INC document

FICHE PRATIQUE

LES LITIGES DE TfLfPHONIE FIXE

LE NOUVEAU P AYSAGE

Pour tZIZphoner depuis un poste bxe, il faut tre titulaire
dBundigne tZIZphonique . usqudrZcemment, seule France
TZZcom attribuait leslignes et se chargeait de transporter les
appels par le rZseau tZlZphonique classique, appelZ aussi
rZseautZ|Zphonique commutZ (RTC). Depuis |Qouertur e de
latAZphonie” laconcurrence, I@bonnZpeut, tout en restant
abonnZ "~ France TZlZcom, faire transporter ses appels par
un opZrateur alter natif,

b soit appel par appel. Lutilisateur s'inscrit auprés d'un nou-
vel opérateur, et il remplace le premier zéro du numéro de
son correspondant par le préfixe de cet opérateur chaque fois
qu’il veut utiliser son réseau. Il peut s’inscrire aupres de plu-
sieurs opérateurs. France Télécom joue alors le role de
transporteur présélectionné : c’est lui qui achemine les ap-
pels vers les numéros commencant par z€ro;

D soit par prZsZlection dOunnouv el opZrateur. Tous les ap-
pels vers des numéros commencant par zéro sont acheminés
par 'opérateur choisi. Le client reste abonné a France Télé-
com, et il recoit deux factures : I'une du nouvel opérateur
pour ses communications, I'autre de France Télécom pour
son abonnement et les communications vers des numéros
surtaxés (voir encadré p. 1v).

Mais I'abonné peut également souscrire a I'offre de dZgrou-
page proposZe par son four nisseur dOacces™ Internet (FAI).

Sa ligne tZIZphonique est alors matZriellement dZconnectZe
du rZseauFrance TZIZcom et raccordZe au rZseaude 10opZa-
teur alternatif. S la ligne est partiellement dZgroupZe, cOest
toujours France TZIZcom qui assure IOabonnement; |OabonnZ
est alors dans la meme situation qu®erprZsZlection. En re-
vanche, en cas de dZgroupage total, 'abonnement France
Télécom est résilié ainsi que les services et forfaits associés; il
n’est alors plus possible de sélectionner ou de présélection-
ner un autre opérateur... ni de téléphoner en cas de coupure
d’électricité (le téléphone est en effet connecté au réseau via
un boitier alimenté par le secteur).

Parallelement, des FAI proposent une offre de téléphonie par
Internet (Qvoix sur IPQ qui n'implique pas forcément le dé-
groupage. Labonnement a France Télécom est alors mainte-
nu.

Aujourd’hui, France TZlZcom est un opZrateur comme les
autres, sauf quOireste propriZtaire de la ObouclelocaleO(der-
niere partie du rZseau tZ1Zphonique) et qu@ conserve des
obligations particulir es, dites de Gervice univ erselQ pour
lesquelles il reeoit une compensation Pnancier e : il doit en
particulier assurer un service de qualitZ "~ un prix raison-
nable, accorder des tarifs rZduits ou le maintien dOurservice
restreint ~ certaines catZgories de personnest E |Oaenir, la
charge du service univ ersel pourr a str e attribuZe ~ un autre
opZrateur, puisqulle est dZsormais ouverte”~ laconcurrence.

UN CONTRAT RfGLEMENTf

Un contrat de téléphonie se compose généralement de deux
parties : des conditions générales applicables a tous les abon-
nés, et des conditions particuliéres identifiant les services
souscrits, leurs prix et leurs dates d’effet.

Les informations obligatoir  es

Suivant 'article L. 121-83 du code de la consommation, le
contrat de téléphonie doit comporter au moins les informa-
tions suivantes :
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b 10identitZ et Oadesse du foumisseur de services;

P les services offerts, leur niveau de qualitZ et le dZlai nZces
saire pour en assurer la prestation ;

D le dZtail destarifs pratiquZs et les moyens par lesquels des
informations actualisZes sur I@nsemble destarifs applicables
et des frais de maintenance peuvent «tr e obtenues;

b lescompensations et formules de remboursement applica-
blessi le niveau de qualitZ des services prZvus dansle contrat
nOest pas atteint

P la durZe du contr at, les conditions de renouvellement et
df)intenuption des services et du contrat;

D les modes de reglement amiable des diffZr ends.

Ces mentions pourront «tre prZcisZes par dZcret, mais ce
nOespas certain. On souhaiter ait pour tant savoir comment
s@xprime, par exemple, le niveau de qualitZ des services
offerts.

Le contrat est normalement Zcrit et signZ. Silest conclu
distance, cependant, il pourr a dans certains cas ne pas tr e
signZ (voir ci-dessous); sOilest conclu par Internet, il suffira
que le client puisse |Oenegistrer ou IOimpimer.

Le contrat Zlectr onique

Lorsque le contrat est proposZ par Internet, il s@git d@in

Qontrat Zlectronique OSon contenu ne differ e pas du contr at

impr imZ mais son mode de conclusion est rZglementZ, de-

puis la loi du 21 juin 2004 sur la conbance dans I&Zconomie
numZrique, aux articles 1369-1 et suivants du code civil.

LOopZateur doit ainsi mettr e sesconditions contr actuelles ~
la disposition des inter nautes, dOunemanisr e qui permette
leur conservation (enregistrement) et leur reproduction (im -
pression). On souhaiterait que ces conditions soient toujours
accessiblesdes la page dDaccueilmais elles ne le sont parfois
quOen bn de commande

LOoffe de DopZateur doit en outr e Znoncer :

1¥les diffZrentes Ztapes ™ suivre pour conclure le contrat par
voie Zlectronique ;

2Yiles moyens techniques permettant " |Qutilisateur, avant la
conclusion du contrat, d@dentiber les erreurs commises dans
la saisie des donnZes et de les coriger ;

3viles langues proposZes pour la conclusion du contr at;
4v,en cas dOarhivage du contr at, les modalitZs de cet archi-
vage par |Oauteurde 1Qoffe et les conditions dOaccesau con-
trat archivZ;

5Y%les moyens de consulter par voie Zlectronique les regles
professionnelles et commerciales auxquelles |@uteur de
|Ooffe entend, le cas ZchZant, se soumette.

Ldnternaute conclut ensuite son contrat par deux @licsO:
apres avoir sZlectionnZ sa commande et I@voir complZtZe
par sesinfor mations nominativ es, il estinvitZ ~ en vZriPer le
dZtail et le prix total, ~ corriger dOZentuelles erreurs, puis *
valider cesdonnZes par un premier @licOll est ensuite invitZ
" relire et~ conbrmer sa commande par un second @licO

LOopZateur doit ensuite accuser rZception de la commande

par un courrier Zlectronique que le client prendra soin de
conserver et dOimpimer.

UN OPfRATEUR PRfTEND A VOIR EU VOTRE ACCORD

Un opérateur prétend que vous avez souscrit un contrat par
téléphone ou Internet, mais vous le niez.

Si vous n'avez eu aucun contact avec cet opérateur, les choses
sont claires : vous n’avez pas souscrit de contrat et I'opérateur
ne peut pas soutenir le contraire. Mais les choses sont plus
compliquées lorsqu’'un contact a bien eu lieu. Pouvez-vous
étre engagé sans signature? Dans certains cas : non; dans
d’autres cas : oui, mais avec possibilité de vous rétracter. Tout
dépend de la personne qui a eu I'initiative du contact.

COest vous qui avez contactZ IOopZrateur

Par téléphone

Vous stes protZgZ par les textes sur la vente a distance (ar-
ticles L. 121-16 et suivants du code de la consommation). Le
service est conclu verbalement : aucune signature ne vous est
demandZe mais vous devrez recevoir une conbrmation Zcrite
de cet accord, compor tant la description du service et de ses
conditions dO®exZcution prix, dZlai de mise en fuvr e, condi-
tions de rZsiliationE Le meme courrier vous infor mera que
vous disposez dOundZlai IZgal de rZtractation de sept jours
pour revenir sur votre dZcision par courrier recommandZ
avec accusZ de rZception. Ce dZlai part normalement de I@c-
ceptation, et donc de votre accord tZ|Zphonique . Mais atten -
tion : si vous acceptez ou demandez la fournitur e immZdiate

du service, vous ne bZnZbciez pas de ce droit de rZtractation.

Par Inter net

Comme dans le cas prZcZdent, vous bZnZbciez des textes sur
la vente ~ distance, et donc du dZlai de rZtractation prZvu

par |Grticle L. 121-20 du code de laconsommation. Mais c@st
certainement par courrier Zlectronique que vous recevrez la
conbrmation des conditionsde votre accord, car le texte per-
met que lacommunication se fasse Cpar Zcrit ou sur un autre
support durable E (sur le mode de conclusion de ce contr at,
voir QLe contrat Zlectronique O ci-dessus).

C’est I'opérateur qui vous a contacté

par téléphone, SMS, Internet...

Il sOagitalors dOunCdZmarchage par tZIZphone ou par tout
moyen technique assimilable E,rZglementZ ~ |Qaicle L. 120-
27 du code de la consommation. S vous acceptez la proposi-
tion qui vous est faite, |OopZateur devra vous envoyer une
conbrmation Zcrite de son offre; vous ne serez engagZque si
vous la retournez signZe. E partir de ce moment-I", vous
disposez dOundZlai de sept jours pour vous rZtracter, sauf si
vous avez demandZ ~ bZnZbcierimmZdiatement du service,
comme dans le cas de la \ente " distance .

Un consell

Si, apres avoir été démarché par téléphone, vous recevez non
pas un document a signer mais la confirmation de votre pseu-
do-accord, rejetez-le pour plus de stireté — méme si en théo-
rie vous n’'étes pas engagé — et informez votre direction dé-
partementale de la concurrence, de la consommation et de la
répression des fraudes (DDCCRF) de ces pratiques illicites
(voir p. vin).

NB : Un tableau (p. vir) rZcapitule ces diffZrentes situations.

LES CONDITIONS DE VOTRE CONTRA T CHANGENT

Vous avez souscrit ~ une offre de tZIthonie pour bZnZbcier
de conditions avantageuses. Puis |@ne ou |@utre de ces

conditions change : le prix augmente, la durZe de commu -
nication n@st plus illimitZe, certains services deviennent
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payants, etc. Est-ce [Zgal? Uniquement si ces modibcations
inter viennent dans les conditions bxZes” |Qaiicle L. 121-84
du code de la consommation depuis la loi du 9 juillet 2004
sur les communications Zlectr oniques. E sa\oir :

¥ Un mois avant, le professionnel doit vous informer des
prochaines modibcations en vous prZcisant que vous pouvez
rZsilier le contrat sans pZnalitZs (mais sans dZdommagement
non plus) tant que vous nOauez pas expressZment acceptZ
cesnouv elles conditions , et jusquOTa bn du quatrieme mois
qui suit la modibcation. Au total, vous avez donc cinq mois
pour rZRZchir, mais les nouvelles conditions sOappliqueont
des la bPn du premier mois .

Cette regle s@pplique " tous les contrats conclus avec un
consommateur, quOilssoient ~ durZe dZterminZe ou indZter -
minZe.

¥ Lorsque le contrat est conclu pour une durZe ferme pen-
dant laquelle le client ne peut rZsilier, le code de la consom-
mation ajoute une condition supplZmentair e : le ou les prix
ne peuvent bouger que si le contr at compor te une clause de
modibcation de prix. Cette regle sOappliqueen particulier
la pZriode initiale du contr at (douze mois par exemple chez
France TZIZcom). Le texte ne prZcise pas ce que doit contenir
une telle clause mais, ~ notr e avis, la clause qui se conten -
terait de prZvoir une rZvision de tarif sans en prZciser les
ZIZments de calcul serait abusive, car elle pourr ait jouer ~ la

totale discrZtion de |I@pZrateur. Les autres conditions du
contr at ne peuvent str e modibZes que si celui-ci dZtermine
GprZcisZment E les hypothéses pouvant entrainer une telle
modification. Le terme «précisément» exclut certainement
les hypothe ses aussi vagues que G@volution destechniquesk
par exemple. E dZfaut dOexistencede IOuneou 1Qaute de ces
clauses, le contrat reste inchangZ jusqu®"son terme ou au
terme de la pZriode.

Mais attention : sila loi autorise ces modibcations , elle nOau
torise pas pour autant le professionnel = proposer des prix
attractifs le temps dOunecampagne publicitair e et~ les aug-
menter quelque temps plus tard. De telles pratiques peuvent
«tr e sanctionnZes pour publicitZ mensonger e ou entrave”~ la
concurr ence par usage de piix dOappel.

Que faire?

Vous avez souscrit pour une offre promotionnelle mais les
conditions avantageuses ne sont pas maintenues et vous
vous estimez victime d@ne publicitZmensonge re ?Vous pou-
vez dZnoncer cesfaits ~ votre DDCCREF(voir p. vi), qui pour -
raengager des poursuites contre IGopZateur. Dans la mesure
o+ vous n@tes szrement pas une victime isolZe, rejoignez
une association de consommateurs (voir p. vi) : elle pourr a
regrouper les plaintes et engager une action ~ vosc™Zsou en
son nom.

VOUS AVEZ CHANGf DOOPfRATEUR MALGRf VOUS

AbonnZ " France TZlZcom, vous apprenez un jour que vous
avez prZsZlectionnZun nouvel opZrateur, ou encore que vous
lui avez demandZ le dégroupage de votre ligne.

Pouvez-vous étre engagé sans avoir donné votre accord ? Cer-
tainement pas : la présélection ou le dégroupage ne peuvent
étre pratiqués par France Télécom qu’en vertu d’'un mandat
écrit, signé du titulaire de la ligne *.

¥ Vous nOaez jamais eu aucun contact avec cet opZrateur.
Vous n@tes pas engagZ, et vous *tesvictime d@ine Qventesans
commande prZalableE (articles L. 122-2 4 L. 122-5 du code de
la consommation).

Commencez par dénoncer ce prétendu “engagement” par
courrier recommandé. Si vous ne voulez pas utiliser le nou-
veau réseau pendant la régularisation de la situation, utilisez
le préfixe 8 a la place du 0 pour repasser par le réseau France
Télécom (cette manceuvre n'est pas possible en cas de dé-
groupage total). Enfin, signalez ces faits a votre DDCCRF et
au Conseil supérieur de la télématique (voir p. vi et vi).

¥ Vousavez 7tZ contactZ par |®pZrateur chez vous, dansune
galerie marchande, ou encore par tZIZphone. La situation
est plus dZlicate car vous avez pu donner un accord pour re-
cevoir la documentation proposZe, par exemple, ou pour
rendre service au dZmarcheur en attestant avoir ZtZ appro-
chZ : les dZmarcheurs utilisent souvent ces deux (pcellesO
pour conv aincre les usagers de signer

Demandez communication du document que vous avez si-
gnZ, si on nevousen apaslaissZle double. S@l s@git bien d@-
ne demande de prZsZlection ou de dZgroupage signZe de vo-
tre main, vos droits dZpendent du lieu o* v ous avez signZ:

P si vous avez ZtZ sollicitZ dans une galerie marchande, la loi
ne vous protege pas plus dans cet espace que dans une bou-
tique, et votre signature vous engage. Il en irait diffZremment
si vous vous Ztiez rendu en magasin apres avoir 2t7 invitZ
(par voie postale, tZIZphonique , InternetE) " venir retirer un

* DZcision n° 99-490 de DAtor itZ de rZgulation des tZIZcommunications .

cadeau, car vous bZnZDcierie; alorsdelaloi sur le dZmarcha-
ge ~ domicile , comme dans |Ohypothese suivante ;

P si vous avez signZ chez vous, vous bZnZbciez delaloi sur le
dZmarchage ~ domicile et, en premier lieu, du dZlai de rZ-
Rexion de sept jours qui vous permet de revenir sur votre dZ-
cision. Si le dZmarcheur ne vous a pas laissZdOexemplaie du
contrat, ou si cet exemplaire ne comportait pas de bon de rZ-
tractation, ou encore sQilavait ZtZsignZ en blanc et complZtZ

La facturation ~ la seconde est-elle

obligatoir e ?

Pas exactement. Ce qui a changZ depuis le 1¢" dZcembre
2004, cOestque dZsormais Ctout opZrateur de tZIZphonie
vocale est tenu de proposer de manie re Zquitable au con-
sommateur, lors de la souscription dOunservice de tZIZ-
communication, une offre dans laquelle les communi-
cations mZtropolitaines commutZes sont facturZes " la
seconde, des la premisre seconde, hors Zventuellement

un coZt fixe de connexionE (article L. 113-4 du code de la
consommation). L(bbllgatlon ne s@tend donc pas "~ la
totalitZ de 1Odfe de IOopZrateyrmais ~ une ou plusieurs
formules; les autres formules pourront donc toujours prz-
voir dOautes modes de facturationE comme la premisre
minute indivisible, des paliers de facturation de quinze ou
trente secondes, ou tout autre mode des lors quQilaura
7tZ clairement dZbnidans le contrat passZ avec le con-
sommateur. E noter Zgalement que le texte nQintedit pas
la facturation de frais de connexion (appelZs Cfrais de
mise en relation E chez certains opZrateurs), qui peuvent
sOZleveau cozt de la minute, voire le dZpasser comme
on le constate dZj". Enbn, le texte ne concerne pas les
contrats conclus avant cette date, mais seulement les
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ultZrieurement par |@pZrateur, vous pouvez porter plainte
aupres de votre DDCCRF,;

D si vous avez ZtZ contactZ par tZIZphone, ce sont les textes
du code delaconsommation sur le dZmarchage tZ1Zphonique
qui sDappliquent.Vous ne pouvez pas tr e engagZsur la base
dBuraccord donnZ verbalement, mais uniqguement sur la foi
d@n document Zcrit et signZ. Concretement, ~ la suite de son

appel, IOopZateur doit vous envoyer une conbrmation Zcrite
de son offre. S vous la retour nez signZe, vous disposez dOun
dZlai de sept jours ~ compter de cette acceptation pour vous
rZtracter. En thZorie, lorsque c@st le consommateur qui
prend I@nitiative d@ppeler |@pZrateur, |@cceptation peut
«tr e verbale ; mais compte tenu de la dZcision de IDAR prZci-
tZe, lademande de prZsZlection doit «tre conbrmZe par Zcrit.

VOUS CONTESTEZ VOTRE F ACTURE

Vous pouvez awir diffZr ents motifs de contestation.

1. VOUS NOA/EZ PAS PASSf LES APPELS
QUI VOUS SONT FACTURfS

En principe, cOesf 10opZateur dOappoter la preuve de vos
appelsE mais les contr ats de tZIZphonie prZvoient habituel -
lement que le relevZde communications de [OopZateur «fait
foi», et donc vaut preuve. Cette clause, parfois intitulée “con-
vention de preuve”, est valable si elle vous laisse la possibilité
d’apporter la preuve contraire. En d’autres termes : le relevé
est présumé exact, a vous de démontrer qu’il ne I'est pas. Pour
cela, vous ne pourrez pas vous contenter de nier ces appels,
d’invoquer vos consommations normales, de soutenir que
vous ne connaissez pas ces correspondants ou ces destina-
tions, ou encore de suggérer des actes de piraterie. Vous de-
vrez Cfair e Ztat de frais prZcis susceptiblesde corroborer [vos]
allZgations E,comme 10axigZ un tribunal (TGI dOAien Pro-
vence, 20 janvier 1997; Petites Affiches, 2 juin 1997, n° 66, p. 9).
Par exemple, en prouvant votre absence et celle de toute votre
famille ~ la date des appels.

Tous les modes de preuve sont admis.

2. VOUS CONTESTEZ DES APPELS
VERS DES NUMfROS SUR TAXfS OU
VERS LOfTRANGER

Vous dZcouvrez sur votre facture des appels Bchers Bvers des
numZros qui vous sont inconnus . 1l sDagitant™tde numZr os
surtaxZs (voir encadrZ ci-contre), tant™ de numZros” |1@tran-
ger par satellite. Dans la facture France TZIZcom, les appels
surtaxZs(numZr os audiotex et kiosque) bgurent sur un feuil -
let intitulZ Qacture de diffZrents opZrateursQ qui prZcise le
nom de IOopZateur qui a transportZ cesappels (France TZIZ-
com pour sesnumZros audiotel et kiosque micr o, COLT, Free
Telecom, LDCom, etc.). LesnumZros” |@tranger par satellite
bgurent en rubrique Gippels vers I0Z@ngerO

Commence z par identiber les numZros facturZs en deman-
dant ~ votre opZrateur 10identitZcomplste (nom et adresse)
des sociZtZs correspondant aux numZros appelZs. Peut-str e
vous souviendr ez-vous alors avoir appelZ ces numZr os pour
consulter lamZtZo, passer une commande ou participer ~ un
QrvoteOlors dOuneZmission tZIZvisZe Mais vous pourr ez aussi
dZcouvrir que vous avez ZtZ victime dOune infaction pZnale.

Premier e hypothese :vous avez appelZ ces
numZr os, sans savoir quOils Ztaient surtaxZs

Vous avez ZtZinvitZ ou incitZ (par une publicitZ, sur un site
Internet, par un courrier ZlectroniqueE )~ appeler un numZ-
ro depuis votre poste bxe

Si vous nOagz pas ZtZinfor mZ du caracter e payant de |Oappel
et de son prix, le service titulair e du numZro esten infr action
avec les regles d@nformation sur les prix. Plusieurs textes
peuvent «tre invoquZs ~ son encontre : la rZglementation
gZnZrale, qui impose " tout vendeur ou prestataire dOannon

cer le prix du produit ou du service fournis (article L. 113-3
du code delaconsommation); larZglementation sur lavente
" distance, qui prZcise que ce prix doit «treindiquZ Cdefason
prZciseEavant la conclusion du contr at (article 14 de |OarretZ
du 3dZcembre 1987); ou la rZglementation sur le commer ce
Zlectronique, qui prZcise : Gde manier e claire et non ambi-
gu* E(article 19 delaloi du 21 juin 2004 sur la conbance dans
I@conomie numZrique). Ces exigences |Zgales ne sont pas
superf3ues : elles visent ~ inter dir e au four nisseur du service
de camouler le prix de telle maniere que seul un consomma-
teur soupeonneux ir ait le dZbusquer.

S, non contents dOertaire le prix, la publicitZ ou le site en
question prZsentaient le service comme gratuit, leurs respon-
sables pourraient «tre poursuivis pour publicitZmensongere,
Voire pour escroquerie.

Les numZr os spZciaux et les numZr  os
surtaxZs

Les OnumZos spZciauxOsont des numZros ~ tariPcation
spZciale. Les uns sont gratuits, comme les services dOur
gence : le 112 (toute situation de dZtresse), le 15 (urgen-
ces mZdicales), le 17 (police), le 18 (incendie), le 115 (ur-
gence sociale) et le 119 (enfance maltraitZe). Les numZros
~ dix chiffres commens ant par 0800 ou 0805 et les numZ-
ros courts = quatre chiffres commeneant par 30 ou 31
sont Zgalement gratuits ; ils correspondent souvent ~ des
services de renseignements " vocation publicitair e.

Les autres numZros commeneant par 08 ou 3 sont des
services payants ou surtaxZs : mZtZo, horaires de trains,
vente par correspondance, voyance, OvotesQors dOZmis
sions tZIZvisZes, etc. Certains sont dits O" coZts parta-
gZs0,|0appelantet le service appelZ payant chacun une
partie du prix de IOappelCe sont les numZros OAzur®u
OndigoQ Les autres numZros audiotex (audiotel chez
France TZIZcom) et kiosque micro sur Internet sont plus
chers Bvoire beaucoup plus chers Bcar ils integr ent une
rZmunZration du service, que France TZlZcom reversera "
IGenteprise appelZe.

Dans tous les cas, le prix de la communication doit Pgurer
dans les publicitZs et/ou str e annoncZ en dZbut de com-
munication tZIZphonique, ou avant la connexion Internet
pour les numZros kiosque micro.

Les numZros spZciaux sont gZrZs par France TZlZcom
pour le compte du fournisseur du service; leur dZtail ap-
para’t alors sur un document ~ part. lls sont exclus des
forfaits.

Que faire?

¥ DZduisez ces appels de votre facture France TZ|Zcom, rZ-
glez-en la partie incontestable et accompagnez votre paie-
ment dOurcourr ier expliquant clairement vos motifs . France
TZIZcom ne peut pas couper votre ligne pour ce motif car
son cahier des chargesle lui inter dit : CSauf en casde fraude,
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deretard ou dedZaut de paiement persistants, [les conditions
de |Oabonnement] prévoient, lorsque cela est techniquement
possible, que seul le service pour lequel des factures sont restées
impayées est interrompu » (article D. 98-2 du code des postes
et des communications Zlectr oniques).

¥ Parallelement, portez plainte aupres de votre DDCCRF
(voir p. vi) pour infraction ~ la rZglementation sur les prix,
voire pour publicitZ mensonger e si le service Ztait annoncZ
comme gratuit.

¥ Infor mez le Conseil supZrieur de la tZIZmatique (voir p. vi)
de cespratiques. Cetteinstance rZgulatrice desnumZros sur-
taxZsbxeles regles dZontologiques que doivent respecter les
opZrateurs de tZIZphonie et les fournisseurs de services *
revenus partagZs Elle nQintewiendr a pas dans le litige , mais
son intervention aupres de |@pZrateur qui gere les appels
du service incriminZ pourra aboutir ~ la suspension de ce
service.

Deuxisme hypothese_  : en navigant sur

Internet, vous avez Ztabli ~ votr einsu

une communication payante

En consultant un site, vous avez ZtZamenZ " cliquer (sur un
lien, uneic™e, un bandeauE ) pour poursuivre votre consul-
tation. Ce faisant, vous avez actionnZ un logiciel appelZ Glia-
lerO(de IOanglaisto dial, @omposerO),qui a composZ ~ votre
insu soit un numZro du kiosque micr o (voir encadrZ en page
prZcZdente), soit un numZro~ |OZ@nger par satellite (numZ -
ro commeneant par 0088). Dans certains cas, la connexion va
se poursuivre meme si vous quittez le site pour consulter
dOautes pages, et aussi longtemps que vous nOauez pas ter-
minZ votre session. Mais dans d@utres cas, la conbguration
de votre installation sera modibZe, et vous serez ~ nouveau
connectZ au service pirate~ chaque ouverture de session.

Que faire?

Vous avez lesmemesrecours que prZcZdemment. Mais, dans
cette hypothese , il sera plus difficile dOidentiberet dOapprz
hender IQauteuret une enquste de police sera sansdoute in-
dispensable. Donc, si vous dZcidez de porter plainte aupres
des services de police, ne touchez plus ~ la conbguration de
votre ordinateur : vous risqueriez de perdre de prZcieuses
infor mations .

3. VOUS AVIEZ RfSILIf L OOPTION
OU LE SERVICE FACTURf

Reportez-vous ~ votre contr at pour vZriber sous quelles con-
ditions et” quelle date lesrZsiliations sont prisesen compte.

GZnZralement, la rZsiliation est effective quinz e jours apres
la rZception du courrier recommandZ. Attention, certains
contrats permettent au client de rZsilier par courrier simple,
voire par tZlZphone ; cette souplesse nOespas sansinconvZ -
nient quand il y alitige sur la date de la rZsiliation. S malgrZ
cette vZribcation, il appara’t que vous ne devez paslasomme
demandZe, ne vous laissez pas intimider par les services de
recouvrement : refusez de payer, en exposant vos motifs par
lettr e recommandZe ou courr ier Zlectronique .

4. LES APPELS SONT TROP ANCIENS

Le dZlai de prescription du paiement des factures tZIZpho-
niques est dOunan (article L. 34-2 du code des postes et des
communications Zlectroniques). L®pZrateur ne peut donc
pas vous demander le paiement d@ne facture portant sur
une pZriode plus ancienne. E I0inerse, vous ne pourr ez pas
non plus contester une factur e au-del” de ce dZlai.

La factur e dZtaillZe

La facture tZlZphonique est rZglementZe (arretZ du 1¢ fZ-
vrier 2002 relatif aux factures des services tZlZphoniques).
Sur chaque facture, on doit systZmatiquement trouver,
outre le montant total hors taxes (HT) et toutes taxes com-
prises (TTC)" payer, trois rubriques distinctes : les abon-
nements, forfaits et options; les consommations tZIZpho-
nigues; les services ponctuels ou occasionnels. Depuis le
1er septembre 2003, le consommateur peut exiger que
cette facture soit dZtaillZe. Elle doit alors faire appara’tre,
pour chaque communication : le numZro appelZ; la date
et IOhewe du dZbut de la communication ; la destination
ou la catZgorie de la communication; les options, remises
et montant toutes taxes comprises ; la quantitZ consom-
mZe dans son QunitZ de rZfZrenceQ(il s@git gZnZralement
de sa durZe). Sur ce dernier point, IQarretZprZcise que, si
la durZe facturZe est diffZrente de la durZe rZelle (dans
IOhypthese, par exemple, os les communications sont
facturZes par paliers de trente secondes ou par minute
indivisible), la facture comporte ces deux GlurZesQ

La facture dZtaillZe est gratuite, mais le consommateur
doit la demander. Les opZrateurs se contentent gZnZra-
lement dOuneseule demande, mais ils pourraient exiger
que celle-ci soit renouvelZe tous les quatre mois DI@rre tZ
les y autorisant.

VOUS AVEZ DES DIFFICUL TfS FINANCIERES

Si vous ne rZglez pas votre facture dans les dZlais, vous ris-
quez de devoir payer les pZnalitZs prZvues au contr at, mais
vous risquez aussila suspension du service (vous ne pourr ez
plus ni recevoir, ni Zmettre dOappels)yoire la rZsiliation pure
et simple du contratE ce qui vous contraindrait ~ payer "
nouv eau des frais de mise en service pour souscrire un nou-
vel abonnement. Donc en cas de difficultZs bnancier es, ne
faites pasle mort et rZagissez sans dZlai : vous avez szrement
droit " une aide .

¥ Vous pouvez demander une remise de tout ou partie de
votr e dette tZIZphonique en vous adressantau fonds de soli-
daritZ pour le logement (article 115-3 du code de I@ction
sociale et des familles, article R. 20-34-1 du code des postes
et communications Zlectroniques). Cette dZmarche est pos-

sible si vous stes client de France TZZcom, mais d@utres
opZrateursadherent Zgalement ~ ce dispositif. Laremise por-
tera sur IOabonnement, les communications vers les bxeset
les mobiles, mais ni vers I@nternational, ni vers les appels
surtaxZs Pendant la durZe de traitement de votre demande,
votre ligne sera maintenue en service restreint et vous pour -
rez recevoir des appels, passer des appels locaux et appeler
les services gratuits D en particulier les services d@irgence
comme le 112 (toute situation de dZtresse),le 15 (urgences
mZdicales), le 17 (police), le 18 (incendie), le 115 (urgence
sociale) et le 119 (enfance maltraitZe).

Pour bZnZbcier de cette remise, vous devez, dans les trente
jours qui suivent la mise en demeure de payer, envoyer une
demande de prise en charge de votre dette, accompagnZe
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des copies des factur esimpayZes, de la ou des lettr esde rap-
pel, ainsi que dOunjustibcatif de domicile , au secrZtariat du
fonds de solidaritZ pour le logement (votre mairie vous en
donner alOadesse).Un modsle de courrier estdisponible sur
le site du Cerfa*.

¥ S vous faites 1QobjetdOunesaisie ou dOunplan de redres-
sement de vos dettes, votre dossier sera transmis ~ France
TZIZcom pour que vous puissiez bZnZPcier du maintien de
votre ligne en service restreint pendant un an. COestin ser-
vice que vous doit 1QopZateur au titr e de sesobligations de
service public (article L. 35-1 du code des postes et des com-
munications Zlectroniques). Il vous permettra de recevoir des
appels et d@ppeler les services gratuits (voir paragraphes
prZcZdents).

¥ S vous percevez le RMI, I@llocation pour adulte handicapZ
(AAH) ou I@llocation de solidaritZ spZcibque (ASS), vous pou-
vez bZnZbcier aupres de France TZIZcom dOunabonnement

social de6,50! par mois(au lieu de14!), et de 10,50 € si vous
etes invalide de guerre.Vous devrez renouveler votre deman-
de chaque annZe. LOoganisme qui gere la prestation au titr e
de laquelle vous avez droit ~ cette rZduction (CAF AssZdicou
M SA) vous adresse chaque annZe une attestation ainsi qu@ne
notice vous expliquant la marche " suivre pour bZnZbcier de
cet abonnement rZduit.

Remarque

Tous les diffZrends qui opposent un client ~ France TZIZcom
sur une mission qui lui incombe au titr e du service univ ersel
peuvent stre soumis ~ la mZdiation du service national

consommateur de France TAZcom, par Interm Zdiaire d@ine
association de consommateurs ou dOutilisateurs(voir ci-des-
sous).

Le tZIZphone illimitZ a-t-il des limites ?
Ce service proposZ par les fournisseurs dOacces” Inter-
net est gZnZralement limitZ aux appels vers des postes
Pxes en France mZtropolitaine, ~ I@xclusion des numZros
spZciaux et numZros courts. S@ ne dZbnit pas prZci-
sZment ces limites, |IQopZrateurpeut tr e poursuivi pour
publicitZ mensonger e.

LOutilisationdu service par le client est Zgalement limitZe.
Le plus souvent, le contrat prZcise clairement ces limi-
tations (interdiction d@nvois de fax en masse ou limitation
des appels ~ deux heur esE) et leurs consZquences.

Mais, parfois, le contrat se contente ddnhdiquer que le
service est rZservZ” un usage privZ (personnel ou fami-
lial) et quOuneQutilisation non conforme au contrat E ou
des Ccommunications excessives Epeuvent entra’her une
suspension ou la rZsiliation du service. Une telle clause
pourrait *tre jugZe abusive, car elle donne un pouvoir
discrztionnaire ~ |@pZrateur.

Dans tous les cas, le professionnel doit dZmontrer en
quoi I@bonnZ a fait un usage abusif du service, car [@bus
ne peut str e simplement prZsumZ "~ partir dOuneconsom-
mation ZlevZe.

QUE FAIRE EN CAS DE LITIGE ?

1. Les dZmar ches amiables

Commence z par appeler le service client dZsignZ sur votre
facture. S vous avez ZtZvictime d@ne simple erreur, cette dZ-
marche devrait suffire. Mais si un vZritable litige vous oppose
" |@pZrateur, il faudra certainement ensuite passer ~ un
deuxieme niveau : son service consommateur , sorte de voie
de recours. Ne multipliez pas les appels téléphoniques et
passez rapidement au courrier recommandé, ou au courrier
électronique si vous disposez d’'Internet : ils vous permettent
de conserver la preuve de vos réclamations.

Les organisations de consommateurs

Pour conna’tre les coordonnZes d@ine association de con-
sommateurs dans votre rZgion, vous pouvez vous adresser
au centre rZgional de la consommation de votre rZgion ou
consulter la page <www.conso.net/ associations.htm >. Les
associations aident leurs adhZrents dans leurs dZmarches
amiables et, lorsqu Oellede jugent utile , inter viennent en leur
nom aupres des pr ofessionnels ou dOun mZdiateur

Le mZdiateur de la tZIZphonie

Vos rZclamations n@nt pas abouti ? Vous pouvez saisir le
mZdiateur de la tZIZphonie, du moins si le litige vous oppose
~ |@n des opZrateurs signataires de la charte qui I@& mis en
place : Orange, SFR, Bouygues Telecom, France TZlZcom,
Cegetel, Neuf Telecom et Tele2. Vous pouvez le saisir seul ou
par |OintemZdiair e dOuneassociation de consommateurs , ~
condition d@voir ZpuisZlesrecours proposZs par |@pZrateur
Dsoit gZnZralement une rZclamation aupresdu service clien-
tele, puis une seconde aupres du service consommateur . La

plainte est transmise par courrier uniguement, accompagnZe
de tous les justibcatifs (courriers ZchangZs, facture, etc.) °
|Gadesse suivante : M. le MZdiateur D BP 999 B 75829 Paris
cedex 17. Ste web : <www.mediateur -telecom.fr>.

Si le mZdiateur estime la plainte recevable, il sollicite les ex-
plications de |QopZateur en cause, puis rend un avis sur le
bien-fondZde larZclamation et le communique dans lestrois
mois aux deux parties. E partir du moment oe le mZdiateur
est saisi, le client et I@pZrateur renoncent ~ saisir le juge aussi
longtemps que |OavimOaas ZtZrendu. IIs retrouvent ensuite
leur libertZ de suivre ou non IOavisou dOengageune action
judiciair e (voir ci-apres).

Le Conseil supérieur de la télématique

C@st une instance rZgulatrice qui bxe les regles dZontolo-
giques que doivent respecter les opZrateurs de tZlZphonie et
les four nisseurs de services ~ revenus partagZs et qui veille ~
leur application. Elle ndntervient pas dans les litiges, mais
son intervention aupres de |@pZrateur qui gere les appels
du service incriminZ pourra aboutir ~ la suspension de ce
service. Il est possible de la saisir par courrier Zlectronique
(cst@,nances.gouv.fr) ou postal (68, rue de Bellechasse B
75007 Faris).

2. Les recours

S vos dZmarches amiables nOontpas permis de rZgler le dif-
fZrend, vous pouv ez saisir le tribunal civil. Mais si vous avez

* Formulair e tZIZchargeable " |Oadesse <www.cerfa.gouv.fr/ser vfor m/vigueur/for mul/11281v01.pdf >

\Y|
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ZtZ victime dOuneinfr action pZnale, il faudra certainement
saisir la DDCCREF ou les sevices de police.

Le tribunal

Le tribunal compZtent est celui du lieu de 1Qinstallation tZI1Z-
phonique . Selon le montant de la demande, ce serale tribu-
nal de grande instance (au-del” de 10000 ), letribunal d@ns-
tance (de 4001~ 10000!) ou le juge de proximité (jusqu’'a
4000 !). usqud~4000!, vous pourrez assigner votre adver-
saire par simple déclaration au greffe, sans faire appel a un
huissier. Devant le tribunal d’instance et le juge de proximité,
vous pouvez vous présenter a I'audience sans avocat si vous
pensez pouvoir défendre seul votre affaire.

La DDCCRF

La direction dZpartementale de la concurr ence, de la con-
sommation et de la rZpression des fraudes sie ge gZnZra-
lement " la prZfectur e du dZpartement. Cette administr ation
est compZtente chaque fois quOunenfr action au code de la

consommation a ZtZ commise Dpar exemple une publicitZ
mensonger e, une mZthode de vente prohibZe (vente forcZe
dZmarchage illZgalE) ou une infraction aux regles dQinfor
mation sur les prix (numZr o surtaxZ non annoncZ). Lorsque
cette administration est informZe d@ne telle pratique, en
particulier par desconsommateurs, elle peut enqueter , dres-
ser proces-v erbal et engager des poursuites. Vous trouverez
ses coordonnZes sur <www.bnances.gouv.fr/f DGCCRF>, en
rubrique Oinfos pratiques / contacts utiles O

La police ou la gendar merie

S vous avez ZtZ victime d@ne autre infraction pZnale, et
en particulier d@in @ialerO(voir p. v, MDeuxis me hypotheseQ),
portez plainte aupres des services de police ou de gendar-
merie dont vous dZpendez.

Marie-Odile Thiry-Duarte

Des outils contr

e les engagements for  ¢cZs

Circonstances ou
lieux dans lesquels
le consommateur

a donné son accord

Est-ce une forme de
vente réglementée ?

Par quel texte?

La signature du
consommateur
est-elle exigée ?

Le consommateur
bénéficie-t-il d’'un
délai de réflexion
ou de rétractation ?

~ domicile

~ domicile

et suivants code
consommation

Dans une boutique Non, vente classique * COest la signatue Non
qui fait foi de
IGaccod
Il a ZtZ dZmarchZ Oui, dZmarchage Articles L. 121-21 | Oui Oui, sept jours

" partir
de la commande
(art. L. 121-25)

Il a ZtZ sollicitZ dans
une galerie marchande

Non, vente classique

COest la signatue
qui fait foi de
IGaccod

Non

Il a ZtZ sollicitZ par
tZIZphone, par SMS,
par fax, par InternetE

Oui, dZmarchage
tZIZphonique

Article L. 121-27
code
consommation

Oui, le consommateur
nOest engagZ que sOi
signe la conbrmation
de IOdfe qui lui sera
envoyZe

Oui, sept jours

" partir

de |Qacceptation
de |Odfe

(art. L. 121-20)

Il a appelZ IOopZrateur
par tZlZphone

Oui, vente ~ distance

Article L. 121-16
et suivants code
consommation

Non?

Oui, sept jours

" partir de
I@acceptation de 106k
(art. 121-20)

Il a souscrit par Internet

Oui, vente ~ distance
et contrat Zlectronique

Article L. 121-16
et suivants code
consommation,
articles 1369-1, 2
et 3 code civil

Non, mais deux
OclicsO sont
nZcessaires

Oui, sept jours

“ partir de
I@acceptation de 106k
(art. 121-20)

Il nOa jamais donnZ
son accord

MZthode interdite :
vente sans commande
prZalable

Article L. 122-3
code
consommation

1 Mais s@ a ZtZ invitZ (par voie postale, tZIZphonique, InternetE )~ se rendre en magasin pour probter d@in avantage, il bZnZkcie des textes sur

le dZmarchage ~ domicile, et en particulier du dZlai de rZRexion.

2 Sauf sOil sDagit dOune prZsZlection ou dOun dégage (cf. dZcision n° 99-490 de IOAR).
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