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Situation juridique
Mode de contestation en cas de facture de téléphone trop élevée

En votre qualité d'usager, vous pouvez exiger du fournisseur de services de télécommunication qu'il vous fasse parvenir les informations suivantes:

· les données utilisées pour la facturation des prestations

· Ce que l'on appelle les ressources d'adressage (comme notamment le numéro complet des postes appelés et le numéro des postes appelants sans les quatre derniers chiffres)
· la date, l'heure et la durée des communications ainsi que la rémunération due

Si ces données sont utilisées abusivement par qui que ce soit (p. ex. pour de la publicité de masse non autorisée), vous pouvez exiger d'obtenir des informations concernant le nom et l'adresse permettant d’identifier le raccordement appelant. 

(art. 45 Loi sur les télécommunications, LTC, et art. 81-82 Ordonnance sur les services de télécommunication, OST).

Le fournisseur doit démontrer qu'il a fourni ses prestations sans défaut technique ; et qu'elles ont été correctement facturées.

Procédure à suivre en cas de factures sujettes à caution:

· ne payez que le montant incontesté (parce qu'il sera difficile de vous faire rembourser le montant payé en trop par la suite)

· pendant le délai imparti, contestez par écrit (et par recommandé) le montant litigieux de la facture et justifiez cette contestation

· si vous payez les montants que vous ne contestez pas, alors votre connexion téléphonique ne peut pas être bloquée 

Si néanmoins, vous payez la facture, sachez qu’il vous est encore possible de faire opposition. Vous devez toutefois le faire immédiatement. Il est important que vous conserviez toutes les preuves à votre décharge: factures de téléphone détaillées, indications concernant d'éventuels alibis démontrant votre absence (p. ex. pour des vacances), etc. Selon le Tribunal fédéral, il suffit que le client puisse établir de façon vraisemblable qu'il n'a pas sollicité les services contestés.

Numéros en 0900 surtaxés - comment vous protéger

Les numéros en 0900 (business et marketing), en 0901 (divertissement) ou en 0906 (érotisme) sont ce que l’on appelle des numéros surtaxés. Diverses entreprises utilisent ces numéros pour proposer certains services additionnels (p. ex. billets de trains, recettes de cuisine, offres érotiques, assistance, horoscope, etc.). Lorsque vous utilisez ces services, vous payez le prix normal de la communication, majoré d'un supplément pour le service fourni. Ces numéros sont fréquemment synonymes d'abus (taxes hors de prix, accès commuté incorrect, informations dissimulées, attentes exagérées, publicités-appâts, etc.). Ils comportent toutefois certains avantages pour les usagers: ils sont rapidement disponibles, et les services sont payés anonymement par le biais de la facture téléphonique.

Pour vous protéger:

· demandez un blocage des numéros (p. ex., chez Swisscom, au moyen d'un «set de blocage»)

· achetez un téléphone équipé d'un compteur de taxes

· renseignez-vous sur les numéros et les tarifs

· si le tarif à la minute n'est pas précisé au début de la communication, raccrochez immédiatement

· attention aux numéros semblables que des fournisseurs peu scrupuleux utilisent pour vous induire en erreur (ils tablent sur le fait que les appelants se trompent de numéro)

· n'appelez aucun numéro inconnu commençant par 0900

· vérifiez toujours votre facture de téléphone

· protection de la jeunesse: l'accès aux services érotiques doit être d'emblée bloqué autant que possible à tous les usagers de moins de 16 ans

· dans le pire des cas, vous pouvez déposer soit une plainte pénale, soit un recours auprès de l'Office fédéral de la communication (OFCOM)

Vous trouverez un aperçu des catégories de numéros surtaxés à l'adresse suivante:

www.bakom.ch (rubrique «Télécommunication»)

Vous trouverez un aperçu du nom et de l'adresse des titulaires des numéros à l'adresse suivante:

www.e-ofcom.ch/liste
Numéros gratuits des principaux fournisseurs si vous souhaitez obtenir de l'assistance, un blocage ou des informations:

- Swisscom: 0800 848 900

- Sunrise: 0844 202 202

- autres fournisseurs: renseignez-vous directement auprès de votre fournisseur

- ou en ligne sur les sites Web des différents fournisseurs.

Connexion indirecte à des numéros en 0900

On ne remarque pas systématiquement qu'un tarif surtaxé est appliqué (p. ex. 044 511 XX..,, autrement dit, un numéro de téléphone normal appartenant au réseau fixe). Ces offres sont néanmoins précédées d'un commentaire qui souligne le caractère payant de la communication. Renseignez-vous toujours au préalable sur les conditions générales et les tarifs régissant ce type de services et vérifiez de près les factures relatives à de telles offres avant de les régler. 

Cas particulier - SMS

Si votre facture de téléphone portable est anormalement élevée, vous avez peut-être reçu ou envoyé des SMS ou des MMS majorés d'un supplément de prix. Beaucoup de SMS non désirés appartiennent à la catégorie «spamming» (publicité de masse non désirée). En Suisse, la publicité de masse - que ce soit par SMS, e-mail ou téléphone - est interdite si le destinataire n'a pas donné son accord pour la recevoir. Pour de plus amples informations à ce sujet, veuillez vous reporter à nouveau à la page www.bakom.ch («Documentation-Notices»). 

Centres d'appel

Les appels publicitaires provenant d’entreprises de marketing téléphonique (les centres d'appel) sont aujourd’hui très fréquents. La plupart de ces téléopérateurs travaillent uniquement à la commission. En conséquence, ils sont sous pression et peuvent souvent paraître insistants.

Quelques conseils pour vous débarrasser de ces importuns:

- exigez que votre nom soit supprimé de la liste d'adresses de l'entreprise.

- dites non (beaucoup de personnes peuvent éprouver des difficultés à le faire)

- raccrochez le combiné sans avoir mauvaise conscience

Modèle

Le modèle ci-dessous peut vous permettre de contester certaines des communications ressortant de votre facture de téléphone, de demander un justificatif détaillé de chaque communication et d'exiger un contrôle technique.

Henri Modèle

Rue Modèle 11

6088 Ville Modèle


Recommandé

Entreprise de télécommunication

Rue Modèle 22

6088 Ville Modèle 

Ville Modèle, le ______

Facture du _________ à hauteur de ______

Madame, Monsieur,

J’ai bien reçu votre facture datée du ______ [date de la facture]. Les tarifs de communications que vous faites valoir sont trop élevés dans la mesure où je n'ai pas passé certaines des communications qui y figurent. 

1. Plus précisément, je conteste les communications suivantes:

_______________,

_______________ et 

_______________.

2. Je vous prie de me faire parvenir une facture détaillée (avec justificatif de chaque communication) et j'exige un contrôle technique accompagné de toute la documentation appropriée. Je vous renvoie aux articles 45 et suivants de la Loi sur les télécommunications, et à l'Ordonnance s'y rapportant (OST).

3. Veuillez me faire parvenir la documentation mentionnée ci-dessus avant le ________________ [Indication: nous recommandons un délai de quatre semaines].

Je paierai sans discuter la partie de la facture que je ne conteste pas.

En espérant que le problème soit résolu rapidement, et en vous remerciant d'avance de votre compréhension, veuillez agréer, Madame, Monsieur, mes salutations distinguées.

Henri Modèle

[Indication: veuillez rechercher dans votre facture de téléphone ou de téléphone portable l'adresse de l'entreprise de télécommunication qui vous a facturé un montant trop important. A cette adresse, on vous expliquera également comment bloquer les numéros en 0900.]


