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Prononce publiquement
Contradictoire
en premier ressort

Le 23 aolt 2004, Mademoisdle S a souscrit auprésde
la sociéé FREE un abonnement “forfat FREE Haut débit" en
dégroupage total.

Le 27 ao(t 2004, |a société FREE adresse a |'opérateur historique un
ticket d'incident aupres du Guichet d'Accueil et de Maintenance des
Opérateurs Tiers de FRANCE TELECOM, dit ticket "GAMOT", en
rason del'interruption du service signalée par I'abonnée ala suite du
dégroupage total. Par ticket retour des services de FRANCE
TELECOM endatedu 17 %)tembre 2004, I'incident est clos, un d&faut
ayant ée corrigé sur laboucle locale.

Le 24 octobre 2004 Mademoisdle S adresse une lettre
recommandée a son fournisseur d'acces internet, Iui indiguant, qu'en
dépit de ses nombreux appels, la hotline n'avait pas réuss a fare
fonctionner sa connexion édosence de ligne, de tééphone & de
télévison).Elle le met en demeure de résoudre le probléme au 15
novembre, exigeant le remboursement des prélévements indus et de la
facturation des appels vers lahatline.

6/Lrg Page 2



Audience du 26 juin 2007
4éme chambre 1ére section
RG 05/8845

Par |ettre du 15 novembre 2004 Mademoisdle S indique faire
opposition au préévement de son abonnement et réclame le parfait
fonctionnement de sa ligne haut débit (fonctionnant en dernier lieu a
tres bas débit et par intermittence) ou, a défaut, laremise en état de sa
ligne FRANCE TELECOM sans aucun frais, outre le remboursement
des frais occasonnés.

L e service de recouvrement delasoci été FREE adresse aMademoisdle
S une premiére lettre de relance le 04 janvier 2005 tendant au
reglement de la facture de décembre 2004, puis dautres lettres de
relance pour lesmois dejanvier et février 2005.

Le 05 avril 2005, lasociéte de recouvrement EFFICO-SORECO lamet
31 ?er_neure de payer lafacture du mois de décembre 2004 outre 4 euros
efrais.

Le 06 octobre 2004, Monseur D souscrit un
abonnement internet en dégroupage partiel, aupres delasociéte FREE,
incluant la prestation téléphonie. Laligne est activée le 08 novembre
2004.

Le 26 novembre 2004, lasociété FREE adresse al'opérateur historique
unticket "GAMOT" enraison del'interruption du service alasuite de
lamise en ceuvre d'une offre IPADSL 2 Mbitg/s.

Le 23 novembre 2004, Monseur D , déplorant I'absence d'acces
ainternet malgré de nombreux appels vers le service d'assistance du

fournisseur, adresse une lettre recommandée alasociété FREE aux fins
de résiliation de I'abonnement sans frais e remboursement des frais

d'appd verslaHOTLINE, regtituant également la FREE BOX.

Per ticket retour des services de FRANCE TELECOM en date du 29
novembre 2004, I'incident est clos, un défaut ayant éé corrigé sur la
boucle locale. Une durée d'indisponibilité du service de 16 heures 43
es mentionnée , avec indication d'un réablissement de ligne au 29
novembre 2004.

En septembre 2004, Monsieur F souscrit un forfait
haut débit avec ADSL, servicesdetéévision et detdéphonie aupresde
la société FREE, en dégroupage partiel.

Le 23 septembre 2004, lasociété FREE adresse al'opérateur histori gue
unticket "GAMOT" en raison del'interruption du service alasuite du
dégroupage patiel. Par ticket retour des sarvices de FRANCE
TELECOM en date du 1% septembre 2004, 'incident est clos, aucun
dfat nayant &é congate sur la boucle locde. Une durée
dindisponibilité du service de 9 heures 37 et mentionnée ains qu' un
retablissement.de ligne au 24 septembre 2004.
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Le 07 octobre 2004, Monseur F adresse ala société FREE
une lettre de réclamations rdative aux difficultés de connexion
rencontrées, précisant qu'a défaut d'obtenir le service atendu, il
suspendrait les prélévements.

Le 19 octobre 2004, la sociéte FREE Iui indique que la situation est
régularisée et lui consallle de privilégier les contacts avec sa hotline.

Mécontent du fonctionnement par intermittence de la connexion
internet et de |'absence de fourniture du service télévision, Monsieur
E _ suspend les préévements effectués sur son compte
ancaire.

Lasociété FREE procéde dors ala coupure delaligne ADSL.

Apres un courrier de relance en date du 02 novembre 2004, Monsieur
F notifie ala société FREE larésiliation de son contrat par
lettre du 16 novembre 2004.

Par courrier dectronique du 22 novembre 2004, lasoci été FREE accuse
réception de la demande de résiliation a effet au 1% décembre 2004.

Le 05 avril 2005, Monsieur F recoit une lettre de mise en
demeure de |la société de recouvrement EFFICO-SORECO visant au
paiement des factures d'octobre, novembre et décembre 2004.

Mécontents de I'exécution de leur contrat respectif, Mademoisdle
S Monseur D et Monsieur F ont contacté
I'association UFC-QUE CHOISIR. Saise de nombreuses plaintes
recues égadement d'autres consommateurs, cette association décide
dintervenir au nom de l'intérét collectif des consommateurs.

Estimant que la société FREE amangué a son obligation de résultat en
ne fournissant pas aux consommateurs les prestations attendues et en
facturant un sarvice d'assstance inefficace, 'UFC QUE CHOISIR,
Mademoisdle S , Monsew D & Monsewr F

ont fait assigner la société FREE par acte du 20 mai 2005.

L ‘association UFC QUE CHOISIR, agpres d'étre désistée de I'instance
introduite le 20 mai 2005, a entendu y intervenir volontairement par
conclusions sgnifiées le 18 septembre 2006.

PROCEDURE, PRETENTI ONS, ET MOYENS

Vu I'acte introductif d'instance en date du 20 ma 2005 ;
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Vu les dernieres conclusions des demandeurs en date du 18 décembre
2006, par lesguelles :

- I'UFC QUE CHOISIR se désiste de son instance introduite par
assignation du 20 mai 2005 ;

- 'UFC QUE CHOISIR intervient volontairement a cette méme
instance ;

et ils sollicitent la condamnation de la société FREE, sous exécution
provision, au paiement de :

- 3.252,80 euros en faveur de Madame S ;

-1.563,47 euros en faveur de Monsieur D X

- 3.109,68 euros en faveur de Monsieur F X
- 300.000 euros a titre de dommages et intéréts en faveur de L'UFC
QUE CHOISIR ;

- ains que la publication de la décision aintervenir dans lesjournaux
LE MONDE, LIBERATION et le PARISIEN ahauteur de 6.000 euros
par insertion et aux frais du défendeur ainsi que la publication du
jugement aintervenir sur lapage d'accueil du site internet de la société
FREE, accessible a I'adresse http://www.freefr/ pendant un mois a
compter de la signification du jugement et aux frais du défendeur ;

- outre un lien actif intitulé "jugement du Tribunal de Grande Instance
de PARISJIMMAAAA, UFC QUE CHOISIR C/ FREE dansunetaille
de caractéres au moins égale aux autres mentions avoisinantes et dans
une couleur attirant I'attention, sur lapage d'accueil, dans la rubrique
"I'info en continu” (...);

- ladiffusion aux frais de la société FREE, achacun de ses clients ayant
souscrit un abonnement d'acces a internet en haut débit d'un courrier
intitulé"jugement du Tribunal de Grande Instance de PARISUFC QUE
CHOISIR C/ FREE" reprenant les termes du jugement dans une taille
de caractéere permettant une lecture aisée ;

- ainsi que paiement de 3.000 euros au titre de |'article 700 du Nouveau
Code de Procédure Civile et des dépens ;

Vu les derniéres conclusions du 05 février 2007 delasociété FREE aux
termes desquelles elle sollicite, a titre principal le débouté des
demandeurs, a titre subsidiaire, la réduction des demandes a de plus
justes proportions; en tout état de cause leur condamnation au paiement
de 3.000 euros au titre de I'article 700 du Nouveau Code de Procédure
Civile outre les entiers dépens ;

Vu I'ordonnance de cl6ture prononcée le!9 mars 2007 ;

MOTIFS DE LA DECISION
SUR LA DEMANDE PRINCIPALE

1. SUR LE PRINCIPE ET L'ETENDUE DES
RESPONSABILITES EN CAUSE

Vu l'article 1147 du code civil ;
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Attendu que les demandeurs soutiennent que la société FREE amanqué
a son obligation de résultat, étant tenue aux termes de |'article 3 des
conditions générales de vente Haut Débit de permettre a |'usager
d'accéder librement & Internet(...), & haut débit(...), 24 heures sur 24 et
7 jourssur 7(...), sans limitation de durée (...), impliquant la possibilité
de recevoir des services captablespar voie hertzienne ou cablées et
d'accéder gratuitement & un service de téléphonie vocale ;

qu'ils relévent que Mademoiselle S , Monsieur D et
Monsieur F n'ont pas eu acces a I'ensemble des services
auxquelsils avaient souscrits, ou tout au moinsn'y ont eu acces que par
intermittence et seulement en bas débit alors que la société FREE avait
confirmé le raccordement de leur ligne au service et qu'ils avaient
vérifié la compatibilité de leur configuration informatique ;

gu'ils soutiennent que la société FREE, prestataire de services, étant
tenue d'une obligation de résultat, est présumée responsable de tout
dysfonctionnement du service, sauf a rapporter la preuve d'une cause
étrangere ;

gu'ils considérent que le prestataire engage notamment saresponsabilité
s I'impossibilité ou la mauvaise, qualité de la connexion résulte de
I'insuffisance des moyens mis en oeuvre pour satisfaire ses abonnés ;

qu'il soulignent que la hotline demeure incontournable pour I'abonné
en difficulté et que ce service est totalement inefficace ;

gu'ils rappellent que sur les dix huit appels passes par Mademoiselle
S entre le 08 septembre et le 13 novembre 2004, seuls six ont
permis une mise en relation avec un conseiller (entre treize et trente-et-
une minutes-); sans que les problémes soient résolus, araison de 0,34
euro T. T. C. par minute ;

gue Monsieur D fait part de cent soixante quinze appels entre
le 05 et le 22 novembre 2004, sans résultat ;

que Monsieur F indique quant & lui ne pas étre parvenu a
joindre la hotline en dépit d'une vingtaine de tentative et avoir été
renvoyéverslahotline alasuite de saréclamation écrite, aprésun délai
de réponse de douzejours;

gu'ils estiment que le service d'assistance ne peut étre tenu d'une
simple obligation de moyen sansvider de sa substance I'obligation de
résultat qui pése sur le fournisseur ;

qu'ils mettent en avant les différents articles ayant dga dénoncé cette
inefficacité, I'NTERNAUTE MAGAZINE en octobre 2003, le
JOURNAL DU NET enjanvier 2004, ou encore la société FREE elle-
méme dans un article paru sur le site "Olnet" indiquant que le service
clients demeurait son point nair ;
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qu'ils dénoncent I'insuffisance de conseillers, rappelant que début 2005
lasociété.FREE mettait adisposition 750 conseillers pour ses 1.064.000
abonnés ;

qu'ils soutiennent que la société FREE ne saurait se retrancher derriere
ses innovations techniques et sa place sur le marché des prestataires
pour masquer ses carences, celle-ci occupant la premiére place en
matiere de plaintes, tant en valeur absolue qu'en proportion (sources
AFUTTetDGCCRF);

gu'ils estiment qu'il n'appartient pas aux abonnés de faire les frais des
problémes que la société FREE rencontre avec des prestataires
extérieurs lors de la fourniture du service et qui se situent en amont de
la prestation accordée au consommateur ;

gu'ils soulignent d'ailleurs que le formulaire d'inscription " dégroupage
total" indique que dans ce cas |'Opérateur (FREE) assume seul

I'entiére responsabilité de la mise a disposition de la ligne et de la

fourniture du service au client, FRANCE TELECOM n'intervenant qu 'a
la demande de I'Opérateur et dans les conditions arrétées d'un commun
accord avec cedernier"” ;

gu'ils font valoir que le méme principe régit le dégroupage partiel et
guelasociété FREE engage saresponsabilité pour inexécution totale ou
partielle du fait de la mauvaise qualité de ses prestations ;

gu'ils affirment que cette obligation de résultat implique non seulement
de tout mettre en oeuvre pour rétablir le service mais également
d'indemniser les clients |ésés ;

Attendu que la société FREE rappelle son activité, ses avancées
technologiques-et commerciales, le nombre actuel d'abonnés sélevant
a4.640.000 internautes, la plagant au deuxiéme rang des prestataires
internet derriere FRANCE TELECOM

gu'elle souligne que les problémes mis en avant par les demandeurs ne
doivent pas occulter le fait que la trés grande majorité de ses abonnés
est satisfaite ;

qu'elle confirme qu'un abonné en zone dégroupée et muni d'un
termina FREEBOX peut, si saligne téléphonique le permet, accéder a
internet atrés haut débit, aun service de téléphonie fixe permettant de
téléphoner en France métropolitaine ainsi que vers quarante-neuf
destinations sans surco(t et de facon illimitée, a une offre audiovisuelle
sans surco(t, cette derniére prestation nécessitant une ligne
suffisasmment proche du centra téléphonique ;

gu'elle rappelle que le modem FREEBOX adressé par la poste a
['abonné est accompagnée d'un manuel d'utilisation et de réponses
pratiques aux difficultés auxquelles peuvent étre confronté |'abonné
mais qu'il appartient a celui-ci de procéder a son installation ou de
confier cette tache a un prestataire extérieur ;
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gu'elle goute qu'une ass stance tél éphoni que est disponible moyennant
0,34 euros T. T. C. par minute, non comprise dans I'abonnement, le
support client éant également disponible par mail, forum, chat ou fax ;
qu'elle précise que ce service est géré par unefiliade du groupe ILIAD,
asavoir la societé CENTRAPEL basée a PARIS, fonctionnant de 8
heures a 22 heures30 du lundi au vendredi et de 09 heuresa 20 heures
le week-end et lesjours fériés ; qu'elle indique que les abonneés en
dégroupage total bénéficient d'un accés rapide a des tél éopérateurs qui
leur sont spécidement dédiés ; qu'ele précise que le colt de la
communication et le délai prévisible d'attente sont annoncés en début
d'appel ; qu'elle souligne que son ass stance tél éphonique a été clase
numéro 1 du panel "fournisseurs d'accés internet” en 2006 par le
classement TECHCITY MYSTERY CONTACT CHALLENGE ;

quelle deplore le fat qu'en I'espace de quelques mois, I'UFC QUE

CHOISIR at demandeé plus de 380.000 euros de dommages et interéts

ala société FREE qui semble &re une cible "privilégiee” ; quelle

rappelle I'appel interjeté d'un jugement rendu le 21 février 2006 par le

Tribunal de Grande Instance de PARIS ayant ordonné lasuppression de
trente-deux clauses des conditions générales de vente et condamné la

société a payer a cette association 30.000 euros atitre de dommages et

intéréts;

que, Sagissant destrois consommateurs en cause, €lle considere ne pas
étre responsable des problemes de connexion invoqués ;

qu'elle rappdle que, pour fournir un acces ADSL a ses abonnés, dle
contracte avec FRANCE TELECOM dans le cadre soit d'un
dégroupage dite "optionl™ soit d'un IP-ADSL dite "option 5" ;

gue ce systéme ]permet and ala société FREE dutiliser le réseau
traditionnd des fils de cuivre, appdé "boucle locale’ qui relie les
répartiteurs stuésdansles|ocaux de FRANCE TELECOM au domicile
des abonnés ; qu'elle précise que ces opérations de cablage sont
réalisées exclusvement par des techniciens de FRANCE TELECOM
au nom de I'abonné dans le cadre d'un contrat de mandat ;

gu'ele indique que les opérateurs aternatifs n'ont cependant aucune
possibilité dintervenir sur la boucle locae, propriéé de FRANCE
TELECOM et que le raccordement a la boucle locale est toujours
effectué par un agent de FRANCE TELECOM agissant au hom et pour
le compte del'abonné ;

qu'elleprécise quavecl'innovationdel’ADSL, il estpossibled'utiliser
les fréquences hautes de laligne téléphonique pour acheminer les flux
de données e de poursuivre normaement les communications
tééphoniques en continuant a utiliser les fréquences basses ;
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gu'elle explique que cette technologie requiert un éguipement
spécifique a chaque extrémité de la ligne, en I'occurrence un modem
chez |'utilisateur (FREEBOX) et un concentrateur ou "DSLAM"
(Digital Subscriber's Ligne Access Multiplexer) au niveau des
répartiteurs situés dans les centraux téléphoniques FRANCE
TELECOM, lesquels sont installés soit par FRANCE TELECOM soit
par les opérateurs alternatifs (tel FREE) dansle cadre d'un dégroupage;

gu'elle explique que, dansle cadre d'un dégroupage, option 1, laligne
de|'abonné est amenée via un céble de renvoi danslelocal ou est situé
de DSLAM de l'opérateur ; tandis que dans I'option 5, la ligne de
I'abonné est raccordée au DSLAM de FRANCE TELECOM, lasociété
FREE se contentant de revendre un trafic intégralement achemingé par
FRANCE TELECOM et de gérer | es prestations commerciales avec son
abonné ;

qu'elle dénonce certains équipements de FRANCE TELECOM comme
des sources avérées de problemestels que lesDSLAM de marque ECI
qui ont une forte sensibilité au bruit impulsionnel ;

gu'elle indique qu'en cas de probléme, une fois vérifiées les
installations FREE et celles de I'abonné, la société FREE contacte le
Guichet d'Accueil et Maintenance des-Opérateurs Tiers de FRANCE
TELECOM usuellement dénommé "GAMOT", service chargé des
opérations de maintenance sur laboucle locale ;

gu'enfin, elle rappellele role del'abonnélui méme, qui est responsable
de la mise en place et du bon état de son équipement personnel
indispensable a la réception de services ADSL et qui comprend
notamment: le céblage téléphonique du domicile (entre le point de
terminaison de la boucle locale et le modem) et les éventuels filtres en
cas d'abonnement-en option 5 ou en option 1 detype partiel, un-matériel
informatique disposant des configurations nécessaires et compatibles
avec un modem USB ou Ethernet, un téléphone & numérotation par
fréquence vocal e respectant les normes en vigueur, un tél éviseur équipé
d'un connecteur péritel ;

qu'elle soutient qu'il appartient al'abonné de vérifier la compatibilité
et la configuration de son équipement personnel avec les services
ADSL;

que s’agissant du cas de Madame S , €lle considere ne pas étre
responsable des difficultés rencontrées ;

qu'elle indique qu'a la suite d'un contact le 27 aolt 2004 il lui a été
adresséunticket "gamot” par lequel FRANCE TELECOM lui aindiqué
gue le probléme provenait de laligne sols sa responsabilité (défaut sur
la boucle locale), Madame S ayant ensuite pu établir sa
connexion ;
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gu'ellerdéve que, par lasuite, un test réalisé sur laconnexion, entrela

FREEBOX et le DSLAM de FREE arévélé une mauvaise ingtdlation

sonnelle et soul iagne gue la vérification des prises téléphoniques,
ranchements et qudité desfils a &€ préconisée ;

gu'en I'espece, elle soutient que |'abonnée avait placé un filtre sur une
€s prises, ce qui, dans|e cadre du deégroupage total, est susceptible de
génerer une déperdition d'énergie et de fare chuter le débit

gu'elle goute que Madame S N'a pas entendu coopérer et a
méme refusé de faire un certain nombre de manipulations comme le
révéle'appel du 13 novembre 2004 pour lequel il a été noté ™ aucune
manip faite avec le client car trop furieuse et veut pas faire de
manip.." ;

u'elle estime ne pouvoir étre tenue responsable des
Sfonctionnements allégués et ne pouvoir étre condamnée a"'remettre
en état” ou rembourser lesfrais de remise en état d'un équipement qui
ne lui gppartient pas et sur lequel ele n'a aucun controle ni moyen
dintervenir asavoir laligne FRANCE TELECOM ;

que sagissant de Monseur D , ele précise qu'il a chois de
souscrire un abonnement en option 5, Cest-a-dire dépendant des
DSLAM de FRANCE TELECOM ;

gu'elleindique qu'alasuite de lavérification de sesindalations et de
celles del'abonne, n'ayant révelé aucun probleme, dle aprislaencore
contact avec FRANCE TELECOM, qui lui aadresse un ticket "gamot”
par lequel le lui aindique (1ue le probléme provenait de laligne sous
sarﬁ)onsablllté (d&faut sur laboucle locale) et gu'il avait ée corrigé
; qu'elle précise que Monsieur D était raccordé aun DSLAM
FRANCE TELECOM de marque ECI lequel a de maniére notoire une
forte senghilité au bruit impulsonnd ;

gu'elle reléve que Monseur D afat le choix de résilier son
abonnement avant d'avoir pu bénéficier de la réparation de FRANCE
TELECOM ;

8u‘e|le fait encore valoir la responsabilité de FRANCE TELECOM
ans |e dysfonctionnement reproché ;

gue sagissant de Monseur F , Qui a chois un dégroupage
enoption 1, dlefat vaoir queletest d'un autre modem (WANADQOO)
apermis de véifier que le probléme ne provenait pas de laFREEBOX
et qlu'Lljn ticket GAMOT alIndiqué qu'aucun défaut n'avait &é constaté
aur laligne ;

guelle indique quil a &é consallé a Monseur F deverifier
gu'il n'avait pasdelogicielsvirus (spywares) et de véifier son cablage,
mais que le reeve des gppels du 28 septembre 2004 mentionne que le
client araccroché au nez du téléopérateur ;

6.
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gu'elle souligne que la situation semblait néanmoins résolue au regard
des nombreuses communications téléphoniques, longues et réguliéeres
depuis la FREEBOX, le bénéfice du service téléphonique induisant
I'acceés haut débit ;

gu'elle note que Monsieur F n'a, apriori, pasfait état d'un
probléme de grésillements perturbant la ligne comme en attestent les
relevés de ses appels téléphoniques ;

gu'elle goute que ce probléeme pouvait émaner soit d'un défaut de son
téléphone, soit d'une interférence avec la proximité d'appareils
électriques, ce qui concerne deux appareils sous saresponsabilité ;

qu'elle considére n'étre tenue a aucune indemnisation a ce titre ;

qu'elle conclut au fait que FRANCE TELECOM étant tiers au contrat
qui lie la société FREE a son abonné, la défaillance de cet opérateur
historique constitue le fait d'un tiers imprévisible et insurmontable,
exonératoire de responsabilité comme |'adéa admis la Cour d'appel de
PARIS le 04 novembre 2005 ;

gu'elle précise avoir fait ce qui était en son pouvoir dans les trois cas,
asavoir transmettre unticket GAMOT, étant dans|'impossibilité en cas
d'incident sur laboucle locale de faire intervenir un de sestechniciens ;

gu'elle souligne que seul I'accés aux salles de cohabitation ou aux
espaces dédiés danslesquelsles opérateurstiersinstallent leurs DSLAM
est possible et encore dans de strictes conditions de sécurité ;

gu'ellefait valoir le choix commercial original mis en oeuvre depuis le
lancement de I'offre FREEBOX en octobre 2002, consistant a sans
cesse-augmenter laqualité et le nombre de services inclus dans le forfait
sans faire varier le prix (29,99 €), ce qui est favorable aux
consommateurs ; qu'elle indique avoir choisi de faire supporter le colt
de lahotline par ceux qui I'utilisent plutét que de répartir ces colts sur
tous les abonnés en augmentant le colt du forfait ; qu'elle déplore la
volonté de I'UFC QUE CHOISIR de simmiscer dans le choix
commercia opéré et del'obliger aintégrer le colt de lahotline dans son
forfait, ce qui en modifierait I'équilibre économique et risquerait d'en
augmenter le prix ;

gu'elle souligne le fait que lahotline n'est pas source de bénéficesmais
de dépenses, ce service éant géré par la société CENTRAPEL qui
facture cette sous traitance ; qu'elle indique ainsi avoir percu en 2004,
9.631.766 euros au titre des numéros surtaxés de lahotline et avoir réglé
une facture de 12.407.778 euros au titre des factures CENTRAPEL soit
un surco(t alacharge de lasociété FREE de 2.776.012 euros, le surcolt
étant plusimportant encore en 2005 ; qu'elle rappelle en sus, les charges
de personnel et les loyers des locaux qu'elle occupe dans le huitieme
arrondissement de Paris qui s'élevaient en 2004 a 12.953.177 euros
pour les charges de personnel et 945.600 euros pour les loyers, soit un
écart de 4.267.010,81 euros ;
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u'elleconteste"I'inefficacité et inexistencedela HOTLINE FREE"

lé&guée par les demandeurs, rappelant le nombre croissant de
personnes_employées a ce sarvice et les charges de personne
CENTRAPEL qui représentaient un budget de 13.000.000 euros en
2004 ; qu'elle se prévaut de tests indépendants pogtifs ;

gu'al'égard des demandeurs elle note qu'ilsont manifestement bieneu

acces a la hotline comme en attestent les relevés de leurs appds
(quatorze fois pour Madame S |, dix foispour Monsieur D

et quatre fois pour Mongeur F ) et que deux d'entre eux

(Madame S et Monsieur F ) n'ont pas é&¢é coopératifs
et ont refusé de procéder aux opérations de sorte qu'elle considére les
accusations des demandeurs concernant |'inefficacité du service comme
non meritées,

Attendu qu'il appartient a un prestataire de services, au titre de son

devair de consall, de vérifier I'adéquation de I'offre qu'il émet, tant aux

gpécificités locales du lieu de connexion de son client qu'aux

caractéristiques propres aux équipements de ce dernier ;

qu'en facturant I'intégralité des prestations choisies par son adhérent,
sans émettre préaablement de réserve sur sa situation particuliere, il
souscrit nécessairement une obligation de résultat ;

queles services d'assi stance tél éphonique (hotline) ne congtituent qu'un
moyen, parmi d'autres, d'assurer |'exécution de cette obligation ;

gue par suite, ce professonnd est responsable de plein droit al'égard
e on client delabonne exécution des obligations résultant du contrat,
gue ces obligations soient a exécuter par lui méme ou par un autre
prestataire dont il sest attaché les services, sanspréjudice de son droit
arecours contre cdlui-ci ;

que toute clause contraire comprise aux conditions généerales doit étre
réputée non écrite ;

gu'une exonération de responsabilité reste toutefois possible, en tout ou
partie, en gpportant la preuve que I'inexécution est imputable soit au

client, soit au fait imprévisible et insurmontable d'un tiers au contrat,

soit aun cas de force mgjeure ;

Attendu que I'apparition dincident au niveau de la boucle locale,
propriété de l'opérateur historique, ne conditue nullement un
évenement imprévisble, sauf cas de force mgeure avéerée, des lors
gu'une procédure spécifique d'assistance a été prévue dansle cadre.de
"|'offred'accesalabouclelocalede FRANCE TELECOM souscrite

la société FREE ; que le caractere imprévisible de I'incident fait
égdement défaut lorsque, del'aveu méme delasociété FREE, celui est
imputable a certains équipements de cet opérateur historiques
" not)oi rement connus' comme source dincident (DSLAM de marque
ECI);
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gue les difficultés survenant au niveau de la boucle locale ne sont pas
davantage irrésistibles, dés lors que le rétablissement de la ligne peut
étre réalisé a l'issue de la procédure d'assistance conclue entre le
fournisseur d'accés et I'opérateur historique, sauf cas de force majeure
spécifique a démontrer ;

qu'enfin il résulte des tickets GAMOT versés aux débats que la
responsabilité contractuelle de la société FRANCE TELECOM peut
étre engagée en cas d'indisponibilité du service, selon les modalités
indemnitaires prévuesau contrat, ce qui démontrel'existencederecours
al'encontre de |'opérateur historigue et de moyens d'action reconnus
au fournisseur d'acces dternatif pour garantir le service attendu ;

qu'en conséguence, la société FREE ne saurait invoquer le fait de
FRANCE TELECOM comme une cause d'exonération ;

gu'aux différents cas de |'espéce, il convient derelever :
A L'EGARD DEMADAME S

gque la connexion de Madame S est située dans une zone
géographique "dégroupée” ;

que I'éligibilité de sa ligne al'offre forfait FREE HAUT DEBIT n'a
pas été contestée par cet opérateur

que celui-ci sest ains engagé a fournir les différentes prestations
prévues au contrat conformément al'article 3 des conditions générales;

gu'en outre, aux termes du mandat de dégroupage total consenti a la
société FREE, paragraphe 4 des droits et obligations du client, il est
prévu que l'opérateur assume seul I'entiere responsabilité de la mise
a disposition de la ligne et de lafourniture du service au client ;

gue lalecture destickets émis par le Guichet d'Accueil et Maintenance
desOpérateurs Tiersdel'opérateur historique confirmedansun premier
temps une durée totale d'indisponibilité du service.sous responsabilité
contractuelle du propre co-contractant de la société FREE (opérateur
historique) d'une durée de cing heures trente quatre ;

que lapersistance des difficultés de connexion del'abonnée au dela de
cette intervention n'est pas contestée et ce alors méme que la société
FREE reconnait quatorze appels de Madame S VEers son service
HOTLINE ; que sur ce dernier point, il ne saurait étre sérieusement
reproché au client un défaut de collaboration aprés un nombre aussi
important d'appels infructueux facturés 0,34 euros T. T. C. laminute ;

qu'il estainsi démontré que Madame S n'abénéficié des services
attendus tant immédiatement apres la mise en oeuvre de son offre
gu' aprésintervention des servicesdel'opérateur historique, enviolation
des obligations contractuelles souscrites ;
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gu'enfin, la société FREE, qui ne justifie d'aucun déplacement au
domicile de I'abonnée et d'aucune réserve sur la compatibilité de ses
équipements avec I'offre gu'elle a intégralement facturée, ne saurait
invoquer les carences d'une installation privative, hon démontrées en
I'espéce, pour saffranchir des engagements souscrits ;

gu'elle est en conséquence intégralement responsabl e de sa défaillance
contractuelle ;

A L'EGARD DE MONSIEUR D

Attendu que la connexion de Monsieur D est située dans une
zone géographigue "non dégroupée” ;

que I'éligibilité de sa ligne al'offre forfait FREE HAUT DEBIT n'a
cependant pas été contestée par cet opérateur ;

gue I'offre mise en place correspond a une offre IP-ADSL 2Mbit/s
c'est-a-dire aun raccordement de laligne de I'abonné au DSLAM de
I'opérateur historique, letrafic intégralement acheminé par cet opérateur
historique étant commercialisé par la société FREE ;

gu'al'occasion du contrat souscrit avec Monsieur D. la société
FREE s'est ainsi engagée afournir les différentes prestations prévues
au contrat conformément al'article 3 des conditions générales ;

qu'il importe peu que ces obligations soient a exécuter par elle méme
ou par un autre prestataire dont elle commercialise les services
(opérateur historique) dés lors que l'engagement pris sanalyse
€galement comme-uneobligation de-résultat, tenant-a 1'acceptation-sans
réserve de la commande de son abonné ;

gu'il est constant que Monsieur D n'a jamais bénéficié des
services attendus en raison de larésiliation du contrat survenue avant
I'intervention effective des services de |'opérateur historique ; qu'il ne
saurait étre davantage étre reproché a |I'abonné d'avoir procédé a la
résiliation sans attendre l'intervention effective des services de
I'opérateur historique, aprés cent soixante quinze appels aupres du
service d'assistance en ligne demeurés inefficaces ;

que, certes, lalecture destickets GAMOT émisdans|e cadre du dossier
DEJOUX mentionne une "durée totale d'indisponibilité du service sous
responsabilité contractuelle FRANCE TELECOM de 16h43" ; qu'il a
toutefois été rappel € que cette défaillance de I'opérateur ne constituait
nullement un événement imprévisible et irrésistible, particulierement
lorsque, comme en l'espece, I'équipement du prestataire est
"notoirement connu” comme source d'incident ;

6
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A L'EGARD DE MONSEUR F

Attendu que la connexion de Mondeur F edtStuéedansune
zone géographique "dégroupée’;

que I'digibilite de sa ligne a I'offre forfait FREE HAUT DEBIT n'a
pas €té contestée par cet opérateur ;

que celui-ci sest aing engagé a fournir les différentes prestations
prévues au contrat conformement al'article 3 desconditionsgénéraes;

gu'il est exact que I'abonné a pu bénéficier du service de tééphonie de

maniere fréquente, comme en attestent |le détail de la facturation des
appels; qu'il n'est toutefois pas contestable que Monsieur F

n'a pas benéficie de l'intégralité des services attendus, notamment de

latelévision et del'accesinternet vingt-quatre heure sur vingt-quatre et

Sept jours sur sept comme le prévoient les conditions générales ;

guelalecture destickets é emlspar le Guichet d'Accueil e Maintenance
es Opérateurs Tiersde|'opérateur historique confirmeains unedurée
dindisponibilité du service de neuf heures trente sept avec un
rétablissement de ligne au -24 septembre 2004, sur la période soumise
ason controle ;

guenfln la société FREE, qui ne judtifie d'aucun déplacement au
omicile de I'abonné et d'aucune réserve sur la compatibilité de ses
équipements avec I'offre qu'elle a intégralement facturée, ne saurait
invoquer les carences d'une ingtdlation privative, non démontrées en
I'espece, pour saffranchir des engagements souscrits ;

gu'elle-est en conséguence intégralement responsable de sadéfaillance
contractuelle ;

2. SUR L'INDEMNISATION DE CHACUN DES
DEMANDEURS

SUR LE PREJUDICE DE MADEMOISELLE S

Attendu que Mademoisdle S indique ne pas avoir eu acces aux
services FREE souscrit le 23 ao(t 2004 (internet, tél évision, tééphone)
pendant deux mois, en dépit d'un e-mail adressé désle 25 aolt 2004 et
de ses nombreux gppels vers le service d'assistance

qu'elle déplore ensuite un fonctionnement de la ligne de fagon
insetisfaisante (interruptions fréquentes de I'acces internet et de la
téléphonie) et I'absence d'acces alatéévison ;

quelle fait vaoir que la connexion a enfin été interrompue six mois
aprés la souscription suite a sesréclamations ;
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qu'ellereléve que, si un défaut a été corrigé par FRANCE TELECOM
le 28 aollt, les problemes ont cependant perduréjusqu'en février 2006
sans que la société FREE ne requiert l'intervention de FRANCE
TELECOM ;

gu'elle souligne que la question de sa propre installation n'a été
évoguée que le 13 novembre, soit 2 mois et demi apres la souscription
de |'abonnement ;

gu'en réplique, la société FREE reléve que cette abonnée a refusé de
réaliser les manipulations qui auraient permis de rétablir laconnexion;

Attendu que larésiliation de I'abonnement est intervenue aux torts
exclusifs de la société FREE, résultant des manguements contractuels
précités ; gque la situation de Mademoiselle S et les préjudices
décritsjustifient I'allocation 500 € a titre de dommages et intéréts ;

guele montant des prél evements opérés sur le compte de Mademoiselle
S ne sont pas contestés ; qu'il convient d'accueillir la demande
de remboursement correspondant a des prél évements effectués pour un
service inexistant (76,52 €) ainsi que les frais exposés pour la
préservation des droits del'abonné, enl'occurrencelesfraisd'envoi de
ses |ettres recommandées (12,90 €) ;

Attendu que la société FREE ne démontre pas que son obligation de
résultat n'apu étre satisfaite en raison d'un fait exonératoire ; qu'ellene
saurait donc faire supporter a son client le colt des moyens mis en
oeuvre pour satisfaire son obligation de résultat ; qu'elle doit en
conséquence supporter le colt des frais de communication avec la
hotline dont il estjustifié a concurrence de 57,26 € ;

Attendu-que lesfrais de-duplicata-de-factures pour 22,50 € ne-sont-pas
directement imputables a la société FREE mais a la défaillance de
['abonnée qui n'en apas conservé trace ; que cette demande doit étre
rejetée ;

Attendu quelesfrais d'opposition aux prélévements bancaires effectués
sur le compte (11,99 €) correspondent a une politique commerciale
propre a la banque de I'abonnée sur la base de conditions tarifaires
gu'elle alibrement acceptées ; que cette demande doit étre rejetée ;

gu'ainsi I'indemnisation de Mademoiselle S séleve &-646,68
euros ;

qu'il convient de rappeler que la mise en service d'une nouvelle ligne
FRANCE TELECOM requiert une démarche personnelle de Madame
S qui ne saurait ére mise ala charge de lasociété FREE ;
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sur I'indemnisation de Monsieur D

Attendu que Monsieur D indique qu'il n'a pu accéder aux
services FREE (internet et téléphone) aprés la souscription de son
abonnement en octobre 2004 et qu'il a donc résilié le 23 novembre
2004;

gu'il note que la société FREE a laissé perdurer le probleme, le
téléopérateur indiquant le 11 novembre 2004 "consigne de ne plus
lancer de GAMOT pour les problémes de synchronisation pour les
clients 2048" puis le 22 novembre "conditions de ligne ok, GAMOT a
lancer" ;

gu'il souligne que les réparations sont intervenues deux mois aprés la
souscription et qu'il ne peut donc lui étre reproché d'avoir refusé de
payer un service non fourni et d'avoir résilié le contrat avant que les
réparations n'interviennent ;

gu'en réplique, la société FREE reléve que l'indisponibilité a duré
moins de deux mois et qu'il arésilié laligne au moment ol FRANCE
TELECOM la rétablissait ;

Attendu que la résiliation de I'abonnement est intervenue aux torts
exclusifs de la société FREE, résultant des manguements contractuels
précités ; que la situation de Monsieur D et les préjudices
décritsjustifient I'allocation 500 €a titre de dommages et intéréts ;

Attendu que la société FREE ne démontre pas que son obligation de
résultat n'apu étre satisfaite en raison d'un fait exonératoire ; qu'elle ne
saurait donc faire supporter a son client le colt des moyens mis en
oeuvre pour satisfaire son obligation de résultat, qu'elle doit en
conséguence supporter le colt des frais de communication avec la
hotline (54,17 euros établis par piéce 11-1) ;

gu'en |'absence de fourniture des prestations attendues, elle doit
également étre condamnée au paiement des frais de renvoi de la
FREEBOX (9,30 euros) ;

gu'ainsi I'indemnisation de Monsieur D séléeve a 563,47
euros ;

sur I'indemnisation de Monsieur F

Attendu que Monsieur F indiquequesaligneaétéraccordée
le 10 septembre 2004 mais gqu'elle n'a commencé afonctionner qu'ala
fin du mois d'octobre, avec une ligne téléphonique de trés mauvaise
qualité (grésillements perturbant laligne) et aucun accesalatélévision ;
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gu'il précise avoir suspendu ses paiement en |'absence des services
attendus et avoir résilié son contrat le 16 novembre 2004, |a société
FREE ayant de son c6té suspendu la ligne sans le prévenir, en
transmettant le dossier & son service de recouvrement au titre des
factures d'octobre a décembre 2004 (alors quelaligne avait é&é coupée
début novembre et que la résiliation a été confirmée par FREE au 1%
décembre) ;

gu'il sollicite 3.000 euros de dommages et intéréts, étant tributaire
d'internet et du téléphone dans le cadre de son doctorat et de sa
participation al'entretien d'un site internet relatif aux enjeux des études
littéraires (www.fabula.org) dont il est I'un des correspondants outre
remboursement de différents frais ;

gu'en répligue la société FREE indique que Monsieur F n'a
nullement été coupé du monde bénéficiant du téléphone (comme en
attestent ses factures de 173,81 euros demeurées impayées) et du
téléphone FRANCE TELECOM (étant en dégroupage partiel) ;

Attendu que larésiliation de I'abonnement est intervenue aux torts
exclusifs de la société FREE, résultant des manguements contractuels
précités ; que la situation de Monsieur F et les préudices
décritsjustifient I'allocation de 500 € a titre de- dommages et intéréts ;

Attendu que la société FREE ne démontre pas que son obligation de
résultat n'apu étre satisfaite en raison d'un fait exonératoire ; qu'elle ne
saurait donc faire supporter a son client le colt des moyens mis en
oeuvre pour satisfaire son obligation de résultat ; qu'elle doit en
conséguence supporter le colt des frais de communication avec la
hotlinejustifiés a concurrence de 11,52 euros (piece 17-2) ;

Attendu que les frais d'opposition-aux prélévements bancaires effectués
sur le compte correspondent a une politique commerciale propre ala
banque del'abonné sur labase de conditions tarifaires qu'il alibrement
acceptées ; que cette demande doit étre rejetée ;

Attendu qu'il n'est pas contesté que Monsieur F nes'estpas
acquitté de ses factures aupres de la société FREE alors méme qu'il a
€U recours au service de téléphonie de maniére fréquente ; que laprise
en charge par la société FREE du colt de sa connexion de
remplacement 32,48 euros aupres de FRANCE TELECOM n'est pas
justifiée ;

gue les frais de recommandé de 17,20 euros doivent en revanche étre
accueillis, ayant été exposés pour la préservation des droits de
['abonné ;

gue l'indemnisation de Monsieur F séléve a528,72 euros ;

S
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sur I'indemnisation de|'UFC QUE CHOISIR

Attendu que l'association sollicite des dommages et intéréts en
réparation du préudice cause al'intérét collectif des consommateurs ;

gu'elle rappelle avoir recu un grand nombre de plaintes de
consommateurs et avoir préalablement entamé des phases de
négociations avec les prestataires avant toute action en justice, sans
succes ;

gu'elle considére avoir été contrainte d'agir en justice pour que cessent
les pratiques visant a créer un déséquilibre au détriment des
consommateurs ;

gu'elle expose avoir d'abord engagé des procédures visant la
suppression des clauses abusives contenues dans les conditions
générales ;

gu'elle dénonce le fonctionnement de la hotline (citant 60 millions de
consommateurs, le POINT, I'AFUTT ou encore une enquéte menée en
octobre 2004), qui demeure un passage obligé pour faire état des
difficultés rencontrées pour obtenir les services prévus au contrat et qui
fait I'objet d'une facturation tant pour le temps d'attente que pour le
temps de communication ;

gu'elle reléve que le plus souvent, lorsque le consommateur parvient &
obtenir un interlocuteur, ce dernier ne résout pas le probléme soulevé ;

gu'elle souligne que malgré I'obligation de résultat qui pese sur elle la
société FREE n'hésite pas a transmettre a son service recouvrement les
factures correspondant au forfait alors méme que |l es abonnés n'ontpas
bénéficié des services facturés ;

gu'elle note que les revenus générés par les services d'assistance
tél éphonique des fournisseurs d'accés représentent environ 3,5 % deleur
chiffre d'affaires (clients professionnelsinclus) étant précisé qu'en 2003
la société FREE a réalisé un chiffre d'affaires d'environ 212.000.000
€euros ;

gu'elle estime a 50 % de la facturation les prélévements injustifiés,
considérant que les temps dattente et les problémes liés aux
dysfonctionnement du réseau ne devraient pas étre facturés ;

gu'elle rappelle qu'alafin 2004, la société FREE comptait plus d'un
million d'abonnés et que le service d'assistance est facturé 0,34 euros la
minute, ce qui représente un préjudice considérable; qu'elle soutient que
ce préudice est aggravé par le fait que la société FREE axe sa
communication sur laliberté et lasimplicité des services, ainsi que sur
|'acces gratuit a internet "sans surcodt de tarification" ;

&
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qu'elle demande en consequence 300.000 € atitre de dommages et
intéréts représentant 5 %des revenus générés par la hotline FREE ;

qu'elle précise égaement que le montant réclamé sejustifie tant par le
nombre d'abonnes |éses par |'absence de sarvice et l'inefficacité de la
hotline que par I'action menée jusgu'a présent par I'UFC QUE
CHOISIR, mise amal par les pratiques abusves de la société FREE ;

Attendu que la société FREE considere les demandes indemnitaires
comme surévaluées ;

qu'elle rappelle que les dommages et intéréts ont pour but de réparer le
préudice subi et non de congtituer une source de profits ou de revenus
et que le pr§judice doit ére prouve indépendamment de son caractere
collectif ; qu'elle estime que le préjudice subi par une association n'est
pas constitué par la somme des prgudices subis par les consommateurs
et qu'il en vade méme des dommages et inté&réts ;

quelle consdere la demande indemnitaire de I'association comme
infondee, reposant sur des postulats erroneés, lahotline ne génerant aucun
revenu mais des charges ;

Attendu que |'association UFC QUE CHOISIR produit de nombreuses
plaintes générées par les carences de la société FREE dans I'exécution
des prestations vendues aux consommeateurs dans le cadre de son
abonnement FORFAIT FREE HAUT DEBIT ;

que ces plaintes ont nécessairement induit des frais de personnel, de
traitement, de recherche et de publication pour informer les
consommateurs de leurs droits ;

guelafacturation-deprestations non-livrées ou rel evant delaseule mise
en oeuvre des moyens necessaires pour satisfare|'obligation deresultat
pesant sur la société FREE, |ése par alleurs l'intérét collectif des
consommateurs abonnés a ses sarvices, lesquds représentent plus de
4.600.000 internautes ;

que cette situation justifie I'all ocation d'une somme de 20.000 euros de
dommages et intéréts ;

SUR LES DEMANDES COMPLEMENTAIRES

Attendu que la publication dans les journaux LE MONDE,
LIBERATION e LE PARISIEN aux frais du défendeur a concurrence
de 6.000 euros par insation, goparat suffisante pour garantir
I'information des consommateurs sur |'étendue de leurs droits et le
caractére effectif de I'obligation de résultat pesant sur la société FREE ;
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ue I'envoi d'un courrier a chacun des clients FREE ayant souscrit un
nement d'acceés a internet HAUT DEBIT (représentant plus de
4.000.000 d'abonnés) est manifestement excessif eu égard au nombrede
plaintes rgpporté ;

gu'un lien en page d'accueil du Site n'est pas nécessaire ;

SUR LA DEMANDE AU TITRE DE L'ARTICLE 700 DU
NOUVEAU CODE DE PROCEDURE CIVILE, L'EXECUTION
PROVISOIRE ET LESDEPENS

Attendu que lasociété FREE succombe al'instance et supporte de cefait
la charge des depens qu'elle doit étre condamnée apayer 1.500 euros
en goplication de |'article 700 du Nouveau Code de Procédure Civile;

Attendu que |'exécution provisoire, bien que compatible avec la nature
de I'affaire, n'apparait pas strictement nécessaire ;

PAR CESMOTIFS

Le tribuna statuant publiquement, par jugement contradictoire, en
premier ressort,

Condamne la société FREE apayer les sommes suwantes

- 646,68 euros en faveur de Madame S :
- 563, 47 euros en faveur de Monsieur D X

- 528,72 euros enfaveur de Monsieur F

- 20.000 euros en faveur de I'UFC QUE CHOISR ;

Déboute les demandeurs du surplus de leurs demandes indemnitaires ;

Ordonnela publication de ladécison aintervenir danslesjournaux LE
MONDE, LIBERATION et le PARISIEN a hauteur de 6.000 euros par
insertion et aux frais de la société FREE ;

Déboute I'UFC QUE CHOISIR, Madame S ,Monsieur D

g Mondeur F  deleursdemandesde publication du jugement
aintervenir sur lapage d'accueil du siteinternet de la société FREE, de
lien ectif sur la page d'accueil, dans la rubrique "I'info en continu® (...)
et de diffuson aux frais de la sociéé FREE d'un courrier intitulé
"jugement du Tribunal de Grande Ingtance de PARIS UFC QUE
I(_:I_—|_OIS|R C/ FREE" aux différents clients concernés par I'offre
itigieuse ;

&
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Condamne lasociété FREE apayer aux demandeurs lasomme globale
de 1500 euros au titre de I'article 700 du Nouveau Code de Procedure

Civile;
Condamne la société FREE aux dépens ;

Dit n'y avoir lieu a exécution provisoire.

Fait et jugé a Paris|e 26 Juin 2007

Le Greffier Le Président
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