécom, cette derniére se

réserve le droit de mettre en ceuvre des mesures d’amélioration du trafic afin de maintenir la qualité

des prestations offertes sur 'ensemble du réseau. Elle en informe I'INT, FSI/ ORPT comme suit .

e Dans un délai minimum de soixante-douze (72) heures avant Pintervention si Popération est
programmeée,

¢ Dans un délai maximum de deux (02) heures aprés le constat effectif de Pincident si 'opération
n’est pas programmée.

Les pénalités cifées au niveau de Particle 9 seront appliquées en cas de dépassement de ces délais.

4 Modification du service

4.1 Changement affectant I’Accés Client

Le changement d’un débit d’un Accés Client est possible,

4.2 Resiliation

Pour les Acces Client, engagement minimum de service est de 12 mois & partir de la mise en service

initiale.

En cas de résiliation anticipée par rapport 4 la période minimale d’engagement, le montant dit par le

FSI a TT sera équivalent a .

- 41.933 DT/HT si la résiliation est effectuée durant les 06 premiers mois de la date de la mise en
service de la ligne ;

- 33.529 DT/TH si la résiliation est effectuée durant les 06 derniers mois de la date de la mise en

service de la ligne.
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Toutefois, le FSI/ORPT a la possibilité de procéder a la résiliation avant la fin d’engagement sans
paiement des frais de résiliation si les causes de la résiliation sont dues a des défaillances techniques

incombant a TT.

La liste des cas de défaillances techniques incombant 4 TT est fixée en commun accord entre le
FSI/ORPT et TT. Cette liste est soumise a ’accord de PINT avant établissement des conventions

bilatérales.

5 Mise a jour des sites

Tunisie Télécom mettra a jour la liste des sous-répartiteurs équipés de VDSL chaque six (06) mois.
Elle transmet aux ORPT [FSI tous les (03) mois une liste prévisionnelle des sous répartiteurs qui
seront équipés en VDSL.

6 Service aprés-vente

6.1 Gestion des réclamations

Tunisie Telécom met a disposition du FSI/ORPT une interface Web assurant la gestion des

réclamations.

6.2 Réclamation d’incident

L’ouverture d’une signalisation présuppose que le FS/ORPT aura fait un diagnostic préalable afin de

confirmer que la cause de Pincident réside sur la partie du réseau incombant 4 TT.

Le FSI/ORPT s’engage en outre a demander au client final de maintenir son modem sous tension

électrique.

Les signalisations de pannes seront transmises et pourront étre suivies par le FSI/ORPT.
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Dépot de la signalisation .
o Les signalisations sont déposées avec comme référence le numéro de téléphone de ’Accés
Client final
e Le FSI/ORPT doit fournir une confirmation de la résolution de la réclamation client

Localisation du dérangement .
o TT réalise son diagnostic avec les outils dont il dispose pour ses propres besoins

Suivi du traitement des signalisations, étapes optionnelles .
o Si nécessaire, des comptes rendus intermédiaires seront produits et un rendez-vous avec le

client aura lieu

Cloture de la signalisation .
o Ne se fait qu’aprés confirmation de sa résolution par le FSI/ORPT

e Un avis de cléture matérialise la restitution

6.3 Expertise

6.3.1 PRINCIPE

Le principe de Pexpertise consiste en .

o La vérification contradictoire de la présence d’un dérangement le long de la ligne support de
Paccés (synchronisation des modems, conformité du passage des jarretiéres au répartiteur,
continuité électrique).

o L’identification contradictoire de la cause de dysfonctionnement et détermination des
responsabilités respectives.

e Le Rétablissement de la continuité métallique et/ou correction de Pincident.

o La rédaction conjointe en deux exemplaires du rapport détaillé d’expertise puis cléture du ticket
par TT.

6.3.2 PROCEDURE

Les expertises peuvent étre lancées a la demande de TT ou du FSI/ORPT.
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Le FSI/ORPT peut deéclencher la procédure d’expertise en cas de divergence & lissue du traitement

opéré suite au premier ticket.

La demande d’expertise se fait par transmission d’un bon de commande d’expertise.

6.3.3 ABANDON D’EXPERTISE
Est qualifice d’expertise abandonnée toute expertise demandée par le FSI/ ORPT dont ,

o Le dépdt est conforme en termes protocolaires, mais présente des incohérences dans les données
techniques fournies.

e Le FSI/ ORPT décide d’abandonner avant Pintervention commune.

7 Engagements de délais de livraison d’un accés

La demande de Création d’un Accés ADSL/VDSL de Tunisie Télécom est satisfaite selon les termes du

tableau suivant .

Fhase selon

: Descripfion
conveittion

) ) Instantanée pour
FSI/ORPT dépose une demande via 'Interface d’Echange d’Informations )
TT teste I"éligibilité de Acceés et s’en A répond FSI/ORPT dans les délais les anciennes
es ibili cees et s’engage a répondre aux s les délai
Phase 1 : o 8 e F installations
— stipulés orET :
ibilité rles
% La réponse est notifiée a FSI/ORPT avec les motifs en cas d’impossibilité de satisfaire Peg
nouvelles
la commande
insfallations
le client Final mandate le FSI/ORPT pour souscrire a ce service auprés de TT
Phase 2 . Ce Mandat autorise le FSI/ORFT a agir au nom et pour le compte du client Final, pour .
o ; ) .| Délais FSIJORPT
Souscription effectuer auprés de TT les démarches nécessaires a la mise en ceuvre de P'Acces
desservant son local
Phase 3 . Dans cefte phase, le FSI/ORPT envoie via I'Interface d’Echange d’Informations une
Validation de | commande de souscription. 72H
la commande

Page 17 sur 166




La vie est

TT planifie les opérations de la mise en service de I’Accés et en informe le FS[/ORPT
via 'Inferface d’Echange d’Informations puis réalise Popération dans les délais
contractuels

Puis, dans le cas d’un Acces Actif, procéde également a la résiliation de tous les
Phase 4 . services associés a I"Accés considéré.

Activation & TT notifie le FSI/ORPT via. I'Interface d’Echange d’Informations dés la réalisation de
Réceptionde | chaque activation

PAccés TT dispose d’un délai de 72 heures pour I’activation de la commande a partir de la
date de validation de la commande par le FSI/ORPT

La facturation du Service commence # la date de confirmation du FSJORPT de
Iactivation de Pacces, 4 défaut, dans un délai 10 jours & compter de la date de MES 48H
TT.

8 Engagements de qualité de service

8.1 Conditions d’engagements

Les éléments techniques des systémes Workflow entre le FSI/ ORPT et TT font foi afin de justifier
I'heure exacte des dépots des réclamations.

8.2 Garantie de femps de rétablissement (GTR)

Tunisie Telecom s'engage a rétablir un Accés Client au plus tard vingt-quatre (24) heures de la date
de signalisation de l'incident. Toutefois, pour les cas nécessitant une intervention spécifique justifiée,
Tunisie Telecom s'engage a rétablir un Accés Client au plus tard soixante-douze (72) heures de la
date de signalisation de lincident. Les pénalités citées ci-dessous seront appliquées en cas de

dépassement de ces délais.
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9 Pénalités
Les penalités sont appliquées a I'ensemble des engagements de TT notamment ceux cités au

niveau des paragraphes 3.6 ; 7 ; 8.2 ; et 10.2 de Poffre. Le montant des pénalités est fixé a 2 DT

TTC/ligne/jour de retard (Les annexes | et Il illustrent les matrices de responsabilités livraison et SAV).

L’application des pénalités n’empéche pas PINT d’appliquer les dispositions de I'article 74 du

code des télécommunications si elle juge nécessaire.

10Eléments du systéme d’informations

10.1 Traitement des demandes

La gestion des flux des données est entiérement gérée via un systéme extranet (le workflow
TT) notamment pour ce qui suit .

v"  La gestion d’une nouvelle demande

v La gestion d’une demande de changement de débit
v' La gestion d’'une demande de migration
v' La gestion d’une demande de transfert
v" La gestion d’une demande de résiliation
10.2 Eligibilité

Le systeme Extranet permet au FSI/ ORPT de vérifier Péligibilité d’une ligne au service demandsé.

Dans cette phase, FSI/ORPT dépose une demande via I'Interface d’Echange d’Informations afin de
verifier I¢ligibilité d’un Acces telles que définies ci-dessous ainsi que ses caractéristiques (longueurs
de troncons par calibre ou débit max supporté par la ligne).

La réponse est notifiée a FSI/ORPT avec les motifs en cas d’impossibilité de satisfaire a la demande.

TT dépose la réponse a I'étude de faisabilité dans un délai de quarante-huit (48) heures a partir de la

date de dépot de la demande pour les nouvelles installations et instantanément pour les anciennes
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installations disposant déja d’une connexion internet et d’un modem actif, et ce via IInterface
d’Echange d’Informations.

Concernant les coordonnées client . TT est tenu de procéder a l'actualisation des coordonnées
erronées du client suite a leur transmission pour la premiére fois par le FSI/ORFT. Une fois les
coordonnées exactes et actualisées sont fransmises a FSI/ORPT, TT n'est plus censée retransmettre
les coordonnées client a chaque demande client et chacun des acteurs est responsable de

I'établissement de sa propre base de données clients.

10.3 Gestion des réclamations

Le systéme permet de saisir des tickets de réclamations et de faire leur suivi.

o Données d’entrée . Les données d’entrée du FSI/ ORPT consistent en un numéro de téléphone de
Iutilisateur final.

e Données de sortie . Efat de traitement et de suivi de la réclamation.

Le FSI/ ORPT doit confirmer la résolution du probléme client sous un délai de 7 jours, a défaut,

Tunisie Telecom, considére le probléme résolu et procéde 4 la cloture du ticket.

Pour les réclamations relatives aux accés xDSL nu, TT précisera & PORPT/FSI, dans le cadre des
conventions bilatérales, le mode d’identification afférent a ce type d’accés xDSL nu notamment &

travers la fixation d’un identifiant unique.
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11Principes de facturation

11.1 Objet de la facturation

La base de facturation est 'ensemble des clients actifs déclarés sur le systéme workflow, et ce

indépendamment .
e Des cycles de facturation et de suspension des FSI/ ORPT a I’encontre de leurs clients.

e Des incidents impactant la fourniture du service au client final.
En cas d’indisponibilité de services prolongée (au-dela de 24 h), dont la responsabilité incombe a
Tunisie Telecom, le FSI/ ORFT, a le droit de demander écartement de la période non consommée
pour un client par ajustement de facture (Pétat du systéme extranet, faisant foi).
La facturation recouvre les frais d’accés afférents a la revente en gros de IInternet xDSL (frais
récurrents) y compris le frais de résiliation pour les résiliations saisies avant échéance.

Par ailleurs, Tunisie Telecom s'engage a mettre en place un nouveau service de « Suspension
provisoire XDSL ».

Cette fonctionnalité permet a un client OG VDSL, au-dela des douze (12) mois d'abonnement, de
demander au FSI/ORPT la suspension provisoire de son abonnement et service internet pour une
période maximale de (03) mois, une seule fois par année calendaire.

Cette suspension est effectuée uniquement a la demande du client (matérialisée par une demande
écrite) et ne s'agit en aucun cas de suspension pour non-paiement. La résiliation de la ligne ne peut

se faire qu'aprés la reprise du service.

Cette suspension n’entraine aucune facturation de la part du FSI et de TT.

11.2 Périodicité de facturation

L’édition des factures se fera périodiquement et automatiquement a une fréquence mensuelle.

Le prorata de "abonnement relatif a la période comprise entre la date de mise en service ef le début

de la période de facturation est imputé sur la premiére facture qui suit la mise en service.
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11.3 Paiement des factures

Toute facture émise est réputée exigible a la date de facture. Le paiement effectif doit avoir lieu au

plus tard quarante-cing (45) jours calendaires suivant la date de facture.
La *date de facture" désigne la date de réception de la facture par la partie facturée contre décharge.

Les factures seront payées par ordres de virement aux comptes bancaires qui seront précisés sur les
factures.

La date de paiement désigne la date d’opération du virement bancaire.

En cas de non-paiement dans le délai précité, une pénalité de retard est appliquée. Cette pénalité est
égale a une fois et demie le taux du marché monétaire- TMM en Tunisie, calculé sur les montants
HT dus, par fraction indivisible de quinze (15) jours calendaires, si le retard est inférieur ou égal a
trente (30) jours calendaires suivant la date limite de paiement. Au-dela de ce délai, la pénalité sera
deux fois le TMM,

11.4 SAV - Expertise

Les demandes d’expertise et les abandons d’expertise sont facturés a P’acte. Les frais sont fixés en

commun accord entre TT et FSI/ORPT au niveau des conventions bilatérales.

12. Evolution du service

Aprés que UINT ait émis un avis favorable, et en cas de publication par TT d'une offre de gros d'accés
haut débit, ou pour des raisons techniques et/ou commerciales, de proposition d'une nouvelle offre

ayant pour objet de remplacer la présente offre, le FSI/ ORPT pourra migrer vers cefte nouvelle offre.

13 Garantie financiére

Tunisie Télécom peut demander une garantie financiére au FSI/ ORPT,
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Dans le cas de garantie normale, le montant de ladite garantie est équivalent a 3 mois de facturation
mensuelle du Service au titre de la présente offre, sur la base moyenne des 6 (six) derniers mois
facturés.

Dans le cas de garantie réduite, le montant de ladite garantie est équivalent & 1,5 (un et demi) mois
de facturation mensuelle du Service au titre de la présente offre, sur la base moyenne des 8 (six)

derniers mois facturés,

Dans le cas d’absence d'antécédents de facturation, le montant de la garantie financiére est calculé

par Tunisie Télécom sur la base d’une estimation du trafic consommé.
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L’Offre de Vente en Gros xDSL est basée sur une approche Refail Minus.

Les taux de remises accordés pour les frais récurrents sont détaillés comme suit .

Jusqu’au A partir du
31/12/2026 01/01/2027
Débit 20 Mb/s VDSL A Partir du 30 Mb/s VDSL
Taux de remise 25% 30% 30%

Les taux de remises accordés pour les frais non récurrents sont détaillés comme suit .

Tout service réplicable facturé par TT a ses clients dans
Service le cadre de la fournifure de I’accés XDSL en tant que charges

non récurrentes . Nouvelle installation, Transfert.

Taux de remise 20%

Le service DownGrade et UpGrade sont gratuits,

e Les prix Retail xDSL doivent étre consignés dans Pannexe III de cette offre nommé
« Catalogue de prix Retail xDSL de TT ».

e En cas de modification des tarifs Retail de TT et aprés validation de PINT sur les tarifs en
question, les modifications de la base tarifaire sera consignée par des avenants aux
conventions établis entre TT et les FSI/ORPT.

e Une compensation partielle du coiit supporté, par Tunisie Télécom, au niveau de la boucle
locale est prévue pour les accés XDSL Nus, avec les mémes taux de remises appliquées pour
les frais récurrents.

o Dans le cadre du rééquilibrage de Pactivité Fixe, Tunisie Telecom peut procéder, aprés
approbation de INT, a des mises a jour du Tarif de sa Boucle Locale filaire en notifiant les
FSI au moins six (08) mois avant son entrée en vigueur.
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e Toute mise a jour par TT des prix Retail xDSL et validée par 'INT doit étre consignée dans un
nouveau catalogue de prix a adresser aux FSIs, trente (30) jours avant le lancement
commercial effectif par TT.
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ANNEXE |

Matrice des responsabilités en phase de livraison

Enregisirée

Commeniuirés/Détuils

Le F5l valide la demande saisie en cliquant sur le bouton daprés | Envoi étude/
migration/désactivation ligne) permetiant lenvoi d'OT aux équipes tech de TT

Etude

Uniquement pour le cas du process classique

Confirmation Client

Annulée

Construction Ligne

Cléturée

Cléture suite MES FSl cu cléture automatique dans les délais convenus

Instance

1. Phase Etude

Client injoignable

1T met la demande en instance suite non-possibilité de prise de RDV avec le client
aprés des tentatives

Le FSI Coordonne avec le client et 'équipe terrain de TT pour la prise de RDV ou
l'annulation de la demande

Cas ol le ADSL ou VDSL débit < demande client

Donner la possibilité de garder la méme demande sous condifion que le FSI/ORPRT
fournit une réponse & TT | portant confirmation ou annulation du client) dans un délai
convenu (soit 10 jours). Passé ce délai, La demande Est autornatiquement annulée.

Client renonce

Demande & annuler

Client possede une premigre ligne

Prévoir deux cas de figure :

* §'il s'agit d'une demande & la méme adresse faite par une personne autre que le
détenteur de la 1%¢ ligne, la demande devra éire fraitée sans évoquer le motif de
I'adresse,

* 8'il s'agit d'une demande & la méme adresse faite par le client possédant déjé une
ligne, la demande est fraitée au cas par cas dans 'objectif d'optimisation des
ressources.

Les questions de recouvrement concernant la premiére ligne ne sont pas prises en
considération pour le traitement de |la demande.

Précision Adresse / manque information

Annuler et déposer une nouvelle demande avec adresse et position (x.y) correctes

Précision d'adresse / position géographique
incorrect

Annuler et déposer une nouvelle demande avec position (xy) correcte

Immeuble ou lotissement non équipé

Motif hors périmetre de TT et FSI. La demande & annuler dans un délai de 5 jours max

Saturation distribution /Instance
réseau/saturation extension en cours

Saturation transport /Central

Pour la non-faisabilité technique, il convient d'envisager 2 cas :

* Possibilité de désaturation/extension dans un délai estimatif fixé @ partir des durées
d'extension des projets TT (& définir au cas par cas par les équipes régionales)
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« Pas d'extension/désaturation prévue du réseau.

Annulation de foute demande égée de 30 jours

L'adresse concernée par la ligne demandée ne doit en aucun cas étre atfibuge & un
autre FSI/ORPT sans aviser le FS| pour le quel lo demande a été annulée pour cause de
non-faisabilité technique.

Une demande mise en instance technique ne doit pas etre sujette de pénalité de
refard étant donnée la tragabilité et la communication de I'information

pas de couverture ADSL/VDSL
Zone non couverte par réseau RLA

Cemande & annuler

2.  Phase Conshuction Ligne

Immeuble ou lotissement non raccordé

Demande & annuler

Client Absent

1T met |a demande en instance sulte déplacement chez le client et impossibilité de faire les travaux pour
cause d'absence cllent

Le FSI Coordonne avec le client et I'équipe terrain de TT pour la prise de RDV ou |'annulation de la
demande

Précision Adresse / manque informations

Annuler et déposer une nouvelle demande avec adresse et position (xy) correctes

Client renonce

Demande & annuler

Client injoignable pour la prise d'un RDV

T met la demande en instance suite non-possibilité de prise de RDV avec le client
aprés plusieurs tentatives

Le F§| Coordonne avec le client et [équipe terain de TT pour la prise de RDV ou
['annulation de la demande

Probléme interne client

Le FSl peut coordenner avec le client pour vérification de son Installation interne.
Sinon, annulation de la demande

Probléme autorisation d'acceés ou autorisation des
travaux

Demande & annuler

Client posséde une premigre ligne

Prévoir deux cas de figures :

* 3l s'agit d'une demande & la méme adresse faite por une personne autre que le
détenteur de la 19 ligne, la demande devra étre traitée sans évoquer le molif de
I'adresse,

* §'il s'agit d'une demande & la méme adresse faite par le client possédant déjaune
ligne, la demande est traitée au cas par cas dans I'objectif d'optimisation des
ressources

Les questions de recouvrement concernant la premiére ligne ne sont pas prises en
considération pour le traitement de la demande.

Précision d'adresse / position géographique
incorrect

Annuler et déposer une nouvelle demande avec position (x.y) correcte

Céble Volé

Se traite au cas par cas suite & une coordination avec l'équipe tech régionale TT.
Annulation de toute demande dgée de 30 jours

Non réalisable (suite fausse étude)

Suite & une fausse étude d'éligibiiité quiincombe & TT
2 Annuler la demande et la réinjecter

Inputs de position ou adresse client incorrectes
2 Annuler la demande et la réinjecter
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Instance réseau (Saturation Central/MSAN/
équipements suite port
défectueux/distribution/transport)

Pour la non-faisabilité technique, il convient d'envisager 2 cas :

+ Possibilité d'extension/désaturation réseau dans un délai estimatif fixé & partir des
durées d'extension des projets TT (& définir au cas par cas par les équipes régionales)

* Pas d'extension/désaturation prévue du réseau.

Annulation de toute demande égée de 30 jours

L'adresse concemée par la ligne demandée ne doit en aucun cas étre attribuée & un
autre FSI/ORPT sans aviser le FSI pour lequel la demande g été annulée pour cause de
non-faisabilité technigue.

Une demande mise en instance technigque ne doit pas étre sujette de pénalité de
retard étant donnée la tragabilité et la communication de I'information

pas de couverture ADSL /VDSL

Demande a annuler dans un délai de 5 jours

Migration offre fixe

Le type carte n'est pas éligible

Le F5l a la possibilité d'annuler la demande de Mig vers OG VDSL et retour ¢ l'offre
initiale dans les 72H aprés MES TT et avant MES FSI

Mise en service 1T

Mise en service FSI

Réservation

Tirage Jarretiére

Vérification Infos Client
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Motif [ Cause

ANNEXE I

MATRICE DES RESPONSABILITES SAV

RESPONSARILITE
Commentaires

Pas de synchronfsation
Ligne Cuivre X Depuis le point démarcation TT client vers RG
Port MSAN / DSLAM X
Modem non connecté X
Port Modem ou filtre X
Installation interne e
Modem synchro et pas d'accés internet
VLAN non créé X
Port inversé X
Probleme de routage X
Authentification AAA X
Perte configuration Modem X
Position MSAN incorrecte X
Débit lent
Probleme Qualité ligne X
Probléme qualité installation interne X
Uplink TT X
Uplink FSI X
Plateforme Service (DNS, AAA, DHCP) X

Déconnexion courante
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Port MSAN / DSLAM X

Port Modem ou filtre X
Probléme Qualité ligne X
Probléme qualité installation interne X
Débit client non atteignable (Qté ligne) X

Débit non conforme

Probléme config port X

% Précisions

" Les matrices de responsabilité servent a définir les réles et responsabilités des différentes parties
intervenantes : TT ; FSI en phase de livraison d’accés OG xDSL (Etude/Construction Ligne) et SAV.,

* Toutretard de I'une des parties retardera/reportera automatiquement les délais de la phase
posteérieure.

" Toute demande en instance liée a un motif commercial ou de non-faisabilité technique confirmé
par laquelle le délai d’annulation n’a pas été précisé au niveau de la matrice de responsabilités
(Annexe I) doit étre annulée par le FSI sous un délai de 5 jours.

*  Pourtoute signalisation de dérangement, Le FSI/ ORPT :

- Assure le suivi des réclamations, re-vérifie avec son client selon le retour de TT;

- Assure un retour a TT pour confirmer la résolution ou persistance du probléme sous un délai de

24 heure, a défaut, Tunisie Telecom, considére le probléme résolu et procéde a la cléture du
ticket.

" Les parties doivent travailler ensemble et fournir les efforts nécessaires pour la bonne réception
du service.

* Matrices de responsabilité et limitation des pénalités :

Les pénalités détaillées au niveau de I'offre sont appliquées suite au non -respect des engagements

délais dont la responsabilité totale incombe a TT. Toutefois, elles ne sont pas dues lorsque

I'interruption du Service ou le non-respect du délai de rétablissement ou de livraison d’un accés

résulte d’un cas de force majeure ou fait indépendant de la volonté de TT (coupure de cable/acte de
vandalisme/vol cébles...)

Par ailleurs, TT est tenu d’informer, & temps, I'INT de tout cas de force majeur ou fait indépendant de
la volonté de TT. A défaut de communication de I'information au régulateur, en temps opportun, les
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pénalités dues pour interruption du Service ou le non-respect du délai de rétablissement ou de
livraison d’un accés seront exigibles de TT.
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| ANNEXE IlI I

Tarifs retail et taux de remise

1. Tarifs catalogue :

a- Le débit de 20 Mb/s

; Total
Taux Tarlfs Tarifs d’acces Bk ; bian CEL # Total
¢ > dlaccés ; eh CBL en DT HT - z
Période Remise apresremise Acces remise
7 en DT DT DT HT apres
accordée en DT HT en DT en DT HT
HT TIC remise HT
inisgir ey 25% 23,729 17,797 9 7,563 5,672 31,292 23,469
VDSL 31/12/2026 B .
A partir du
01/01/2027 30% 23,729 16,610 9 7,563 5,294 31,292 21,904 ‘

b- Les débits de 30 Mb/s et plus

’ Taux Tarlfs Tatifs d’accés Loy Al Total CBL Total
Déhit en e A DT HT 7
Mb/s Remise d'acces apres remise oT abrhs + Accés ramise
accorclée  en DT HT en DT HT i en DTHT en DTHT
30 33,898 23,729 9 7,563 5“,_2_’21 41,461 29,023
VDSL 50 30% 35,714 25,000 9 7,563 5,294 43,277 30,294
100 46,974 32,882 9 7563 5294 54,537 38,176

ue
; Tarifs CBL en
Débiten o nuK Tary d'accas R DT o D eBLATg TOtaE
\Mb/s Remise d'acces Hpres remise en DT BT HT Sirss + Accas ramisé
accordée en DT HT : TIC : en DTHT en DT HT
en DT HT remise
4 15% 12,712 10,805 9 7,563 6,429 20,275 17,234
ADSL 8 20% 16,948 13,558 9 7,563 6,050 24,511 18,609 _
10 20% 19,638 15,710 9 7,563 6,050 27,201 21,761
) 12 25% 22,319 16,739 9 7,563 5672 29,882 22,412
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