CONSEIL D'ETAT, SECTION D'ADMINISTRATION.

ARRET

n° 144.177 du 4 mai 2005

A.159.165/V111-4870

En cause: GRANDRATH Fabien,

route du Monument 11
4960 Malmedy,

contre :

la société anonyme de droit public
BELGACOM,

ayant €lu domicile chez

Mes Nicole CAHEN et
Pierre-Olivier DE BROUX, avocats,
rue Henri Wafelaerts 47-51

1060 Bruxelles.

LE PRESIDENT DE LA VIII* CHAMBRE DES REFERES,

Vu la demande introduite le 13 janvier 2005 par Fabien GRANDRATH
tendant a la suspension de I'exécution de la décision prise le 15 novembre 2004 par
Didier BELLENS, administrateur délégué, délégué du conseil d'administration, par
laguelle la sanction de la démission disciplinaire lui et infligée;

Vu larequéte introduite le méme jour par le méme requérant qui demande
I'annulation de la méme décision;

Vu lanote d'observations et le dossier administratif de la partie adverse;
Vu le rapport de M. JOASSART, auditeur au Conseil d'Etat;

Vu l'ordonnance du 2 mars 2005 fixant I'affaire a l'audience publique
du 15 mars 2005, date a laquelle I'affaire est remise sine die;
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Vu l'ordonnance du 13 avril 2005 fixant I'affaire al'audience publique du 26
avril 2005;

Vu la natification de I'ordonnance de fixation et du rapport aux parties;
Entendu, en son rapport, M. GEUS, président de chambre;

Entendu, en leurs observations, Me DETRY, avocat, comparaissant pour
le requérant, et Me CAHEN, avocat, comparaissant pour la partie adverse;

Entendu, en son avis conforme, M. JOASSART, auditeur:;

Vu letitre VI, chapitre 11, des lois sur le Conseil d'Etat, coordonnées le
12 janvier 1973;

Considérant que les faits utiles al'examen de la cause sont les suivants :

Le requérant est membre du personnel de Belgacom depuis le 15 juillet
1979. |l travaille a Stavelot en qualité de "customer service assistant” dans un service
"Win back" chargé de prendre contact avec la clientéle qui a fait choix de sabonner
aupres d'opérateurs concurrents afin de les convaincre de revenir sur leur choix et de
reprendre les services de Belgacom.

L esagentschargésde cettemisson prennent contact téléphoniquement avec
la clientele et tentent, par des arguments commerciaux, de convaincre leurs
correspondants de recourir a nouveau aux services de Belgacom. Une fois leur accord
verbal obtenu, ils leur envoient pour signature un formulaire d'annulation ("LOA") de
la présélection de transporteur concurrent ("CPS"). Une fois le formulaire signé par le
client et envoyéaBelgacom, il est transmisau service"Backend" aLibramont qui réalise
le transfert de la ligne téléphonique. Ce service ne peut opérer le retour du client vers
Belgacom et procéder alarésiliation de I'abonnement chez I'opérateur concurrent sans
avoir recu au préalable la"LOA".

Le 10 juin 2004, le service "Backend" interroge le requérant au sujet d'un
client pour lequel deux "LOA" ont éé établis, I'un signé par le client lui-méme, l'autre
par le requérant en lieu et place du client. Le requérant reconnait avoir signé lui-méme
le document afin d'accélérer la procédure. A la suite de cet incident, une enquéte
disciplinaire est ouverte.
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Le 24 juin 2004, le service d'enquéte établit un rapport initial selon lequel

le requérant a complété a plusieurs reprises des "LOA" en lieu et place des clients en
tentant dimiter le nom du client afin de rendre la signature plus vraisemblable. 11 lui est
également reproché d'exercer une activité complémentaire non déclarée.

Le 5 juillet 2004, le méme service établit un rapport final dont les

conclusions sont les suivantes :

A 19 reprises (cas recensés et connus a ce jour), M. GRANDRATH a complété et
signé desformulaires visant asupprimer les CPS de certains concurrents(...) au nom
desclientsaqui ils étaient destines. Les clients n'étaient pas informés préalablement
par M. GRANDRATH quil signait les formulaires de maniére fantaisiste mais
réaliste, en singpirant de leur nom, et il sest donc rendu coupable de faux et d'usage
de faux ains que d'usurpation didentité.

L'absence de plainte de la part de laclientele concernant lasuppression des CPStend
a confirmer I'absence de vente forcée dans son chef et le fait que I'accord verbal du
client concernant la suppression du CPS avait été obtenu.

M. GRANRATH justifie les actes quil a posés par son orientation vers la clientéle
et estime qu'il est le seul a avoir agi de la sorte".

Lelendemain, I'autorité de nomination du requérant lui notifie qu'elle avait

I'intention de le démettre de ses fonctions et I'invite a une audition a laguelle il se
présente, accompagné d'un délégué syndical, le 13 juillet 2004.

Le 12 ao(t 2004, I'autorité de nomination prend la décision suivante :

Auvu du rapport d'investigation RZ/2004/115 vous concernant, je vousnotifiaispar
courrier du 6 juillet 2004 mon intention de vous démettre de vos fonctions en raison
desfaits qui y sont constatés a votre charge.

Il vous est en effet reproché de commettre régulierement des faux en écriture de
commerce par fausse signature et de faire usage de ces faux. Vous établissez
vous-méme le formulaire destiné a recevoir l'autorisation du client pour annuler sa
présélection vers un transporteur concurrent et vous transmettez ce formulaire au
service habilité a effectuer cette annulation en présentant la signature que vous
apposiez comme étant celle du client et ceci al'insu de ce dernier.

Il résulte de vos explications a Monsieur ZAPART que vous connaissiez les
procédures en matiere d'annulation de préséection, lesquelles exigent la signature
préalable du client ainsi que lavaleur attachée au document qui faisait I'objet du faux
et qui est le moyen de faire enregistrer et valoriser un «Winback.

Avant de statuer, je vous ai entendu dans vos moyens de défense au sujet de cesfaits
lors de l'audition tenue le 13 juillet 2004, au cours de lagquelle vous avez minimisé la
portée des faits reprochés.

Nous ne pouvons toutefois pas tolérer un tel comportement d'autant plus que ces
faussesautorisationsd'annulation éaient susceptiblesde porter pr§udiceaux intéréts
de tiers et de Belgacom par l'usage qui en était fait puisqu'elles anticipaient
frauduleusement I'accord formel du client.
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Apres prise en considération de I'ensemble des éléments du dossier et conformément
aux dispositions du statut administratif du personnel de Belgacom, notamment des
articles 101, 104 et 111 a 118bis inclus, je décide de vous punir de la démission
prévue al'article 113, 7° dudit statut.

Vous pouvez faire appel de cette décision par lettre recommandée, endéans les
3 jours ouvrables apres réception de la présente (art. 124) aupres de :

Belgacom - Chambre de recours

A l'attention de M. Jo& MASSON, local 25 U 038

Boulevard du Roi Albert 11, 27

1030 - Bruxelles.

Dans I'éventualité ou vous renonceriez a exercer votre droit de recours ou s vous
négligez de donner suite ala présente, la punition vous deviendra applicable.

Pour la bonne forme le présent courrier sera adressé en copie a votre défenseur,
M. André ROELANDT".

Le 23 septembre 2004, la chambre de recours rend I'avis suivant :
Considérant que : M. GRANDRATH Fabien

Grade : Customer Service Assistant

Service d'attache : SCS/CCA

A fait appel de la mesure de démission disciplinaire prise a son encontre.
Vu les piéces du dossier.

Entendu M. le Greffier dans I'exposé de son rapport.

Entendu M. Thierry MOREAU, Senior Front End Mgr, désigné pour défendrele
point de vue de Belgacom.

Entendu le comparant dans ses moyens d'appel présentés par lui-méme et par son
défenseur syndical, Monsieur André ROELANDT, Product Sales Specidist.

Entendu les parties en leurs explications.

Attendu que le recours, introduit dans les formes et les délais statutaires, est
régulier; qu'au surplus sarecevabilité n'a pas été contestée.

Attendu que lesfaits peuvent serésumer de la fagon suivante et ont été reconnus
par Monseur GRANDRATH; qu'en effet I'intéressé reconnait avoir apposé la
signature de 19 clients apres avoir regu de ceux-ci un accord verbal selon lequel
endépit dedémarchesd'une société concurrenteilsrestaient engagésdanslecadre
d'une convention souscrite avec notre firme et tenaient la déviation a laquelle ce
transporteur concurrent avait frauduleusement procédé pour nulle et non avenue.

Attendu que tout en stigmatisant le comportement de l'intéressé la Chambre de

recours constate que le dossier disciplinaire n'établit pas a suffisance l'intention
frauduleuse dansle chef del'intéressé, lequel n'abénéficié d'aucun profit personnel
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et prétend n'avoir fait qu'exécuter un mandat verbal qui lui avait été donné par le
client qui exigeait une réaction rapide de Belgacom.

Que sil est indubitable que l'intéressé a commis une faute en apposant une
signature a la place des clients, force est de constater que ceux-ci ont tous fait
parvenir ultérieurement I'accord signé que Monsieur GRANDRATH leur avait
demandé d'adresser a Belgacom, ce qui tend a confirmer la thése soutenue par
I'intéressé quant au consentement donné par ces clientsconcernant I'annulation de
leur déviation.

Attendu cependant que Monsieur GRANDRATH ne peut valablement se
retrancher derriere une mauvaise information autour des procédures en vigueur
déslorsquiil n'est pasnécessaire d'avoir connaissance d'une procédure particuliére
pour savoir gu'il n'est pas permis d'apposer une fausse signature sur un document
commercia ni de la présenter comme étant celle d'un tiers.

Que s I'on ne peut que regretter le manque de discernement dont il a aing
témoigné, on ne peut retenir un préudice qui en serait résulté pour le client.

Quiil résulte des explications du représentant de Belgacom que les demandes
d'annulation concernéesneportaient que sur despetitsbudgetslargement inférieur
a la moyenne, qui des lors navaient pas d'impact significatif sur le degré de
réalisation des objectifs et partant sur le bonus octroyé a Monseur
GRANDRATH.

Attendu qui'il résulte en outre des débats que selon le représentant de Belgacom
I'évaluation du comportement de l'intéressé est en général favorable, notamment
en matiere commerciale, qu'il est méme considéré comme un de ses meilleurs
vendeurs.

Quains la sanction la plus lourde prononcée a I'égard de l'intéressé n'est pas en
relation équitable avec la faute qui lui est reprochée.

Par ces motifs,
La Chambre de recours

Statuant a la majorité de 11 voix contre 1 estime que la mesure de démission
disciplinaire n'est pas en |'état.

Est davis a la mgjorité de 10 voix contre 2 gqu'une sanction d'un mois de
suspension serait adéquate et proportionnée au comportement fautif de Monsieur
GRANDRATH".

La décision de démission d'office du 15 novembre 2004 , qui forme I'objet

de la demande de suspension a l'examen, est aing rédigé :

Vu la décision originaire de I'autorité de nomination prise a l'encontre de Monsieur
Fabien GRANDRATH, Customer Service Assistant, le 12 ao(t 2004.

VuleP.V. de la séance de la Chambre de recours du 23 septembre 2004.
Attendu que la Chambre était d'avis a la majorité de 11 voix contre 1 que ladite

mesure n'éetait pasen situation et estimait qu'une peine d'un mois de suspension serait
adéguate et proportionnée au comportement fautif de Monsieur GRANDRATH.
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Attendu que sans critiquer en quoi gque ce soit 'analyse minutieuse des faits de la
cause alaguelle il était procédé par la Chambre de recours il appartient al'Autorité
d'apprécier les faits retenus en ayant égard alaresponsabilité de I'agent concerné et
en se souciant des répercussions qu'ils peuvent avoir sur lafonction quiil exerce.

Attendu qu'il était reproché aMonsieur GRANDRATH de commettre réguliérement
des faux en écriture de commerce par fausse signature et de faire usage de ces faux.

Attendu que les griefsrelevés al'encontre de Monsieur GRANDRATH congtituent
une infraction al'article 101 du statut administratif du personnel et sont deslors une
faute qui peut étre retenue disciplinairement.

Attendu en ce qui concerne la proportionnalité de la peine que celle-ci doit tenir
compte de I'attitude de l'intéressé eu égard a la fonction qu'il occupe au sein de
I'entreprise, a savoir celle de collaborateur au sein de la carriere commerciale.

Attendu gu'un comportement qui consiste a établir soi-méme le formulaire destiné a
recevoir l'autorisation du client pour annuler sa présélection vers un transporteur
concurrent et a transmettre ce formulaire au service habilité a effectuer cette
annulation en présentant lafausse signature qui y était apposée comme étant celledu
client est manifestement de nature a rompre irrémeédiablement la confiance qui doit
exister al'égard d'un membre de laforce de vente de Belgacom.

Attendu gu'en commettant en tant que préposé de Belgacom une infraction aussi
grave aux regles qui régissent la concurrence en matiére de télécommunications et
aux procédures prévues pour changer dopérateurs, Monsieur GRANDRATH
engageait laresponsabilité de son employeur et I'exposait a des risques considérables
sur le plan légal.

Attendu quiil n'est Iégalement pas permis de procéder a un changement d'opérateur
sansavoir regu I'accord écrit du titulaire de laligne; que celui-ci ne peut étre identifié
a suffisance au moyen d'un simple coup de fil.

Que le comportement de Monsieur GRANDRATH exposait dés lors les clients de
Belgacom a un préudice dans I'hypothése ou linterlocuteur de Monsieur
GRANDRATH ne setrouverait pas étre le titulaire de laligne et ne pouvait déslors
octroyer «le mandat verbal» dont se prévaut l'intéressé, et est des lors en cas de
publicité au sujet de ces faits de nature a ternir I'image de I'entreprise aupres du
public.

Que si le seul but poursuivi par Monsieur GRANDRATH avait éé, ains quiil
I'affirme, d'agir dans l'intérét seul du client on peut atout le moins lui reprocher la
circonstance qu'il N'ajamais averti sa hiérarchie de cette maniére de procéder, ce qui
établit un manque de transparence absolument inacceptable al'égard de sahiérarchie.

A ces motifs et eu égard al'ensemble des éléments du dossier,

Je décide de maintenir la peine de démission disciplinaire prise a I'encontre de
Monsieur Fabien GRANDRATH, Customer Service Assistant, n° Per 043416.
L'intéressé est des lors démis disciplinairement de ses fonctions a partir du
15 novembre 2004",

Considérant que, dans les deuxiéme et troisieme moyens de la requéte, le
requérant soutient en substance que la peine disciplinaire qui lui a été infligée est

disproportionnée par rapport aux faits qui pouvaient lui étre reprochés;
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Considérant que la partie adverse souligne la gravité des fautes commises
par le requérant qui n'a pas seulement commis des infractions aux procédures
commerciales internes mais également pas moins de dix neuf faux en écriture dont il a
fait usage, infractions pénalement réprimées par l'article 196 du code péna; qu'elle
observe que l'article 113bis, 8 3, 3°, du statut administratif du personnel de Belgacom
punit de ladémission disciplinaire "le faux en écriture ainsi que I'usage de faux"; que la
partie adverse réfute les circonstances atténuantes invoqueées par le requérant; qu'elle
estime que c'est atort quiil fait éat de son comportement irréprochable compte tenu de
sonpassedisciplinaire et que son ancienneté et sesqualitéscommercialessont étrangéres
aux faitscommis et ne sont donc pas pertinentes pour atténuer lagravité de ceux-ci; que
la partie adverse fait valoir ce qui suit :

" (...) pour lesclients, il n'est ni improbable, ni fantaisiste que destierstentent d'opérer
illicitement le transfert d'une ligne d'un opérateur a un autre. Les pratiques de la
société (...), auxquelles sest référé le requérant lors de son audition, démontrent la
réalité d'un tel risqgue. Cest a juste titre que la décision attaquée conclut que le
«comportement de Monseur GRANDRATH exposait des lors les clients de
Belgacom a un préudice dans I'hypothese ou Il'interlocuteur de Monsieur
GRANDRATH ne setrouverait pas étre le titulaire de laligne et ne pouvait déslors
octroyer ‘le mandat verbal' dont se prévaut l'intéressé, et est dés lors en cas de
publicité au sujet de ces faits de nature a ternir I'image de I'entreprise aupres du
public»";

gu'elle soutient également qu'elle pourrait étre mise en cause soit par des opérateurs
concurrents soit par I'Institut Belge des Services Postaux et des Télécommunications et
gu'elle court le risgue d'étre I'objet de poursuites devant le consell de la concurrence et
les tribunaux judiciaires; qu'a ce sujet, elle gjoute ce qui suiit :

" Les risgues qu'a fait courir le requérant a Belgacom ne sont donc en rien
hypothétiques et sont au contraire minimisés a outrance par le requérant. L'absence
de réalisation, a ce jour, de ces risques n'éte rien a l'importance de ceux-ci. Leur
éventualité causeaelle seule un préudice aBelgacom, asaréputation et asesclients.

Lerequérant ne peut donc certainement pas se prévaloir de lanon réalisation de ces
risques pour revendiquer une atténuation de la peine qui lui a été infligée.

Lereguérant gjoute encore que les faits seraient insignifiants sur le plan financier et

guil nN'en aretiré aucun profit personnel. A nouveau, ces circonstances ne sont pas

pertinentes pour atténuer la gravité des faits commis’;
gue la partie adverse concede que l'avis de la Chambre de recours est particulierement
favorable au requérant mais observe quel'article 132 du statut prévoit lapossibilité pour
le délégué du conseil d'administration de sécarter de cet avis;, qu'elle estime que le
"caractére excessivement indulgent de la peine proposée” révele I'erreur manifeste
d'appréciation commise par la Chambre de recours quant a la gravité des faits commis
par le requérant;

VIlir -4870-7/10



Considérant que selon I'article 113his, 8 3, 3°, du statut administratif des
agents de Belgacom, le faux en écriture ains que l'usage de faux sont punis par la
démission disciplinaire mais, conformément au § 2 de laméme disposition, seulement s
les faits réprimeés I'ont été au préudice du groupe Belgacom ou dettiers; que ladécision
contestée retient comme acquises I'une et I'autre possibilités; qu'elle énonce, d'une part,
gue par ses agissements, le requérant "engageait la responsabilité de son employeur et
I'exposait a des risques considérables sur le plan [égal"” et "exposait (...) les clients de
Belgacomaun préjudicedans|'hypothéseoul'interlocuteur deMonsieur GRANDRATH
ne setrouverait pasétreletitulaire delaligne et ne pouvait déslors octroyer "le mandat
verbal" dont se prévaut I'intéresse, et est déslors en casde publicité au sujet de cesfaits
denatureaternir l'image de l'entreprise auprés du public”; qu'il y alieu de constater que,
dix mois apres les faits, la partie adverse est en défaut d'établir laréalité des préudices
dont elle disait craindre la survenance; qu'il ressort du dossier que les LOA's litigieuses
ont été établies ala demande d'abonnés de Belgacom qui avaient été affiliés, contre leur
volonté, aun autre opérateur; que la partie adverse ne tente d'ailleurs pas de démontrer
guil en dlait autrement; que, dans ces conditions, il était invraisemblable que les
opérateurs concurrents se prévalent devant quelque autorité que ce soit de leur propre
turpitude pour mettre en cause le comportement d'un agent de Belgacom qui n'a certes
pas respecté les procédures internes a cette société, lesquelles sont nécessairement
différentes de celles qui sont applicables chez ses concurrents, mais n'a al'évidence pas
commisd'actescontrairesaux usageshonnétesen matiére commercialeet, enparticulier,
aune concurrence loyale, ainsi que ne craint pas de l'affirmer la partie adverse dans sa
note d'observations, que, de méme, la perspective également évoquée par la partie
adverse de se voir infliger par l'Institut Belge des Services Postaux et des
Télécommunications une amende équivalent a 10 % de son chiffre d'affaires, méme
plafonnée a 12,5 millions d'euros, congtitue un défi au bon sens le plus élémentaire;
gu'enfin, la partie adverse sest fondée sur I'hypothése que le requérant aurait pu se
laisser abuser par un correspondant malveillant et n‘aurait pas cherché a sassurer de
I'identité de celui-ci; que le requérant n'a pas été interrogé sur les mesures qu'il aurait
prises afin de sassurer de I'identité de ces personnes; que, toutefois, les LOA's quil a
signées portent toutes le numéro exact de client des abonnés; que, faute d'éément
probant contraire, il y alieu de considérer que, par ce moyen d'identification fourni par
le client, le requérant avait bien 'assurance d'exécuter les instructions données par
I'abonné lui-méme et non une tierce personne; quiil suit de ce qui précéde que les
agissements du requérant n'ont pu causer aucun préudice a qui que ce soit; qu'en
conséquence, la partie adverse n'éait nullement liée par les dispositions de I'article
113bis, § 3, pour réprimer le comportement du requérant;
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Considérant qu'au terme de l'analyse nécessairement sommaire a laquelle
peut procéder le Consell d'Etat lorsqu'il statue au provisoire, la question peut se poser,
prima facie, de savoir s la partie adverse pouvait infliger la peine de la démission
disciplinaire, qui est lapeine lapluslourde de celles qu'énonce I'article 113 du statut, en
I'absence de I'une des conditions cumulatives fixées par les 88 2 et 3 de l'article 113bis;
guele Conseil d'Etat n'est pascompétent pour établir si lesélémentscongtitutifsdu crime
visé al'article 113bis, § 3, 3°, sont réunis; que se pose donc également la question de
savoir s la partie adverse peut faire application de cette disposition en I'absence d'une
condamnation a une peine répressive et a une réparation, prononceée par la juridiction
compétente; qu'en I'état de la procédure, laréponse a ces questions peut étre réservée;

Considérant en effet que le requérant a commis une faute appelant une
punition disciplinaire qui ne soit pas purement symbolique, compte tenu de la gravité
incontestable de cette faute; que, pour apprécier I'adéquation de la sanction prononcée
en |'espece avec lesfaits qui ont é&é commis, il y alieu de tenir compte de I'ensemble des
circonstances de la cause; que le requérant n'a tiré aucun profit personnel de ses
agissements; qu'il apparait que son mobile se limitait & donner satisfaction le plus
rapidement possible a certains clients qui n'avaient pas fait le choix de recourir aux
servicesd'un autre opérateur; que le dossier nefait pasapparaitre quelerequérant aurait
un gquelcongue passe disciplinaire, élément qui N'ad'ailleurs jamais été abordé au cours
de la procédure disciplinaire; qu'ains qu'il a été exposé ci-avant la faute commise n'a
entrainé ni préudice ni risque vraisemblable de préudice; que, dans ces conditions, la
sanction prononceée n'est pas raisonnablement proportionnée aux fautes commises; que
les moyens sont sérieux;

Considérant que la partie adverse admet que, selon la jurisprudence du
Conseil dEtat, la mesure de la démission d'office comporte en elleméme, sauf
circonstances exceptionnelles, le risque d'un préudice grave difficilement réparable;
gu'elle soutient gu'en I'espece de telles circonstances sont établies; que, se fondant sur
la gravité des faits reprochés au requérant, qu'il ne nie pas avoir commis, la partie
adverse allegue que celui-ci est al'origine du préjudice qu'il invoque;

Considérant qu'une mesure disciplinaire particulierement grave soit
prononcée en raison de fautes jugées, atort ou araison, trés graves est larégle et non
I'exception; que I'argumentation de la partie adverse est totalement incohérente en ce
gu'elleconduirait aconcluregu'unesanctiondisciplinaire necauserait jamaisunpréudice
grave; qu'en I'espece, celui-ci est établi;
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Considérant que les deux conditions requises par l'article 17, 8 2, des lois
coordonnées pour gque le Conseil d'Etat puisse ordonner la suspension de l'exécution de
I'acte attaqué sont réunies,

DECIDE:
Article 17,

Est suspendue I'exécution de la décision prise le 15 novembre 2004 par
Didier BELLENS, administrateur délégué, délégué du conseil d'administration, par
laguelle la sanction de la démission disciplinaire est infligée a Fabien GRANDRATH.

Article 2.

Les dépens sont réserveés.

Ains prononcé a Bruxelles, en audience publique, le quatre mai deux mille

cing par :
M. GEUS, président de chambre,
M™ LEJEUNE, greffier assume.
Le Greffier assumé, Le Président,

L. LEJEUNE. J-Cl. GEUS.
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