Télécommunications : Hausse de la TVA
(09 février 2011)
Tout ¢ca pour ¢a !

Face a une situation qui devenait de plus en pitenable, SFR et Orange ont décidé de renoncer au:
augmentations de tarifs prévues sur leurs forfaitbiles 1. Les clients ayant déja enclenché lauoe
pourront bel et bien résilier sans frais. Les autrauront pas a débourser de 1 a 9 euros de atungis selon
leur forfait.

Au hit-parade des rétropédalages, les revirememtSER et d’Orange remporteraient a coup sir la @alm
Apres nous avoir tenus en haleine pendant des semaicoup de courriers aux clients et de puldicalies
nouvelles grilles tarifaires, les deux opérateursfmalement décidé, coup sur coup, de faire nrechirriere.
SFR a été le premier a dégainer un communiquéj aprés-midi, annonc¢ant que, finalement, il ne pderait

pas aux augmentations de tarifs prévues. Orangedmiboité le pas dans les minutes suivantes.

« Les informations et rumeurs contradictoires o@hégé une grande confusion auprés de nos clients »
explique-t-on chez SFR. C’est peu de le dire ! @liifflux de demandes de résiliation engendréescpte
modification contractuelle, SFR a da faire facemaraz-de-marée d’'appels et des vagues de demamrdes
renseignements dans ses boutiques. L’'opératewssa @i gérer les nombreux litiges générés parpisbée et

la violente dégradation de son image de margue gligre autres a la publication par I'UFC-Que Ghaisin
observatoire des résiliations dénoncant les prasiqqu’avaient mises en place les opérateurs (notam8HR)
pour retenir a tout prix leurs clients. La situatin’était plus tenable. « Nous avons décidé ddfigales
choses », explique-t-on chez SFR, alors qu'un gmatele d’Orange confie : « Nous ne pouvions pé&s et
seul opérateur a procéder a des augmentationsriflestdes deux opérateurs ont fait parvenir auerts
concernés un SMS les informant de cette décision.

Tout n’est pas résolu

Conséquence de ce revirement, seuls les clients éf@cé leur demande de résiliation ou de portabilu
numéro avant de recevoir ce fameux SMS pourroritegueur opérateur sans avoir a payer de fraisneng€ils

se trouvaient sous le coup d’'une période d’engagenes deux opérateurs promettent, en effet, édeca
toutes leurs demandes. SFR se résout, en outagss&d partir ses clients ayant souscrit une @ffres le 15
novembre. Jusque-la, SFR estimait que la clausgquéwid une future augmentation de tarif (sans pkis d
précision), qu'il avait introduite in extremis dases contrats, suffisait & contester la résiliatiom que
dénoncait depuis le début 'UFC-Que Choisir. Sa@upression de la Répression des fraudes, I'opératdanc
décidé, la aussi, de faire machine arriere.

Tout n’'est pas réglé pour autant. Il y a fort dgrague ce changement subit de stratégie générevaveeau une
série de litiges. En cas de désaccord, le cliemtadgrouver qu’il a bel et bien lancé sa procédigeésiliation
avant de recevoir le SMS l'informant que le ta®f sbn forfait ne bougerait pas (en renvoyant urmeecdu
courrier de résiliation, par exemple). Surtoutgleestion de savoir pourquoi certains opérateurs pmrtdant
plusieurs années, appligué une TVA a taux réduitdes forfaits ne donnant pas d'acces a un sexléce
télévision reste en suspens. Et sur ce sujettd&kT-Que Choisir attend toujours une réponse.

1. Les augmentations des forfaits Internet d’Orasg€dR, Bouygues et Free sont, elles, confirmées.
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