Consommateurs

Loi « Chatel » : de nouvelles meéures pdur

les consommateurs de telecommunications

Adoptée le 3 janvier dernier, la loi « Chatel » ® renforce le code de la consommation afin, notamment, de mieux
encadrer les relations contractuelles entre les opérateurs de télécommunications et leurs clients. Focus sur les
principales dispositions qui s’appliqueront a partir du 1er juin 2008.

es dispositions de la loi « Chatel »

visent 'ensemble des fournisseurs

de services fixe, mobile et

Internet. Elles sappliquent aux
consommateurs et aux non professionnels du
secteur des télécommunications (par exemple
les professions libérales, les commercants,
dans la mesure ot les télécommunications ne
sont pas le coeur de leur activité).

Parmi les principales mesures, 'accés aux
services d’assistance technique (hor line) ou
de réclamation des fournisseurs de services
sera accessible par un numéro fixe, non
surtaxé, et donc & un tarif normal depuis un
poste fixe pour le consommateur. De plus, le
temps d’attente ne sera pas facturé si le client
appelle via le réseau de son opérateur. La loi
a confié 2 TARCEP la mission de définir la
liste des numéros surtaxés, I'ensemble des
autres numéros étant donc, par définition,
non surtaxeés.

Les opérateurs mobiles devront facturer
les appels de leurs clients vers les services de
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renseignements téléphoniques au prix d’'une
communication nationale "normale” (inclus
dans le forfait), auquel s'ajoutera la surtaxe
qui du service de
renseignement téléphonique. Par ailleurs,

rémunere 1'éditeur

lorsque le fournisseur de service propose
d’assurer la mise en relation avec le numéro
recherché, il doit obligatoirement informer
colit de cette
prestation, avant de leffectuer avec son
accord expresse.

Les durées d’engagement ne pourront
plus excéder 24 mois et, si le contrat prévoit
une clause d’engagement de plus de 12 mois,
lopérateur doit proposer simultanément la
méme offre de services avec un engagement
de 12 mois maximum, a un tarif attractif
(« non disqualifiant »). De plus, le client aura
la possibilité de résilier son contrat au bout
d’un an contre le paiement d’une somme
correspondant, au plus, au quart des
échéances dues.

Enfin, le préavis de résiliation des

le consommateur du

contrats sera limit¢ A dix jours, sauf
demande contraire du client. Les frais de
résiliation ne pourront excéder les cofits
supportés par 'opérateur pour procéder a la
résiliation. Ils devront étre diiment justifiés
et avoir été explicitement prévus dans le
contrat signé par le consommateur. Les
dépots de garantie et les sommes qu’il aura
versées d’avance devront lui étre restitués au
plus tard dix jours apres le paiement de la
derni¢re facture ou la restitution de I'objet
garanti. En cas de retard, I'opérateur devra
rembourser en supplément la moitié de la
somme due.

Ces dispositions entreront en vigueur le
ler juin 2008. D’ici deux ans, TARCEP
devra érablir un rapport d’évaluation de
Pimpact des dispositions sur les durées
d’engagement et les conditions de sortie des
contrats. u

@ Loi n°2008-3 du 3 janvier 2008 pour le développement
de la concurrence au service des consommateurs, JO du 4
Jjanvier 2008.
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