REPUBLIQUE FRANCAISE

Autorité
delaconcurrence

Décision n° 12-D-22 du 22 novembre 2012
relative a une saisine présentée par les sociétés NHK Conseil,
Agence |&MA conseils, Sudmédia conseil, OSCP, Audit Conseil
Publicité Annuaires, Charcot.net, Agence Heuveline, Avycom
publicité annuaire, Toocom, Ecoannuaires,
Netcreative-Pages annuaires a I'encontre de
pratiques mises en ceuvre par la société PagesJaunes SA

L’ Autorité de la concurrence (section V),

Vu la lettre enregistrée le 10 mai 2010 sous les numéros 10/0050 F et 10/0051 M par
laquelle les sociétés Nourredine Hached Kerkennah Conseil (NHK Conseil), Agence
I&MA Conseils, Sudmedia Conseil, OSCP, Audit Conseil Publicité Annuaires (ACPA),
Charcot.net, Agence Heuveline SARL, Avycom publicit¢ annuaire, Toocom,
Ecoannuaires, Netcreative-Pages Annuaires ont saisi I’Autorité de la concurrence de
pratiques mises en ceuvre par la société PagesJaunes SA et ont, en outre, sollicité le
prononcé de mesures conservatoires ;

Vu le livre 1V du code de commerce relatif a la liberté des prix et de la concurrence ;
Vu la décision de I’ Autorité de la concurrence n° 10-D-38 du 22 décembre 2010 ;

Vu les décisions de secret des affaires n® 11-DSA-154 du 5 mai 2011, n° 11-DSA-289 du
27 septembre 2011, n°® 12-DSA-183 du 7 mai 2012, n° 12-DSA-240 du 6 juillet 2012 ;
n° 11-DSA-60 du 22 février 2011 et n° 11-DSA-188 du 26 mai 2011 ;

Vu la décision de déclassement n° 12-DEC-49 du 27 septembre 2012 ;

Vu I’évaluation préliminaire des préoccupations de concurrence du rapporteur du 16 juillet
2012, transmise aux parties et au commissaire du gouvernement le 18 juillet 2012 ;

Vu les engagements proposés par PagesJaunes le 27 juillet 2012 et mis en ligne sur le site
de I’Autorité le 31 juillet 2012 ;

Vu les observations présentées par le commissaire du gouvernement le 14 septembre 2012
et par la société L.S.M le 7 septembre 2012 ;

Vu la nouvelle version des engagements proposés par PagesJaunes le 5 novembre 2012,
complétée par I’annexe n° 2 regue le 20 novembre 2012;

Vu les autres pieces du dossier ;

Le rapporteur, le rapporteur général adjoint, le commissaire du gouvernement et les
avocats conseils des sociétés saisissantes et de la société PagesJaunes SA, entendus lors de
la seance du 16 octobre 2012 ;

Adopte la décision suivante :
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I. Constatations

A LA SAISINE ET LE DEROULEMENT DE LA PROCEDURE

Par lettre enregistrée le 10 mai 2010 sous les numéros 10/0050 F et 10/0051 M, les sociétés
Nourredine Hached Kerkennah Conseil (NHK Conseil), Sudmedia conseil, Agence I&MA
conseils, OSCP, Audit Conseil Publicité Annuaires, Charcot.net, Agence Heuveline SARL,
Avycom publicité annuaire, Toocom, Ecoannuaires, Netcreative-Pages Annuaires ont saisi
I’ Autorité de la concurrence sur le fondement de I’article L. 462-5-11 du code de commerce
de pratiques mises en ceuvre par la société PagesJaunes SA, et ont demandé que des
mesures  conservatoires soient prononcées sur le fondement de [Iarticle
L. 464-1 du code de commerce.

Selon cette saisine, certaines pratiques de PagesJaunes SA seraient constitutives d’abus de
position dominante, en vertu des dispositions de I’article L. 420-2 alinéa 1l du code de
commerce.

Dans sa décision n° 10-D-38 du 22 décembre 2010, I’ Autorité de la concurrence a rejeté la
demande de mesures conservatoires des sociétés saisissantes, la condition d’atteinte grave
et immédiate a I’économie générale, a celle du secteur intéresse, a I’intérét des
consommateurs ou a I’entreprise plaignante posée par I’article L. 464-1 alinéa 2 du code de
commerce n’étant pas remplie. Elle a toutefois estimé qu’il n’était pas exclu que certaines
des pratiques dénoncées puissent étre constitutives d’un abus de la position dominante que
la societé PagesJaunes SA est susceptible de détenir sur les marchés de I’édition et de la
publicité dans les annuaires. Elle a, en conséquence, décidé de poursuivre I’instruction de
I’affaire au fond.

B. LES PARTIES CONCERNEES

Les entreprises parties a la présente affaire sont d’une part la société PagesJaunes SA
(ci-apres « PagesJaunes »), mise en cause, et d’autre part les sociétés saisissantes - listées
ci-dessus (81) - qui sont toutes des petites agences de publicité indépendantes.

1. LA PERSONNE MORALE MISE EN CAUSE : LA SOCIETE PAGESJAUNES SA

a) Généralités

Le groupe PagesJaunes est issu de I’ODA - « Office d’Annonces » - filiale de la société
Havas et opérateur historique de la commercialisation d’espaces publicitaires dans les
annuaires téléphoniques des Postes et Télecommunications, la transformation en société
commerciale sous dénomination « PagesJaunes » ayant été actée en 2000 et I’introduction
en bourse realisee en 2004. La cession par France Télecom de sa participation au capital de
PagesJaunes est intervenue en 2006 avec la prise de participation majoritaire au capital de
Médiannuaire (société holding détenue par les fonds d’investissement ameéricains Kohlberg
Kravis Roberts et Goldmann Sachs). Le groupe PagesJaunes est le principal intervenant
dans I’édition d’annuaires téléphoniques et dans la commercialisation d’espaces
publicitaires dans lesdits annuaires téléphoniques en France. Le groupe PagesJaunes a
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réalisé un chiffre d’affaires total de 1 101,6 millions d’euros en 2011, de 1 125,2 millions
d’euros en 2010 et de 1 163,9 millions d’euros en 2009 (cf. les documents de référence sur
le site Internet de PagesJaunes groupe).

PagesJaunes SA, société anonyme a conseil d’administration dont le siége social est
sis 7, avenue de la Cristallerie a Sévres (92317), est la principale société du groupe, dont
elle représente plus de 90 % du chiffre d’affaires. Son capital est détenu a 54,7 % par la
societé Médiannuaire, a 1,1 % par groupe PagesJaunes (holding), a 0,6 % par les salariés
et a 43,6 % par le flottant (public).

PagesJaunes SA compte un effectif de quelques 4 000 collaborateurs. Sa force de vente est
composée de 800 télévendeurs et de 870 commerciaux de terrain (cf. procés-verbal d’audition
de PagesJaunes SA du 20 juillet 2011, cote 2823).

b) Les activités de PagesJaunes

PagesJaunes vend des espaces publicitaires sur les différents supports qu’elle édite,
supports dont elle assure la conception, I’animation et la promotion. PagesJaunes édite a la
fois des annuaires papiers - plus communément dits «imprimés» - et un annuaire
électronique avec le site « pagesjaunes.fr » en ligne sur Internet.

L annuaire électronique « pagesjaunes.fr » a progressivement pris une place prépondérante
par rapport aux annuaires imprimés. En 2011, la vente d’espaces publicitaires sur
I’annuaire electronique - « Internet fixe et mobile » - a representé plus de 575 millions
d’euros de chiffre d’affaires, soit plus de 52,2 % des revenus consolidés du groupe
PagesJaunes, alors que les annuaires imprimés ont géenéré 490,7 millions d’euros de chiffre
d’affaires, soit 44,5 % du total. Les autres activités - services de renseignements par
téléphone et par SMS, annuaire inversé QuiDonc, Minitel, etc. - ont contribué pour 35,9
millions d’euros au chiffre d’affaires total de PagesJaunes au cours de cette méme année
2011 (cf. le site Internet de PagesJaunes groupe).

PagesJaunes revendique prés de 700 000 clients (site internet groupe PagesJaunes).

2. LES SOCIETES SAISISSANTES : DES AGENCES DE PUBLICITE INDEPENDANTES

Les annonceurs intéressés par les espaces publicitaires dans les supports PagesJaunes
peuvent soit les acheter et les faire réaliser directement aupreés des forces commerciales de
PagesJaunes, soit en confier I’achat et la réalisation & des agences de publicité
indépendantes.

Les sociétés saisissantes, de type SARL, sont toutes des agences de publicité
indépendantes. En 2011, leurs chiffres d’affaires respectifs sont compris entre 39 000 euros
pour la plus modeste - la société NHK conseil - et 628 000 euros pour la plus importante -
la société Toocom.

Depuis leur saisine du 10 mai 2010 et la décision de I’Autorité de la concurrence du
22 décembre 2010 rejetant leur demande de mesures conservatoires, les chiffres d’affaires
de ces agences de publicité ont évolué de facon trés différenciée. Deux d’entre elles -
I&MA conseils et Avycom - ne sont plus en activité en 2012 sans que cette cessation
d’activité ne puisse étre attribuée a leur litige avec PagesJaunes. Cing autres - Sudmédia
conseil, Toocom, Netcreative, NHK conseil et OSCP - ont connu une hausse de leur chiffre
d’affaires avec des résultats d’exploitation positifs et méme en augmentation pour les
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quatre premieres de ces agences. Les chiffres d’affaires des sociétés Charcot.net et Audit
Conseil Publicité Annuaires (ACPA) sont en stagnation mais leurs résultats d’exploitation
sont en progression. L’agence Heuveline a connu une légere baisse de chiffre d’affaires
mais une hausse du résultat d’exploitation. Enfin, I’agence Ecoannuaires a connu une
baisse de son chiffre d’affaires et de son résultat d’exploitation®.

3. LES RELATIONS ENTRE PAGESJAUNES ET LES SOCIETES SAISISSANTES

a) Rappel des dispositions légales : la loi n°® 93-122 du 29 janvier 1993

Le secteur de la publicité est notamment encadré par la loi n° 93-122 du 29 janvier 1993,
dite loi Sapin, relative a « la prévention de la corruption et a la transparence de la vie
économique et des procédures publiques ». Le chapitre Il de cette loi, intitulé « prestations
de publicité », a précisé les relations entre les différents acteurs économiques - annonceurs,
intermédiaires, et vendeurs d’espaces publicitaires - impliqués dans les opérations d’achats
d’espaces publicitaires.

L’article 20 de la loi n° 93-122 du 29 janvier 1993 dispose d’abord, dans son premier
alinéa, que : « Tout achat d’espace publicitaire ou de prestation ayant pour objet I’édition
ou la distribution d’imprimés publicitaires ne peut étre réalisé par un intermédiaire que
pour le compte d’un annonceur et dans le cadre d’un contrat écrit de mandat ».

Le méme article 20 poursuit: « Ce contrat fixe les conditions de la rémunération du
mandataire en détaillant s’il y a lieu, les diverses prestations qui seront effectuées dans le
cadre de ce contrat de mandat et le montant de leur rémunération respective. (...) Tout
rabais ou avantage tarifaire de quelque nature que ce soit accordé par le vendeur doit
figurer sur la facture délivrée a I’annonceur et ne peut étre conservé en tout ou en partie
par I’intermédiaire qu’en vertu d’une stipulation expresse du contrat de mandat. Méme si
les achats mentionnés au premier alinéa ne sont pas payés directement par I’annonceur au
vendeur, la facture est communiquée directement par ce dernier a I’annonceur ».

L article 21 de ladite loi ajoute : « Le mandataire mentionné au premier alinéa de I’article
20 ne peut ni recevoir d’autre paiement que celui qui lui est versé par son mandant pour la
rémunération de I’exercice de son mandat, ni aucune rémunération ou avantage
quelconque de la part du vendeur ».

b) Les relations entre PagesJaunes, les annonceurs et les agences de publicité

En vertu des dispositions de la loi Sapin précitée, la société PagesJaunes SA se trouve
dans une relation de vendeur vis-a-vis des annonceurs : elle commercialise les espaces
publicitaires disponibles sur ses supports annuaires. Elle peut aussi leur proposer de
concevoir et de réaliser les insertions publicitaires sur lesdits supports.

! LLes évolutions constatées sont basées sur les exercices comptables 2011/2010, sauf pour OSCP, Heuveline
et Ecoannuaires pour lesquelles les exercices concernés sont 2010/2009, ces dernieres sociétés n’ayant pas
encore publié au RCS leurs chiffres 2011.
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Les annonceurs clients de PagesJaunes peuvent aussi confier I’achat et la réalisation
technique des insertions publicitaires & une agence de publicité. Dans ce cas, un contrat de
mandat lie I’annonceur a ladite agence, celle-ci n’étant aucunement liée a la société
PagesJaunes. C’est en effet le mandant de I’agence - I’annonceur - qui est client de
PagesJaunes et qui, a ce titre, doit payer pour les achats d’espaces réalisés, la facturation de
PagesJaunes lui étant directement adressée.

C. LES PRATIQUES DENONCEES

Les societés saisissantes soutiennent que la société PagesJaunes SA abuse de la position
dominante qu’elle détiendrait sur le marché « de I’édition d’annuaires professionnels en
France tant sous forme d’imprimés que I’annuaire en ligne sur I’Internet et de la
commercialisation des espaces publicitaires sur ceux-ci ». Elles alleguent des pratiques de
refus d’acces a certaines données statistiques relatives aux consultations de I’annuaire en
ligne pagesjaunes.fr (1), de dénigrement (2), de discrimination (3). Elles qualifient
également d’anticoncurrentiels la suppression de la remise professionnelle de 5 % pour les
annonceurs recourant aux services d’agences de publicité pour leur communication sur le
site pagesjaunes.fr (4) et le mode de rémunération des forces commerciales de Pages
Jaunes (5).

1. LA PRATIQUE LIEE A L’UTILISATION PRIVILEGIEE DE STATISTIQUES D’AUDIENCES PAR
LA FORCE COMMERCIALE DE PAGESJAUNES

Selon les agences saisissantes, I’utilisation, par les commerciaux de PagesJaunes, des bases
de données d’audience de la base « AudienceActivité » interne a la société et non
accessible aux agences de publicité pour leurs prospections commerciales auprés des
annonceurs serait anticoncurrentielle.

Les commerciaux de la société PagesJaunes arguant de la possibilité d’utilisation de ces
statistiques lors des démarchages aupres des annonceurs, celles-ci constituent un moyen
supplémentaire pour gagner des clients annonceurs.

Certaines agences de publicité parmi les saisissantes, ainsi que la société X..., non
saisissante (cf. cotes 3167 a 3174), alleguent que la détention de ces statistiques constitue
un avantage pour la société PagesJaunes par rapport a ses concurrents agences
indépendantes dans la mesure ou ces statistiques leur seraient également necessaires pour
conseiller leurs clients.

2. LES PRATIQUES DE DENIGREMENT DES AGENCES PAR LES COMMERCIAUX DE
PAGESJAUNES

Les plaignantes ont allégué que la force de vente PagesJaunes SA dénigrait régulierement
les agences de publicité, en particulier sur la qualité de leurs prestations ou sur les prix
prétendument plus élevés qu’elles pratiqueraient par comparaison avec ceux de
PagesJaunes en direct.
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3. LES PRATIQUES DISCRIMINATOIRES RELATIVES AU RESPECT DE REGLES DE PARUTION
DANS LES ANNUAIRES

Les sociétés saisissantes considérent que PagesJaunes abuse encore de sa position
dominante sur le marché en exigeant de leur part un strict respect des regles de parution
gu’elle a elle-méme édictées pour un certain nombre de rubriques dites a risques (services
de dépannages d’urgence, serrurerie, plomberie, déménagements, etc.) alors qu’elle s’en
affranchirait pour sa propre force de vente.

4. LA SUPPRESSION DE LA REMISE DE 5 % POUR LES COMMANDES EFFECTUEES SUR
L’ANNUAIRE EN LIGNE PAR L’INTERMEDIAIRE D’UNE AGENCE INDEPENDANTE

La décision de PagesJaunes de supprimer la «remise annonceur » de 5 % avait été
annoncée en ces termes dans un courrier circulaire du 16 décembre 2009 : « Compte tenu
de la situation constatée sur le marché de la publicité sur Internet, PagesJaunes a décidé
de modifier ses conditions tarifaires et de supprimer la remise professionnelle pour les
annonceurs confiant a une agence de publicité toute nouvelle commande d’achat
d’espaces publicitaires dans les annuaires en ligne et sur les services de renseignements
téléphoniques de PagesJaunes a compter du 1° février 2010 ».

Les sociétés saisissantes ont dénoncé un éventuel effet d’éviction résultant de la
suppression de la remise de 5 % sur les commandes réalisees sur I’annuaire en ligne
« pagesjaunes.fr » par I’intermédiaire d’une agence de publicité ainsi que le caractére
brutal de cette suppression, annoncée par courrier daté du 16 décembre 2009 pour une
application effective au 1* février 2010.

5. LA REMUNERATION DES COMMERCIAUX DE PAGESJAUNES

Selon les sociétés saisissantes, les agents commerciaux de la société PagesJaunes seraient
rétribués, depuis janvier 2009, en partie en fonction du nombre de clients qu’ils
parviennent a « reprendre » aux agences de publicité, ce qui expliquerait une agressivité
particuliére exercée vis-a-vis des clients de celles-ci.

Au point 99 de sa décision de mesures conservatoires précitee, I’ Autorité de la concurrence
a considéré qu’indépendamment de ses effets concrets sur le marché et de ses modalités de
mise en ceuvre, un tel comportement ne pouvait, a lui seul, étre qualifié d’anticoncurrentiel.
C’est en effet Iégitimement que chaque opérateur, quel qu’il soit, cherche a accroitre sa
clientéle et a orienter en ce sens les efforts de ses commerciaux. Des lors qu’un tel schéma
incitatif ne s’inscrit pas dans une pratique de prix prédateurs, de rabais fidélisant ou de
dénigrement, laquelle ferait alors I’objet d’incriminations distinctes, il ne peut donc étre
qualifié d’anticoncurrentiel.

D. LA MISE EN OEUVRE DE LA PROCEDURE D’ENGAGEMENTS

Le 27 juillet 2012, PagesJaunes a transmis a I’ Autorité de la concurrence ses propositions
d’engagements en réponse aux préoccupations de concurrence formulées dans le courrier
du 16 juillet 2012.
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1. LES PREOCCUPATIONS DE CONCURRENCE

Par lettre datée du 16 juillet 2012, le rapporteur a fait connaitre a PagesJaunes son
évaluation préliminaire des pratiques en cause telles qu'appréciées par les services
d'instruction «a ce stade de la procédure »% Cette évaluation préliminaire s’appuie
notamment sur un questionnaire (cotes 1 419 a1 676, 2598 a 2 639, 1 973 a 3 238) adressé
a quatre-vingt-quatorze annonceurs faisant paraitre des insertions publicitaires dans les
annuaires « PagesJaunes ». L’échantillon d’annonceurs utilisé comprend a la fois des
annonceurs recourant aux services d’agences de publicité indépendantes et des annonceurs
clients en direct de PagesJaunes. Des auditions ont également été réalisées aupres de
PagesJaunes, d’agences de publicité et d’annonceurs. L’instruction a permis de confirmer
certaines des préoccupations de concurrence exprimées par I’Autorité dans la décision
n° 10-D-38 précitée.

a) Sur les marcheés concernes et la position de PagesJaunes sur ces marcheés

Sur la substituabilité entre les marchés de I’édition d’annuaires et de la vente
d’espaces publicitaires dans les annuaires en ligne et hors ligne

Ainsi que le rappelait la décision n° 10-D-38 précitée, sur le marché de I’édition
d’annuaires, les produits proposés en ligne et sur supports imprimés apparaissent tres
nettement distincts, le site internet proposant plus de services que I’annuaire imprimé
(plans, vue aérienne, itinéraires, photos, etc.). Par ailleurs, sur le marché de la vente
d’espaces publicitaires dans les annuaires, les autorités de concurrence ont a plusieurs
reprises souligné que le marché de la publicité en ligne est distinct de celui de la publicité
hors ligne®. Enfin, le marché de la publicité dans les annuaires imprimés serait a priori
d’étendue locale*, alors que le marché de la publicité dans les annuaires internet serait
plutdt de dimension nationale®. Il ne peut donc étre exclu qu’existent deux marchés
distincts de I’édition d’annuaires et de la vente d’espaces publicitaires afférentes, I’un
concernant les annuaires sur formats papiers, I’autre les annuaires en ligne. Cette analyse était
également celle proposée par la société PagesJaunes lors de I’instruction des mesures
conservatoires.

2 Point 18 du communiqué de procédure du 2 mars 2009 relatif aux engagements en matiére de concurrence.

® Décision de la Commission du 27 mai 1998 n° IV/IVJ, Telia /Telenor/Schibstedt ; décision de la
Commission du 3 octobre 1999 n° 1V/M.1439, Telia/Telenor ; décision de la Commission du 20 juillet 2000
n° IV/M.0048, Vodafone/Vivendi/Canal Plus; décision de la Commission du 11 mars 2008 n°
COMP/M.4731, Google/Double Click et décision de la Commission du 18 février 2010 n°® COMP/M. 5727,
Microsoft/Yahoo! Search business. Décision de I'Autorité de la concurrence n° 10-DCGII du 26 janvier 2010
relative a la prise de contrdle exclusif par le groupe TFI de la société NTI et Monte-Carlo Participations
(groupe AB) du 26 janvier 2010 et décision n° 10-MC-01 du 30 juin 2010 relative a la demande de mesures
conservatoires présentée par la société NavX.

* Décision du Conseil de la concurrence du 20 février 1996 relative & des pratiques mises en ceuvre par
France Télécom et par I'Office d'annonces (ODA).

5 Décision n° 10-MC-01 du 30 juin 2010 relative & la demande de mesures conservatoires présentée par la
société NavX.
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Sur la substituabilité entre les annuaires internet et les moteurs de recherche

La société PagesJaunes soutient que ses produits, qu’il s’agisse des annuaires en ligne ou
des espaces publicitaires qui y sont commercialisés, sont concurrences par les moteurs de
recherche, du fait de la similarité des services offerts et des modalités de fonctionnement
de ces supports. Cependant, dans la décision n° 10-D-38 précitée, I’Autorité de la
concurrence a souligné plusieurs différences entre ces produits, s’agissant de leur mode de
tarification, du nombre de mots clé pouvant étre choisis sur chaque support, de I’objectif
recherché par I’annonceur et des caractéristiques et du nombre de clients potentiels,
différences susceptibles de conduire a la définition de deux marchés pertinents distincts.

Les réponses du panel d’annonceurs interrogés postérieurement a la décision de mesures
conservatoires confirment la pertinence d’une segmentation entre annuaires et moteurs de
recherche : sur quatre-vingt-quatorze annonceurs répondants, les deux tiers font état du
caractere spécifique de I’annuaire « PagesJaunes » dans sa version imprimée comme dans
sa version en ligne et le caractére «incontournable » des supports « PagesJaunes » est
fréguemment mentionné.

En définitive, ces deux produits en ligne, annuaires et moteurs de recherche, sont
susceptibles de présenter entre eux une substituabilité insuffisante pour étre considérés
comme appartenant au méme marché pertinent. Pour I’analyse qui suit, I’on distinguera
donc deux marchés d’édition des annuaires, I’un pour les annuaires imprimés, I’autre pour
les annuaires sur internet, et deux marchés de la publicité dans les annuaires, I’un pour les
annuaires imprimes, I’autre pour les annuaires sur internet.

Sur la position de PagesJaunes sur ces marchés

La société PagesJaunes SA est susceptible de se trouver en position dominante sur les
marchés de I’édition d’annuaires imprimés et sur Internet et de la vente d’espaces
publicitaires sur ces supports. Pour I’édition de I’annuaire imprime, il n’existe aucun
annuaire téléphonique national regroupant I’ensemble des abonnés professionnels ou/et
particuliers. Un constat identique peut étre formulé pour ce qui concerne les marchés de
I’édition d’annuaires en ligne dés lors que les moteurs de recherche ne sont pas, a ce stade
de développement des marches, suffisamment concurrents des annuaires pour étre
considérés comme appartenant au méme marché pertinent.

Par ailleurs, s’agissant de la vente des espaces publicitaires dans les annuaires,
PagesJaunes est en concurrence avec les agences de publicité. S’agissant de la conception
de I’annonce, comme le rappelle la décision n°® 10-D-38 précitée, les agences de publicite
sont concurrentes de la force de vente interne de PagesJaunes dans la mesure ou, comme
cette derniére, elles interviennent dans la conception de I’annonce et dans sa réalisation
technique. S’agissant de I’achat et de la vente d’espaces publicitaires, I’instruction a permis
de mettre en lumiére la concurrence existant entre PagesJaunes et les agences de publicité,
ces derniéres aidant les annonceurs a optimiser leurs stratégies publicitaires, ce qui peut les
conduire a diminuer leurs dépenses de publicité sur les annuaires PagesJaunes. Ainsi,
I’agence X.... (non-saisissante) a indiqué : « Nous sommes concurrents de la force
commerciale de PagesJaunes, il y a une pression importante de la force de vente (1 800
personnes) de PagesJaunes pour reprendre nos clients, sachant que notre propre force de
vente ne compte que cent personnes » (cote 3 172). L’agence OSCP a quant a elle indiqué :
« Oui nous sommes dans le réle classique d'une agence de publicité - nous sommes la pour
conseiller les clients en termes de communication au mieux de leurs intéréts car nous
sommes indépendants de PagesJaunes : par rapport aux commerciaux de Pages Jaunes je
pense que nous sommes plus objectifs sur la pertinence des supports proposés. Cela a une
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38.

39.

40.

41.

conséquence favorable pour les clients en termes d'impact et peut en avoir aussi en termes
de prix pratiqués» (cote 3198). Enfin, PagesJaunes a elle-méme indiqué : « En ce qui
concerne le vendeur PagesJaunes il est 1a pour vendre exclusivement les offres et supports
de PagesJaunes le mieux et disons le, le plus possible, tandis que I'agence de publicité
tente d'acheter pour le compte de I'annonceur au meilleur prix sur un ensemble de
supports qui ne sont pas exclusivement PagesJaunes » (cote 2777).

Cependant, le chiffre d’affaires correspondant aux achats d’espaces publicitaires effectués
par I’intermédiaire des agences de publicité indépendantes - dans le cadre de leurs mandats
d’intermédiaires - aupres de PagesJaunes ne représente que 3 % du chiffre d’affaires global
annuel de PagesJaunes (source: PagesJaunes; cote 2571 - dossier n°10/0051 M).
L’essentiel des ventes des supports publicitaires sur les annuaires, en ce compris les
prestations de conception et de réalisation technique des annonces, est donc effectué par
PagesJaunes, sans I’intermédiation des agences de publicité.

b) Sur les préoccupations de concurrence

L analyse des éléments des réponses du panel d’annonceurs et les autres actes d’instruction
ont conduit I’Autorité de la concurrence a avancer trois préoccupations de concurrence,
relatives respectivement a I’absence de communication de certaines statistiques de
consultation des annonces sur le site « pagesjaunes.fr » et a des comportements adoptés par
certains commerciaux de PagesJaunes susceptibles d’étre qualifiés de dénigrants ou de
discriminatoires & I’égard des agences de publicité. En revanche, la question de la
suppression de la remise de 5 % sur les commandes réalisees sur I’annuaire en ligne
« pagesjaunes.fr » par I’intermédiaire d’une agence de publicité, dite « remise annonceur »,
ne figure pas parmi les préoccupations de concurrence (cf. 860 a §63 infra).

Sur I’absence de communication aux agences de publicité de certaines statistiques
de consultation des annonces utilisées par les commerciaux de PagesJaunes

S’agissant de I’accés aux statistiques de consultations des annonceurs « par annonceur,
par rubrique et par localité » développées par la société PagesJaunes, lors de leur audition,
le 20 juillet 2011, a la question du rapporteur « Durant la séance d’examen de la demande
de mesures conservatoires des agences saisissantes en novembre 2010, PagesJaunes a
soutenu que la diffusion des éléments statistiques concernant les consultations des
internautes par rubriques et par département et/ou localités n’avait pas été envisagée en
faveur des agences et des annonceurs, pouvez-vous me le confirmer et m’expliquer
pourquoi ? », les responsables de PagesJaunes ont declaré : « Ces éléments sont des
données internes a PagesJaunes qui concernent le moteur de recherche de pagesjaunes.fr
et ce ne sont pas des donnees publiques ; on s’en sert au besoin ou pas : les commerciaux,
le marketing de PagesJaunes. Ce sont d’abord des données d’analyse internes qui sont la
pour nourrir les réflexions des acteurs internes & PagesJaunes ; par exemple chez un client
fleuriste qui se demande sur quelles localités il doit vendre dans un département précis,
ces statistiques peuvent étre I’un des éléments servant pour argumenter la vente
d’emplacements sur des localités et/ou sur un departement donné (...) ».

De fait, vingt-cinq des quatre-vingt-huit annonceurs ayant effectivement répondu sur ce
point du questionnaire des services d’instruction (soit 28,5 %) ont fait état de I’utilisation,
par les commerciaux de PagesJaunes, de la mise a disposition de statistiques exclusives
permettant une gestion personnalisée des annonces et I’optimisation des plans de parution.
Cinqg des quatre-vingt-deux annonceurs ayant effectivement répondu a cette question ont
opté pour la régie PagesJaunes - au detriment de leur agence indépendante - en raison de
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42.

43.

44,

45.

cet acces a « des statistiques plus individualisées et plus pertinentes ». Les auditions des
agences de publicité ont également confirmé que certaines de ces derniéres jugeaient ces
statistiques nécessaires pour conseiller leurs clients et concurrencer ainsi les forces de
vente de PagesJaunes (cf. § 27 de I’évaluation préliminaire, cotes 3361 a 3371).

Par ailleurs, outre I’absence de communication de ces statistiques, la complexité tarifaire
des supports d’annonces PagesJaunes a également engendré des difficultés pour les
agences souhaitant indiquer aux annonceurs les tarifs correspondants aux produits proposés
par PagesJaunes et pour I’établissement de devis (cf. cotes 1 940, 3 132, 3 133, 3 190). Or,
la sociéte PagesJaunes, dispose depuis de nombreuses années d’un logiciel développé en
interne, appelé « Sésame », utilisé par ses propres services commerciaux pour I’élaboration
des devis et le chiffrage des commandes des annonceurs. La mise a disposition de ce
logiciel pour les agences qui en font la demande a été rendue effective depuis juillet 2011,
moyennant un codt annuel de 650 euros HT par utilisateur.

Sur les comportements des commerciaux de PagesJaunes susceptibles d’étre
qualifiés de dénigrants ou de discriminatoires a I’égard des agences de publicité

Sur les comportements susceptibles d’étre qualifiés de dénigrants a I’égard des
agences de publicité

Les réponses apportées par certains annonceurs du panel de quatre-vingt-
quatorze annonceurs ont confirmé I’existence de comportements de la part de la force de
vente de PagesJaunes, susceptibles d’étre assimilés a du dénigrement (cf. 8§32 de
I’évaluation préliminaire).

Ainsi, I’annonceur « Accord assistance 34 » affirme qu’il y a eu « dénigrement de I’agence
de publicité par le commercial PagesJaunes » (cf. cotes n°®2 114 a 2 121). Selon « Abatir
69 », le commercial a affirmé que « PagesJaunes est moins chere et plus compétente que
son agence » (cf. cotes n°® 2 122 a 2 127). La sociéte « Art Abesque » indique quant a elle :
« Oui (il y a dénigrement) en disant que les agences sont plus onéreuses et ajoutent des
frais, ce qui est faux » (cf. cotes n° 2 253 a 2 255). L’annonceur Caillard d’Ailleres écrit :
« lls critiquent les agences de publicité et ils insistent sur leur monopole » (cf. cotes
n° 2 256 a 2 263). La société « Pavillon Still » mentionne « des affirmations sur le travail
souvent pas sérieux des agences » de la part du commercial PagesJaunes (cf. cotes
n°2 384 a 2389). Selon I’'annonceur « Appiano », le commercial PagesJaunes avance
« que les agences sont forcément plus cheres puisqu’elles sont obligées de passer par
eux » (cf. cotes n° 2 195 a 2 215). Pour I’annonceur Amplifon, « les démarchages ont éte
plus fréquents avec des comparaisons négatives des prestations de I'agence par rapport a
celles de PagesJaunes » (cf. cotes n® 2 248 a 2 252).

Sur les comportements susceptibles d’étre qualifiés de discriminatoires a I’égard des
agences de publicité

Certaines des réponses des annonceurs au questionnaire des services d’instruction illustrent
des comportements de la force de vente de PagesJaunes susceptibles d’étre qualifiés de
discriminatoires Ainsi, sur dix-huit annonceurs échantillonnés dans le questionnaire des
services d’instruction ayant rompu leurs relations avec leur agence de publicité au bénéfice
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46.

47.

de la régie publicitaire de PagesJaunes entre 2009 et 2011, sept évoquent de la part de
PagesJaunes, par comparaison avec I’offre de leur agence, « des tarifs moins élevés, des
mensualités de paiement, une optimisation de leur plan de parution » (...), ou plusieurs de
ces éléments & la fois®. En particulier, I’annonceur « K par K » décrit des « difficultés au
cours des deux derniéres années (interruption de parution, non respect des engagements
par PagesJaunes) » du fait qu’il soit resté client de I’agence Heuveline (cf. cotes n° 2 035
a 2041). L’annonceur « Amplitude » dénonce pour sa part: «une pratique anti-
commerciale de PagesJaunes pour la mise en pages et la résolution des problémes, du fait
que je passe par une agence et non par leur régie » (cf. cotes n° 2 310 a 2 312). La société
Portakabine a obtenu « un calage de mensualités avec PagesJaunes », ce qui n’était pas
possible avec son agence qu’elle a quittée (cf. cotes 2 042 a 2 048). Enfin, la société ISIS,
cliente de I’agence I&MA Conseils, fait état d’un classement litigieux d’utilisation de
marque par une société concurrente et accepte par PagesJaunes, alors que ce classement lui
avait été refusé par I’agence pour respecter les régles de parution de PagesJaunes
(cotes 1 107 a 1 119), la décision de mesures conservatoires n° 10-D-38 précitée faisant
également état d’un cas similaire (839).

Dans leur saisine, les agences de publicité mettent également en avant huit cas de
non-respect, par PagesJaunes, des régles de parution qu’elle a elle-méme édictées (sur
I’utilisation des adresses de domiciliation, sur I’obligation d’exercice d’une activité
économique dans les locaux faisant I’objet de I’annonce et correspondant a la rubrique de
parution, etc.) et dont elle exigerait en revanche un strict respect de la part des agences de
publicité, avec pour effet allégué de désavantager ces derniéres pour démarcher et
conserver leur clientele. Cette différenciation du traitement des demandes des annonceurs
selon gu’ils recourent ou non aux services d’une agence de publicité concerne notamment
les parutions dans les rubriques dites «a risque » (telles que dépannages urgents a
domicile, chauffage, plomberie, dépannages en serrurerie) pour lesquelles les régles de
parution (comme I’interdiction d’utilisation des adresses de domiciliation y compris
lorsqu’il s'agit du siége social d'un annonceur) sont plus strictes. Comme le soulignait la
décision de mesures conservatoires n°10-D-38 précitée, de tels comportements sont
susceptibles d’étre qualifiés de discriminatoires.

2. LES ENGAGEMENTS PROPOSES PAR PAGESJAUNES

Afin de répondre aux préoccupations de concurrence énoncées plus haut, PagesJaunes a
proposé a I’Autorité de la concurrence, par courrier daté du 27 juillet 2012, des
engagements. Ceux-ci sont exposés ci-dessous, dans I’ordre de leur présentation par
PagesJaunes et dans leur formulation datée du 5 novembre, complétée par I’annexe n°2
communiquée le 20 novembre, et tenant donc compte des modifications apportées pour
répondre aux observations formulées par I’ Autorité en séance.

® Sept autres annonceurs ne donnent pas la raison de ce changement et seuls quatre évoquent un manque de
suivi ou de réactivité de la part de leur agence sans que la cause de ces carences ne soit forcément imputable
a la qualité intrinseque des prestations de leur agence.

12



a) Engagement n° 1 : L’acces aux statistiques de consultation des annonces sur
« pagesjaunes.fr »

48. «PagesJaunes (...) s’engage a mettre a la disposition des agences de publicité et de ses
commerciaux un nouvel outil informatique de requétage de la base de données
AudienceActivité qui fournira aux agences de publicité un acces :

- pour toutes les activités et toutes les localités de la base de données
AudienceActivité, sans aucune restriction,

- identique a celui qu’aura la force de vente de PagesJaunes,

- ades estimations mensuelles moyennes d’audience calculées sur les trois derniers
mois complets écoulés’,

- pour toute requéte portant sur un couple activité/localité donné.

En paralléle, PagesJaunes s’engage a supprimer tout acces a la base de données
AudienceActivité pour ses propres commerciaux et & ne mettre a leur disposition que des
données strictement identiques a celles qui seront accessibles aux agences de publicité via
le nouvel outil a développer.

De plus, PagesJaunes créera au profit des agences de publicité une chaine de soutien
téléphonique (hotline) ouverte en demi-journée (matin ou aprés-midi), 5 jours sur 7.

Dés que PagesJaunes sera en mesure de mettre ce nouvel outil en service, elle proposera
aux agences de publicité qui souhaiteront accéder audit outil un contrat de licence annuel
avec tacite reconduction. Le contrat sera en tout état de cause résilié de plein droit a
I’expiration des engagements (...).

L’accés a ce nouvel outil sera toutefois conditionné a la participation de I’agence de
publicité a une session de formation organisée par PagesJaunes sur I’utilisation dudit
outil. Le prix de la formation sera intégré au prix de la licence.

PagesJaunes sera en mesure de développer ce nouvel outil et d’y proposer un acces aux
agences de publicité au plus tard le 31 janvier 2013.

(...)

PagesJaunes s’engage a proposer aux agences de publicité I’accés au nouvel outil,
accompagné d’un service de hotline dédié ouvert en demi-journée du lundi au vendredi, a
un prix inférieur a son codt incrémental, progressif par tranches de nombre de clients en
portefeuille de I’agence de publicité. Ce prix pourra varier entre 500 euros au minimum

Les statistiques fournies correspondront, pour chaque couple activité/localité, a la moyenne des
données d’audience des trois derniers mois complets écoulés, c’est-a-dire a la somme des données
d’audience mensuelles de ces trois derniers mois divisée par 3.
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pour les agences se trouvant dans la tranche la plus faible et 1.000 euros au maximum
pour les agences se trouvant dans la tranche la plus élevée.

Par ailleurs, PagesJaunes s’engage a informer individuellement toutes les agences de
publicité de la possibilit¢ de souscrire une licence et des conditions de I’offre de
PagesJaunes par courrier électronique quinze jours avant la mise en service de ce nouvel
outil.

Dans I’attente du développement de ce nouvel outil, PagesJaunes s’engage a mettre a la
disposition des agences de publicité qui le souhaiteraient, sur le site internet qui leur est
dédié (« www.mandataires.pagesjaunes.fr »), une version simplifiée de I’outil statistique
gu’elle a créé pour ses commerciaux et inclus dans la Magic Box installée sur leur
ordinateur portable. PagesJaunes propose donc, pour cette période transitoire, de mettre a
la disposition des agences de publicité gratuitement un outil qui contient :

~les données mensuelles exactes d’audience des 100 activités® les plus
importantes en termes de chiffre d’affaires du site pagesjaunes.fr
(représentant, en 2011, 55 % du chiffre d’affaires net de PagesJaunes S.A. et
64 % du total des commandes passées par les agences de publicité) ;

- pour chaque département ;
- sur 12 mois glissants ;
- avec une mise a jour mensuelle.

PagesJaunes remplacera en conséquence I’outil statistique actuellement disponible sur la
Magic Box par la version ainsi modifiée de facon a ce que les commerciaux de
PagesJaunes disposent sur leur ordinateur portable de données identiques a celles qui
seront accessibles aux agences de publicité.

Cet outil intermédiaire sera disponible des la notification de la décision de I’Autorité de la
concurrence.

La mise a disposition de ces statistiques sera formalisée par un contrat qui prendra en tout
état de cause fin lors du lancement de I’outil définitif d’estimation d’audience décrit ci-
dessus (point n° 1). Afin de limiter autant que possible les risques évoqués de divulgation
de ces données sensibles et confidentielles, PagesJaunes exigera de I’agence de publicite
un engagement de confidentialité, sanctionné par une pénalite a finalité dissuasive,
sachant que le préjudice qui serait subi par PagesJaunes dans un tel cas serait a la fois
incommensurable et irremédiable ».

8 L’outil transitoire permet d’effectuer des requétes sur I’ensemble des activités de la base de données de

pagesjaunes.fr mais ne donne de résultats que pour ces 100 activités.
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49.

50.

b) Engagement n° 2 : La mise a disposition gratuite du logiciel de calcul « Sésame »

«Pour répondre a la préoccupation de concurrence exprimée par les services
d’instruction a ce sujet, PagesJaunes s’engage a continuer de mettre ce logiciel a la
disposition des agences de publicité a titre gratuit pendant la durée des engagements.

PagesJaunes s’engage également a informer de nouveau I’ensemble des agences de
publicité de la mise a leur disposition de ce logiciel a titre gratuit par courrier
électronique lors du lancement des éditions 2014 et 2015 ».

¢) Engagement n°® 3: La mise en place d’un plan de communication externe
spécifique

« PagesJaunes s’engage a mettre en place un plan de communication externe spécifique
visant a faire connaitre au public, et surtout aux annonceurs, I’existence des agences de
publicité et leur role, en spécifiant expressément, d’une part, que les tarifs de ses produits
publicitaires sont identiques que les commandes soient passées directement aupres d’elle
ou par le biais d’une agence de publicité et, d’autre part, que les commandes passées par
leur intermédiaire sont traitées par PagesJaunes exactement dans les mémes conditions
que les commandes directes aupres d’un commercial de PagesJaunes.

Les modalités de ce plan de communication sont précisées en Annexe n° 2. De maniere
générale, PagesJaunes s’engage a ce que ce message soit diffusé sur tous ses grands
supports de communication, a savoir :

- sur I’annuaire imprime,
- sur la page d’accueil du site pagesjaunes.fr,

- sur I’extranet Business Center dédié aux annonceurs et accessible aux agences
de publicité,

- ainsi que dans les conditions générales de prestation de services de
PagesJaunes figurant au dos de tous ses bons de commande, y compris pour
ses produits display et de création de sites Internet®.

Sur chacun de ces supports, le message sera inséré dans la rubrique ou il est indiqué a
I’annonceur comment prendre contact avec PagesJaunes, comment passer une commande,
etc.

()

Ce plan de communication restera en vigueur pendant la durée des engagements (voir
infra, point 23).

Il est a noter que, ce faisant, PagesJaunes va au-dela de ce qui est nécessaire pour répondre aux
préoccupations de concurrence exprimées par les services d’instruction de I’ Autorité de la concurrence
dans la présente procédure, qui ne concernent que les produits de publicité liés a la recherche, et non la
publicité display ni la création de sites Internet.
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PagesJaunes s’engage également a adresser un courrier reprenant le message énoncé ci-
dessus au point 13 a tous les annonceurs clients d’une agence de publicité lors de I’édition
2012 ».

d) Engagement n° 4 : La mise en ceuvre d’un programme de conformité au droit

de la concurrence

51. «PagesJaunes s’engage a mettre en ceuvre un programme de conformité au droit de la
concurrence au sein des services concernés de la société PagesJaunes.

Ce programme est présenté en détail en Annexe n° 3.

Ce programme de conformité restera en vigueur pendant la durée des engagements (...) »

52. Ce programme de conformité comprend notamment (annexe n° 3) :

la diffusion d’un livret concurrence annexé au Reéglement intérieur présentant
I’ensemble des régles de droit de la concurrence, celles issues de la loi Sapin et la
jurisprudence en matiére de dénigrement ;

I’organisation d’une formation annuelle obligatoire aux régles du droit de la
concurrence a destination, entre autres, de tous les commerciaux de PagesJaunes
(commerciaux et télévendeurs) incluant un module spécifique sur la question du
dénigrement ;

la mise en place d’une « cellule d’alerte et contréle de conformité interne » au sein
de la société, a destination de ses salariés, gérée par un « Responsable
Conformité », qui permettra a tout salarié de s’adresser de fagon confidentielle au
Responsable Conformité pour (i) lui poser toute question relative aux régles de
concurrence ou (ii) lui faire part de préoccupations qu’ils auraient en matiére de
conformité aux regles de concurrence ;

la mise en place d’une « cellule de conformité et d’alerte externe » a destination des
agences de publicité afin de recueillir leurs éventuelles plaintes et de répondre a
leurs interrogations relatives au comportement des commerciaux de PagesJaunes a
leur égard. Cette cellule d’alerte externe sera prise en charge par le responsable du
service agences de publicité, qui est leur interlocuteur habituel, qui rapportera au
Responsable Conformité. Le recueil, I’instruction et le traitement des plaintes
devront étre effectués par écrit de fagon a permettre de retracer I’activité de cette
cellule de conformité et d’alerte externe ;

I’instauration de sanctions disciplinaires a I’encontre des collaborateurs qui
violeraient sciemment les regles de concurrence allant jusqu’a la mutation, voire au
licenciement ;

I’implication de la direction générale de la société pour la mise en place et le suivi
de ces différents dispositifs.

53. Dans cette annexe, PagesJaunes s’engage egalement a porter I’existence de la cellule
d’alerte et de conformité externe a la connaissance de I’ensemble des agences de publicité
par une campagne d’e-mailing.
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54,

e) Engagement n° 5 : Le respect des instructions spécifiques de vente par la force
commerciale de PagesJaunes

« PagesJaunes s’engage a améliorer le contrdle de I’application des instructions de vente
par ses propres commerciaux, en particulier sur les activités dites « a risque ».

(..)

PagesJaunes s’engage a prendre les trois mesures ci-dessous.

En premier lieu, PagesJaunes s’engage a adresser a I’ensemble de ses commerciaux une
circulaire genérale rappelant les instructions de vente applicables aux diverses activités a
risque dans la semaine qui suit la notification de la décision de I’Autorité de la
concurrence.

En deuxiéme lieu, PagesJaunes s’engage a péerenniser et a rendre obligatoire le systeme de
contrdle systématique préalable a la validation des commandes par la cellule MSQ (...) tel
gu’il existe actuellement. Ce systéme, actuellement en vigueur, est présenté dans la note de
la direction commerciale de PagesJaunes n° 2010/09 du 20 octobre 2010, mise a jour le
11 janvier 2012 [cf. texte des engagements et annexe n° 5].

Elle prend ainsi I’engagement de continuer a effectuer ce controle préalable systématique
des commandes de plus de 2.000 euros prises sur au moins une des activités a risque
concernées dans les départements visés pendant la duree des engagements.

En troisieme lieu, PagesJaunes s’engage a renforcer le dispositif de contrdle existant en
organisant un contréle aléatoire des commandes qui ne font pas I’objet d’un contréle a
priori en application de la note de la direction commerciale n° 2010/09 précitée (Annexe
5), parce qu’elles concernent des départements et/ou des activités a risque non visées par
cette note.

Cet audit sera réalisé selon les modalités suivantes :

- audit a posteriori de 100 commandes par semaine portant au moins sur une activité
a risque et non soumises au contréle préalable décrit ci-dessus parmi les
commandes deja validées par les services commerciaux et administratifs de
PagesJaunes et dans un délai suffisamment court pour que ces commandes
puissent, le cas échéant, faire I’objet d’une modification ;

- réalisé par le responsable du service MSQ, sous la direction du Responsable
Conformité de I’entreprise ;

- en cas de non-respect des instructions de vente, le responsable du service MSQ
adressera au responsable hiérarchique du commercial un rappel des regles
applicables pour les commandes sur les activités a risque et lui enjoindra de les
mettre en application ; les commandes suivantes prises par ce commercial feront
I’objet d’une attention particuliére ;
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- PagesJaunes rectifiera immédiatement les parutions de I’annonceur concerné en
conformité avec les instructions de vente sur pagesjaunes.fr et, si cela est possible,
sur I’annuaire imprimé ;

- en cas de violation répétée des instructions de vente par un commercial, le
responsable du service MSQ en fera part au Responsable Conformité; le
commercial de PagesJaunes sera susceptible de sanctions disciplinaires par sa
hiérarchie, pouvant aller du simple rappel a la regle a I’avertissement, voire a la
mise a pied en fonction de la gravité et du caractére récidivant du comportement
du commercial.

Ce systeme pourra étre mis en ceuvre dans un délai de 4 mois a compter de la notification
de la décision de I’Autorité de la concurrence. »

f) Mise en ceuvre

« PagesJaunes mettra en ceuvre les engagements présentés dans les délais indiqués ci-
dessus et ce, jusqu’au 31 mars 2016, soit pour une durée d’au moins trois ans a compter
de la notification de la décision de I’Autorité de la concurrence.

(..)

L’ensemble des actions menées dans le cadre de I’exécution des engagements feront I’objet
d’un rapport annuel préparé par le Directeur juridique du groupe, qui sera egalement
adressé a I’Autorité de la concurrence afin que cette derniere puisse s’assurer de la mise
en ceuvre et de I’effectivité des engagements (voir Annexe n° 6 le contenu de ce rapport
annuel) ».

3. LES REPONSES AU TEST DE MARCHE

Les societés saisissantes n’ont formulé aucune observation concernant les engagements
proposés par PagesJaunes diffusés dans le cadre du «test de marche » sur le site de
I’ Autorité de la concurrence (cf. cotes n° 3585 a 3628).

Une seule société, la SARL L.S.M. -‘Leader stratégie multimédia’- une agence de publicité
sise dans le departement des Alpes-Maritimes qui commercialise, comme les sociétés
saisissantes, des annonces publicitaires dans les supports « PagesJaunes », a transmis des
observations en tant que tiers intéressé a I’Autorité de la concurrence. Selon elle, les
engagements de PagesJaunes seraient insuffisants pour régler les pratiques en cause, que
L.S.M. aurait elle-méme eu a subirde la part des commerciaux de PagesJaunes :
dénigrement de la société L.S.M., utilisation déloyale d’informations privilégiees pour la
prospection des clients, discriminations diverses par rapport aux commandes passées par
ces mémes commerciaux, liées notamment aux offres promotionnelles dont ils auraient
connaissance avant elle-méme (cf. cotes n° 3586 et 3587). Il est répondu a ces observations
lors de la discussion des engagements.
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II. DISCUSSION

Selon les dispositions du | de I’article L. 464-2 du code de commerce, I’Autorité de la
concurrence peut « accepter des engagements proposes par les entreprises ou organismes

et de nature a mettre un terme a ses préoccupations de concurrence susceptibles de
constituer des pratiques prohibées visées aux articles L. 420-1, L. 420-2 et L. 420-5 ».

Au préalable, il convient d’analyser la suppression de la remise de 5 % dénoncée par les
sociétés saisissantes (A) avant d’examiner les engagements présentes (B).

A SUR LA SUPPRESSION DE LA REMISE DE 5 %

Dans leur saisine, les agences de publicité dénoncaient le caractére anticoncurrentiel de la
suppression de la remise de 5 % sur les commandes réalisees sur I’annuaire en ligne
« pagesjaunes.fr » par I’intermédiaire d’une agence de publicité, du fait de son caractére
brutal, d’une part, des effets d’éviction qu’elle entraine, d’autre part. Cependant, parmi les
préoccupations de concurrence retenues dans I’évaluation préliminaire « & ce stade de la
procédure »° ne figure pas la suppression de la remise de 5 %.

1. SUR LE CARACTERE BRUTAL DE LA SUPPRESSION DE LA REMISE ANNONCEURS DE 5%

La décision n° 10-D-38 du 22 décembre 2010 a rappelé les termes de la loi n° 93-122 du
29 janvier 1993 précitée (cf. supra) pour en déduire qu’il n’y avait pas de relation
commerciale entre PagesJaunes et les agences de publicité. Elle en conclut : « Des lors, il
ne saurait étre allégué que la société PagesJaunes a modifié de facon brutale ou non
justifiee sa relation commerciale avec les agences de publicité, cette relation n’ayant
jamais existé, sans qu’il soit nécessaire d’examiner les éventuels effets anticoncurrentiels
induits par cette maniere de procéder » (8§ 95). 1l n’y a pas lieu de revenir sur cette analyse.

2. SUR L’EFFET D’EVICTION ALLEGUE

Selon la décision de mesures conservatoires précitée, « I’effet d’éviction allégué par les
saisissantes nécessite une évaluation et ne peut, a ce stade de I’analyse, étre exclu » (8§ 97).

L’instruction au fond de la plainte des agences de publicité saisissantes a permis de
démontrer que celles-ci conservent la possibilité de développer leur activité d’achats
d’espaces et de conseil sur les supports PagesJaunes dés lors que sont assurées les
conditions d’une concurrence par les merites entre les forces commerciales de PagesJaunes
et ces agences, ceci indépendamment de la suppression de la remise professionnelle de 5 %

10 Cf. communiqué de procédure précité.
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versée aux annonceurs qui utilisent leurs services pour les insertions sur le seul annuaire en
ligne.

En effet, en premier lieu, PagesJaunes facture distinctement des frais techniques de
réalisation des annonces publicitaires en sus des frais de ventes d’espaces, ainsi qu’en
attestent plusieurs factures collectées lors de I’instruction (cf. cotes 2861, 2862, 2866,
2867, 2139, 2141, 2145 et 2016). Cette facturation distincte des prestations exclut que la
vente concomitante par PagesJaunes de supports publicitaires et de prestations techniques
de réalisation des annonces puisse étre qualifiée de vente groupée, dont la suppression de
la remise de 5 % aurait renforceé les effets.

Ensuite, la prestation de conseil fournie par les agences est susceptible d’apporter une
optimisation des plans de parution des annonceurs faisant appel a elles, ce qui les
différencie des prestations des commerciaux de PagesJaunes, qui n’interviennent que sur
les seuls supports PagesJaunes. Elle justifie donc, le cas écheant, une rémunération
spécifique, qui s’ajoute au prix des supports achetés auprés de PagesJaunes et dont ces
agences peuvent bénéficier de la part des annonceurs qui font appel a leurs services. En
outre, les auditions des agences de publicité comme de PagesJaunes ont permis d’établir
que les prestations d’achat d’espaces et de conseil étaient indissociablement liées?, ce qui
exclut a nouveau que la fourniture concomitante de conseils et d’espaces publicitaires
puisse étre considérée comme une vente groupeée, dont la suppression de la remise de 5 %
aurait renforcé les effets.

De surcroit, il peut étre relevé que la suppression de la remise de 5 % ne porte que sur
I’annuaire « on line » alors que les agences de publicité réalisent encore la majeure partie
de leur chiffre d’affaires avec PagesJaunes sur les annuaires imprimés - 64 % en 2010
(cf. cote 3621 du dossier n° 10/0051 M). L’activité de conseil des agences de publicité
portant également sur d’autres supports que les annuaires « PagesJaunes », notamment les
moteurs de recherche et la création de sites internet, cette diversification de I’activité des
agences de publicite réduit encore leur risque d’éviction.

Enfin, les prestations offertes par la société PagesJaunes sur Internet sont d’une durée plus
bréve que sur les annuaires imprimés (éditions annuelles), ainsi que la société PagesJaunes
I’a déclaré : « Nous vous confirmons que sur I'Internet il y a des parutions mensuelles,
trimestrielles, semestrielles et annuelles voire méme quotidiennes. L'intérét de I'internet,
c'est la réactivité ; exemple un produit d'affichage (display) peut avoir un cycle de 3 mois,
de 6 mois et 12 mois ; il y a des produits intitulés «pole-position » qui sont d'une durée de
un mois ; il y a méme des produits a durée d'une journée pour I'habillage de la home
page. » (cf. cote 2779). Dés lors, un annonceur peut facilement tester le produit de

1 Ainsi, I’agence I&MA Conseil a indiqué lors de son audition : « Ma prestation de conseil ne peut donc étre
facturée qu'a la signature de I'ordre d'insertion auprés de PagesJaunes. Cela vaut également, je pense, pour
les autres agences de publicité (...) PagesJaunes procéde de la méme maniére que nous agence de publicité,
quand bien méme ils fournissent des conseils objectifs, ils ne sont pas en mesure de les facturer
indépendamment de la vente des espaces publicitaires ». La société X..., non-saisissante, établit le méme
constat : « Nous établissons parfois des devis a la demande de nos clients mais sans les faire payer (sachant
que notre clientéle est essentiellement constituée de petites entreprises et de TPE) mais le risque est que ces
clients se servent de ces devis pour repartir chez PagesJaunes si nous sommes plus chers, ce qui se produit
fréquemment dans la réalité » (cote 3171).
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PagesJaunes pour une durée (et un codt) limité et faire ensuite appel a une agence s’il
estime que celle-ci sera mieux a méme d’améliorer la performance de sa communication.

Aussi, I’effet d’éviction allégué par les saisissantes ne peut étre retenu.

B. SUR L’APPRECIATION DES ENGAGEMENTS PROPOSES

1. SUR LA PERTINENCE DES ENGAGEMENTS PROPOSES

Dans son communiqueé de procédure du 2 mars 2009 relatif aux engagements en matiére de
concurrence, I’Autorité de la concurrence indique que, si le code de commerce ne précise
pas la typologie des comportements susceptibles de faire I’objet d’engagements, elle
n’applique pas la procédure d’engagements dans les cas ou, en tout état de cause, I’atteinte
a I’ordre public économique impose le prononcé de sanctions pécuniaires, notamment
lorsque le dommage a I’économie généré et/ou la taille du marché est important.

Les pratiques concernées par la présente affaire sont susceptibles de restreindre le
fonctionnement concurrentiel des marché de la vente d’espaces publicitaires dans les
annuaires imprimés et en ligne, notamment en empéchant les agences de publicite
d’exercer leur rble de conseil auprés des annonceurs et de limiter ainsi le pouvoir de
marché de la societé PagesJaunes en aidant leurs clients a optimiser leur budget de
communication. Pour autant, I’Autorité de la concurrence reléve que les comportements
des commerciaux de PagesJaunes a supposer qu’ils soient qualifiés de denigrants ou de
discriminatoires n’atteignent pas un degré de publicité ou de généralité tel que le dommage
causé a I’économie puisse étre consideré comme important. Elle observe également que les
statistiques auxquelles les agences de publicité demandent I’acces, si elles procurent un
avantage a PagesJaunes pour commercialiser directement ses propres supports publicitaires
et si elles aident les agences de publicité indépendantes a optimiser leurs prestations de
conseil aupres des annonceurs, ne sont pour autant pas indispensables a I’activité de
certaines agences indépendantes. Le dommage causé par les pratiques, a supposer que
celles-ci puissent étre qualifiées d’anticoncurrentielles a suffisance de droit, est donc
limité, d’autant qu’indépendamment des pratiques mises en ceuvre, le poids de ces agences
sur le marché apparait restreint.

Ainsi, la procédure d’engagements parait de nature a garantir a court terme un bénéfice
réel pour le fonctionnement de la concurrence sur les marchés concernés.

2. SUR L’ACCES AUX STATISTIQUES ET LA MISE A DISPOSITION DU LOGICIEL SESAME
PROPOSES PAR LA SOCIETE PAGESJAUNES (ENGAGEMENTS N° 1 ET 2)

a) Sur I’acces aux statistiques (engagement n° 1)

Par cet engagement, la société PagesJaunes SA propose aux agences de publicité un acces
aux statistiques provenant de sa base de données « AudienceActivité ». Les statistiques
mises & disposition des agences indépendantes fournissent les chiffres moyens de
consultation des annonces figurant sur le site «pagesjaunes.fr», par mois (calculés en
moyenne mobile sur trois mois), par activité et par localité et sont identiques a celles
auxquelles auront désormais acces les commerciaux de PagesJaunes. Cet engagement sera
mis en ceuvre au travers d'un nouvel outil informatique d’interrogation de la base de
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données « AudienceActivité », accessible en mars 2013. Pour étre effectif, cet acces
s’accompagne de la mise en place d’une hotline téléphonique et d’une formation dédiée, et
le colt d’acces a cet outil sera inférieur a son codt incrémental, progressif par tranche de
nombre de clients en portefeuille et compris entre 500 et 1000 euros. PagesJaunes s’engage
également a informer individuellement, par courrier électronique, toutes les agences de
publicité de la possibilité de souscrire cette licence, et ce au moins quinze jours avant la
mise en service de ce nouvel acces.

Par ailleurs, avant la mise en place effective de ce nouvel outil statistique en mars 2013,
PagesJaunes s'engage également a mettre gratuitement a disposition des agences de
publicité qui le souhaiteront, sur I'extranet qui leur est dédié, une version simplifiée de
I'outil statistique créé pour ses propres commerciaux et comprenant les données de
consultation moyennes mensuelles des 100 activités les plus importantes en termes de
chiffres d'affaires sur I'annuaire « pagesjaunes.fr ». Cet outil « provisoire » sera mis en
place dés la notification de la décision de I’ Autorité.

L acces proposé par la société PagesJaunes parait donc repondre a la préoccupation de
concurrence en ce sens que les statistiques proposées aux agences de publicité sont
suffisamment detaillées pour que les agences qui le souhaitent puissent affiner leurs
prestations de conseils et identiques a celles dont disposeront les commerciaux de
PagesJaunes. L’engagement proposé répond donc a la préoccupation de concurrence
identifiée dans I’évaluation préliminaire.

La sociéte L.S.M. soutient qu’un tel engagement serait insuffisant pour répondre aux
préoccupations de concurrence identifiées dans la mesure ou PagesJaunes utiliserait
également des informations tirées des commandes effectuées par les agences de publicité
pour optimiser son propre démarchage commercial et profiter de I’expertise des agences de
publicité. De la méme facon, lors de sa discussion de I’engagement n° 5, la société L.S.M.
indique que les commerciaux de la société PagesJaunes seraient informés, bien avant les
agences, des offres promotionnelles de la société PagesJaunes, ce qui nécessiterait un
engagement complémentaire de PagesJaunes, contraignant cette derniére a transmettre aux
agences en méme temps qu’a ses propres commerciaux, le détail des offres
promotionnelles.

Cependant, sans préjudice de I’analyse qu’elle effectuerait si de telles pratiques étaient
avérées, I’Autorité de la concurrence releve que les comportements de PagesJaunes
allégues par la société L.S.M. ne figurent pas parmi ceux décrits par les agences de
publicité dans leur saisine. Ils n’ont pas non plus été relevés lors de I’audition de certaines
de ces dernieres ou lors de I’audition de I’agence X..., non-saisissante. Les comportements
allégues par la société L.S.M. ne pouvaient donc figurer parmi les préoccupations de
concurrence identifiées dans I’évaluation préliminaire. Or, la procédure d’engagements ne
peut répondre qu’a des préoccupations identifiees dans I’évaluation préliminaire : le
communiqué du 2 mars 2009 relatif aux engagements en matiére de concurrence énonce en
effet que «I’entreprise qui sollicite le recours aux engagements doit étre en mesure
d’apporter une réponse aux préoccupations de concurrence identifiées dans le cadre de
I’évaluation préliminaire » (§21).

L’acces proposé a la base de données de PagesJaunes constitue donc une réponse crédible,
pertinente, proportionnée et vérifiable aux preoccupations de concurrence exprimées dans
le cadre de la présente procédure.
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b) Sur la mise a disposition du logiciel « Sésame » (engagement n° 2)

PagesJaunes s'engage a mettre a disposition des agences de publicité, a titre gratuit, le
logiciel « Sésame » de calcul des prix des parutions des annonceurs sur les supports
«PagesJaunes», et ce pendant toute la durée des engagements, a partir de I'édition 2013.
Cet engagement est destiné a remédier aux difficultés rencontrées par les agences de
publicité liées a la complexification des nouveaux tarifs de PagesJaunes SA.

Dans ses observations, la société L.S.M. fait observer que ce logiciel était déja proposé a
titre gratuit. En effet, comme I’indiquait la société PagesJaunes dans sa proposition
d’engagement initiale, des le 12 avril 2012, elle informait les agences de publicite
indépendantes qu’elles pouvaient, pour I’édition 2013, souscrire un contrat de licence du
logiciel « Sésame » a titre gratuit.

La proposition d’engagement n° 2 de PagesJaunes est donc de « continuer de mettre ce
logiciel [Sésame] a la disposition des agences de publicité a titre gratuit pendant la durée
des engagements » et d’« informer de nouveau I’ensemble des agences de publicité de la
mise a leur disposition de ce logiciel a titre gratuit par courrier électronique lors du
lancement des éditions 2014 et 2015 ». Bien qu’il ne constitue qu’une prolongation,
pendant une période de trois ans, de la situation existante, cet engagement contribue ainsi a
renforcer la pression concurrentielle exercée par les agences de publicité sur la société
PagesJaunes. La critique de la société L.S.M. a I’égard de cet engagement, considérant
gu’il est en réalité déja mis en ceuvre par PagesJaunes, n’est pas pertinente, dés lors que la
gratuité totale du logiciel est assurée durant trois années et que toutes les agences de
publicité indépendantes en seront informées, par courriel, lors du lancement des éditions
2014 et 2015. L’engagement apporte donc bien une amélioration par rapport a la situation
existante. De plus, il a déja été mis en ceuvre dés 2012 pour I’édition 2013.

En conclusion, ces deux engagements - acces a la base de données « AudienceActivité » de
PagesJaunes dans les modalités décrites supra (n° 1) et poursuite de la politique de gratuité
du logiciel « Sesame » (n° 2) - constituent une reponse crédible, pertinente, proportionnée
et vérifiable a la premiére préoccupation de concurrence exprimée dans I’évaluation
préliminaire.

3. SUR LE PLAN DE COMMUNICATION EXTERNE, LE PROGRAMME DE CONFORMITE ET LE
RENFORCEMENT DU CONTROLE DES INSTRUCTIONS DE VENTE (ENGAGEMENTS N° 3,
4ETDH)

a) Sur le plan de communication externe proposé par PagesJaunes (engagement
n° 3)

PagesJaunes s'engage a mettre en place un plan de communication externe visant a faire
connaitre au public - en particulier aux annonceurs - I'existence et le réle des agences de
publicité, en spécifiant expressément et sur différents supports, d'une part, que les tarifs des
insertions publicitaires dans les supports « PagesJaunes » sont identiques, que les
commandes aient été passées par le biais d'une agence de publicité ou directement aupres
de PagesJaunes, et dautre part, que leurs commandes auprés d'elles sont traitées par
PagesJaunes exactement dans les mémes conditions que celles passées auprés des
commerciaux de sa force de vente. PagesJaunes s’engage également a adresser un courrier
reprenant ce message a tous les annonceurs clients des agences de publicité lors de
I’édition 2012.
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En rappelant aux annonceurs la possibilité de recourir aux services d’une agence et
I’égalité tarifaire et de traitement des achats d’espaces, qu’ils soient effectués par
I’intermédiaire des commerciaux de PagesJaunes ou par des agences indépendantes,
I’engagement proposé permet de corriger les messages erronés éventuellement
communiqués par certains commerciaux a certains annonceurs et d’atténuer la portée des
messages de méme nature qui pourraient étre communiqués a I’avenir en dépit des
engagements.

L’observation émise par la société L.S.M., qui produit un courrier envoyé par PagesJaunes
a un annonceur l’avertissant que « certaines sociétés se présentent comme étant «
mandatées » par PagesJaunes ou par France Telecom pour vendre ou renouveler des
insertions publicitaires dans les annuaires de PagesJaunes (...) que [l'utilisation par ces
sociétés de termes tels que « les annuaires de France Telecom » ou encore « négociateur
PagesJaunes » sur leurs documents peut préter a confusion » et rappelant que «les
professionnels peuvent souscrire de la publicité dans nos annuaires soit auprés d'un
conseil en communication locale PagesJaunes, soit par un intermédiaire [mais que]
I'intermédiaire (par exemple une agence de publicité) n'est cependant en aucun cas lié
contractuellement avec PagesJaunes qui ne mandate aucune société pour la représenter »
n’est pas de nature & remettre en cause la pertinence, la crédibilité et le caractére vérifiable de
cet engagement, PagesJaunes étant évidemment libre de rappeler le cadre légal entourant
I’activité des agences de publicité mandatées par des annonceurs.

b) Sur le programme de conformité proposé par PagesJaunes (engagement n° 4)

Le programme de conformité proposé par PagesJaunes suit les axes présentés par
I’Autorité de la concurrence dans son document-cadre du 10 février 2012. Ainsi, la
direction de la société est impliquée dans la mise en ceuvre du programme de conformite,
en introduisant les formations et en préfacant le « Livret Concurrence » annexé au
Reglement intérieur. Le directeur juridique, qui dispose de I’autorité et des compétences
nécessaires et a acces aux organes de direction de I’entreprise, est désigné pour la mise en
ceuvre de ce programme de conformité. Enfin, des mesures effectives d’information et de
sensibilisation des salariés sont mises en place, au travers des formations et du « Livret
Concurrence » et des mécanismes de controle, d’alerte (via la cellule conformité) et de
suivi (via les questions qui peuvent étre posées a cette derniére et les sanctions qui peuvent
éventuellement étre prises) sont instaurés. L’Autorité de la concurrence sera en outre
destinataire d’un bilan d’activité annuel des cellules de conformité interne et externe,
comprenant notamment les suites données aux alertes regues.

Dans ses observations, la société L.S.M. fait observer qu’actuellement, les plaintes des
agences de publicité envoyées a la société PagesJaunes se concluent systématiquement en
faveur du salarié de PagesJaunes, les annonceurs hésitant a mettre en cause le
comportement des commerciaux de PagesJaunes, société dont ils seraient dépendants pour
leur communication. Cependant, en mettant en place un dispositif de formation et une
cellule de conformite interne, en assurant un suivi plus détaillé et plus systématique des
plaintes formulées par les agences au travers d’une cellule de conformité externe, en
envoyant des communications régulieres (dépéches) émanant de la direction et insistant sur
la nécessité de se conformer aux regles du droit de la concurrence, en enrichissant le
« Livret Concurrence » existant, en insérant dans le Reglement intérieur une obligation,
pour le collaborateur, de se conformer aux régles de concurrence et aux principes énoncés
dans le « Livret Concurrence », PagesJaunes a tres significativement enrichi son dispositif
de détection et de correction des comportements inappropriés des commerciaux. De
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surcroit, I’insertion de ces dispositifs dans une procédure d’engagements devant I’ Autorité
de la concurrence, qui contrdlera leur respect et sanctionnera les manquements éventuels,
leur confére une efficacité accrue. En effet, conformément aux dispositions de
I’article L. 464-3 du code de commerce, si les entreprises concernées contreviennent a
leurs engagements, I’Autorité peut étre saisie sur demande du saisissant, du ministre de
I’économie, ou de toute autre entreprise ayant un intérét a agir, ou se saisir de sa propre
initiative. Ainsi, des comportements passés qui ne seraient pas conformes aux propositions
d’engagements en cours d’examen ne sauraient préjuger du comportement futur de
PagesJaunes, une fois ces engagements rendus obligatoires par une decision de I’ Autorité
de la concurrence.

c) Sur le renforcement du contr6le du respect des instructions de vente pour les
rubriques a risque proposé par PagesJaunes (engagement n° 5)

Pour vingt-trois activités dites «a risque », correspondant a celles donnant lieu a des
déplacements du professionnel chez des particuliers, notamment dans des contextes
d’urgence, PagesJaunes applique des regles renforcées de contr6le des intitulés des
annonces, des adresses indiquées. Dix de ces vingt-trois activités se voient également
appliquer des regles de parution plus strictes sur les adresses de domiciliation, des
établissements secondaires et de négociation. Pour ces dix activités, dites «a risque
spécifique », et pour trois activités a risque dans le secteur du déménagement, PagesJaunes
a mis en place un contr6le a priori de la conformité des commandes d’un montant
supérieur a 2 000 euros dans quatorze départements.

L’engagement n°® 5 pérennise ce systeme de contrdle a priori systématique pendant trois
ans. L’engagement ajoute a ce dispositif de contréle un contrdle aléatoire des commandes
portant sur les autres rubriques a risque et les autres départements. Le nombre de
commandes analysées est alors significativement augmenté, passant de 2,5 % a environ
12,5 % du nombre total de commandes portant sur au moins une rubrique a risque. Il peut
également étre relevé que les cas de non-respect signalés dans la saisine des agences de
publicité portent tous sur des commandes de plus de 2 000 euros.

La constatation d’un non-respect des regles de parution entrainera soit I’interdiction de la
parution, soit la rectification immédiate des parutions pour les mettre en conformite,
sanction rendue obligatoire par I’engagement pris devant I’Autorité. Elle entrainera
également I’envoi d’un rappel des régles de parution au responsable hiérarchique du
commercial concerné, dont les commandes ultérieures feront I’objet d’une « attention
particuliere » (§ 25 de la proposition d’engagement). En cas de violations répétées des
instructions de vente par un commercial, celui-ci sera susceptible de sanctions
disciplinaires, allant du rappel a la regle a I’avertissement, voire a la mise a pied en
fonction de la gravité et du degré de récidive.

La société L.S.M. fait observer qu’« un tel engagement ne traite pas la difficulté a laquelle
se trouve confrontée I'agence qui se voit refuser sa commande par Pages Jaunes au motif
qu'elle ne respecte pas les instructions de vente, alors méme que ces mémes instructions de
vente n'avaient pas été respectées I'année précédente par le commercial Pages Jaunes.
Dans une telle hypothése, I'annonceur ne peut qu'en conclure qu'il est préférable de passer
commande par l'intermédiaire des Pages Jaunes puisque leurs commerciaux bénéficient de
meilleures conditions ». La société L.S.M. préconise alors de compléter I’engagement en
obligeant PagesJaunes a accepter les commandes passées par les agences aux mémes
conditions que les commandes passées antérieurement par les commerciaux PagesJaunes.
Cependant, la mise en place d’instructions de ventes répond a I’obligation, pour la société

25



91.

92.

93.

94.

95.

PagesJaunes, de garantir la conformité des parutions des annonceurs dans les supports de
PagesJaunes aux conditions réelles d’activité des annonceurs. PagesJaunes peut en effet
voir sa responsabilité engagée pour complicité de publicité mensongere lorsque les
informations qu’elle publie ne sont pas conformes a I’activité exercée par I’annonceur ou
aux services qu’il propose. L’Autorité ne saurait donc, au travers de cet engagement,
contraindre PagesJaunes a publier des annonces qui ne répondent pas a ces exigences. La
demande de la société L.S.M. parait donc disproportionnée a ce titre.

En définitive, les engagements n° 3 (programme de communication), 4 (programme de
conformité) et 5 (pérennisation et extension du programme de contrdle des annonces)
proposés par PagesJaunes sont suffisamment crédibles, substantiels et vérifiables pour
répondre a la préoccupation de concurrence relative aux comportements dénigrants et
discriminatoires qui ont pu étre identifiés dans le cadre de I’instruction.

4. SUR LA DUREE ET LE SUIVI DES ENGAGEMENTS PROPOSES

by

Les engagements sont pris pour une durée «d’au moins trois ans a compter de la
notification de la décision par I’Autorité de la concurrence et ce jusqu’au 31 mars 2016 ».
(8 26 de la proposition d’engagement).

Un rapport annuel sera adressé a I’ Autorité de la concurrence, son contenu permettant de
suivre I’effet des engagements sur les agences de publicité (nombre d’agences demandant
I’acces aux statistiques de consultation, souscrivant une licence au logiciel « Sésame ») et
leurs résultats sur les comportements des commerciaux de PagesJaunes (nombre de
collaborateurs formes, nombre d’alertes recues par les cellules internes et externes, suites
données a ces alertes, etc.) (cf. § 24 de la proposition d’engagement et annexe 6).

La durée de trois ans des engagements de PagesJaunes s’explique par les évolutions
rapides que connait le secteur de la publicité en ligne. Ainsi, dans la décision n° 10-D-30
du 28 octobre 2010 relative au secteur de la publicité sur Internet, I’Autorité de la
concurrence a estimé : « La proposition de Microsoft de porter la durée des engagements a
cing ans est disproportionnée compte tenu de I’évolution rapide du secteur de la publicite
en ligne. L’Autorité considére que la durée des engagements proposés par Google [d’une
durée de trois ans] est conforme a la politique décisionnelle de I’Autorité dans le secteur
des nouvelles technologies ». De méme, dans son avis n° 10-A-29 du 14 décembre 2010
relatif au secteur de la publicité en ligne, I’ Autorité de la concurrence, tout en relevant les
specificités de la publicité dans les annuaires électroniques (8199-212), soulignait que la
position dominante de PagesJaunes sur le marché des annuaires en ligne -eétait
« contestable, au moins a moyen terme, comme le prouve I’entrée sur ce marché de
Google, avec des produits pour I’instant gratuits. La question de savoir si cette
concurrence potentielle exerce une pression suffisante sur PagesJaunes pour remettre en
cause les indices convergents relevés plus haut peut rester ouverte » (§282).

C. CONCLUSION

En conclusion, il y a lieu d’accepter et de rendre obligatoires les engagements proposés par
PagesJaunes, tel que formulés dans leur version du 5 novembre 2012 en réponse aux
observations de I’Autorité en séance, dans la mesure ou ils répondent aux préoccupations
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de concurrence soulevées dans I’évaluation préliminaire et sont substantiels, crédibles et
vérifiables.

DECISION

Article 1°" : L’Autorité de la concurrence accepte les engagements pris par PagesJaunes,
qui font partie intégrante de la présente décision. Ces engagements, complétés par
I’annexe 2 qui est jointe & cette décision sont rendus obligatoires a compter de sa
notification.

Article 2 : La saisine enregistrée sous le numéro 10/0050 F est close.

Délibéré sur le rapport oral de M. Alain-Dominique Dupont, rapporteur, et I’intervention de
M. Etienne Pfister, rapporteur général adjoint, par M. Patrick Spilliaert, vice-président,
président de séance, Mmes Laurence Idot et Pierrette Pinot ainsi que MM. Emmanuel
Combe et Thierry Tuot, membres.

La secrétaire de séance, Le vice-président,
Caroline Orsel-Sébes Patrick Spilliaert

© Autorité de la concurrence
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Annexe n°?2

Description du plan de communication 4 destination des annonceurs relatif aux agences

de publicité (engagement n° 3)

19)

29)

Le message diffusé aupres des annonceurs :

«Les professionnels peuvent souscrire de la publicité dans nos médias internet,
mobile et papier (notamment dans lannuaire PagesJaunes, le site internet
www.pagesjaunes fr et le 118008) soit directement auprés dun conseiller en
communication locale PagesJannes, soit par un intermédiaire (agence de
publicité...).

Les tarifs des insertions publicitaires dans nos supports sont identiques que la
souscription soit effectuée directement anprés d’un conseiller Pages Jaunes ou par
un intermédiaire. Les commandes directes et celles passées par un intermédiaire
sont traitées dans les mémes conditions »,

Les supports sur lesquels le message sera diffusé :

Sur Pannuaire imprimé, le message sera inséré dans le livret intitulé « Les annonceurs et
PagesJaunes », en deuxieme page, sur laquelle figurent les coordonnées des agences
commerciales locales PagesJaunes en France.

Taille de police de caractére utilisée : 8.
Le message figurera dans un encadré de couleur bleue (voir la maquette ci-apres).

Date de mise en ceuvre : au fil du calendrier de parution des annuaires imprimés selon les
départements.
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Vos objectifs
1: ETRE PRESENT 2 - ETRE CHOISI 3 - SE DIFFERENCIER

Pour mettre en avant
vos atouts et séduire les
acheteurs du moment !

Pour étre trouvé la ou l'on
vous cherche.

Pour sortir du lot parce que
vous étes unique et affirmer
vos différences autrement !

Les professionnels peuvent scuscrire de la publicité
dans nos médias internet, mobile et papier (notamment
dans l'annuaire imprimé PagesJaunes, [e site internet
pagesjaunes.fr et le 118008), soit directement auprés
d'un conseiller en communication locale PagesJaunes,
soit par un intermédiaire (agence de publicité..).

Les tarifs des insertions publicitaires dans nos supports
sont identiques que la souscription soit effectuge
directement auprés d’un conseiller Pages.Jaunes

ou par un intermédiaire. Les commandes directes ou
celles passées par un intermédiaire sent traitées

dans les mémes conditions,

PagesJaunes se réserve le droit de ne pas publier

les insertions publicitaires qui lui paraitraient contraires
aux lois et réglements, aux recommandations de I'ARPP
ou susceptibles de nuire a image de PagesJaunes,
PagesJaunes adhére comme membre actif a ' ARPP
(Autorité de Régulation Professionnelle de la Publicité)
et s'engage a suivre ses avis. Elle s'efforce d'elle-méme
d'éliminer de ses colonnes la publicité mensongére,
fallacieuse ou trompeuse.

Les agences

Pour améliorer encore sa qualité de service
et se rapprocher de ses clients, PagesJaunes
est présente avec 16 agences en province

et 3agences en Ille-de-France

(1) BORDEAUX

Vente tarrain

Parc Cadéra Nord - Bat. B4
av. du Présicent-Kennedy
33700 Mérignac

Télévente

Cantre multipéle o' Eysines
23, reute de Pauillac
33327 Eysines Cedex

(2) MARSEILLE

Vente terrain

Parc d'activités de Gémenos
299, av. du Chateau

de Jougques

13420 Gémenos

Télévente

8, traverse de la Mentre
8P 80015

13367 Marseille Cedex 11
Corse

Immeuble Effrico 1
Sarrola Carcopino

BP 70970

20700 Ajaccio Cedex 9
Tél:04 9510 64 50

(3) buon

3. rond-paint de I'Europe
21000 Dijon

() GRENOBLE

City Parc - Imm. C
38, rue de la Tuilerie
38170 Seyssinet-Pariset

() LiLLE

Vente terrain et Télévente
4, rue des Fréres-Gentier
BP 70179

59444 Wasquehal Cedex

(8) LYON

Vente terrain

Immeuble « Le Président »
42, av. Georges-Pompidou
69003 Lyon

Télévente
7, rue Charlie-Chaplin
69625 Villeurbanne Cedex

(7) MONTPELLIER

Pare-Club du Millénaire
Bat. 21

1025, rue Henri-Becguerel
34000 Montpelller

(®) NaNCY

Vente terrain et Télévente
49, rua Victor

CS$ 80238

54004 Nancy Cedex

(3) NANTES

9, rue du Général-Margueritte
BP 31207
44012 Nantes Cedex 1

(10) NiCE

Avenue Georges-Guynemer
Cap Var - Bat C2
06700 Saint-Laurent-du-Var

(M) ORLEANS

2, rue Carbone
45072 Orléans Cedex 2

(12) PoITIERS

2, rue Alfred-Nobel
Z.). République Il - BP 10
86062 Poitiers Cedex 9

(13) RENNES

Vente terrain et Télévente
115, boulevard Albert [~

CS 80818

35208 Rennes Cedex 2

(14) ROUEN

Immeutle « Le Nermandie | o
98, av. de Bretagne
76108 Rouen Cedex

(18) STRASBOURG

Pare Club des Tanneries - Bat. 7
9, rue de la Falsanderie
67380 Lingolsheim

(36) TOULOUSE

Vente terrain et Télévente
Immeuble Premium - Bat, C
10, rue de Vidailhan

31130 Balma

Vente terrain

(1) PARIS NORD

75 (1, 29, 39, 69, 79, 99,104, 189,
19¢,20% 77 -92-93-95

1, av. Francois-Mitterrand
93212 La Plaine 5t-Denis Cedex

() PARIS SUD

75 (4%, 5% 11, 127,13, 14%)
77-91-94

3, ue Renon

94306 Vincennes Cedex

(1) PARIS OUEST

75(8,150,185,179) 77 - 78 - 92 - 95
Immeuble Central Park

9, rua Maurice-Mallet

92130 Issy-les-Moulineaux

Télévente Sévres
7. av. dela Cristallerie
92317 Sévres Cedex

(oCLUEREIENGL RSN http://relationclient.pagesjaunes.fr
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b) Surle site pagesjaunes.fr, le message sera accessible a partir de la page d’accueil, dans la
partie « A PROPOS » en bas de page, dans un nouvel onglet intitulé « Souscrire de la
publicité »,

Taille de police de caractére utilisée : 13, soit la méme police de caractére que le reste du
texte (voir la maquette ci-apres).

Date de mise en ceuvre : lors de la prochaine actualisation du portail pagesjaunes.fr (les
prochaines actualisations sont prévues les 21 novembre 2012 et 8 février 2013).
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Zoom sur le footer

Professionnels, pilotez votre votre réfé local etvos sur PagesJaunes Business Center
Les annonceurs Les hotels Recherche de personnes
5 P > Hatels Paris A'B D= A%
> Tc b = 10 i O T

PagesJaunes et I'eco-responsabilité

A propos Sites PagesJaunes

) Pages Joumes Oroupe Pt e e sEsibmesirss  QUQ pagespro I mobeu BRI
> \Webmaste t, Ombauchecom  Elucmane  [RECD) annonces o fr
¥} Retrouvez Pagesaunes sur Facebock dEal @urvesomsn  Coins

est un service PagesJaunes Groupe > Chaite du groupe > Données personneles > Concitions d'uliiisation

Acces A la page « Comment souscrire une annonce »

LR PagesBlanches  Annuaire inverss  Petites Amonces  Guides Pratiques [l  Plus de Services [ o' Se connecter
JJ
Comment souscrire de la publicité ?

Contactez-nous

Par téléphone

Appelez le Centre Relation Client au 0 800 850 801
(pnx dun appet focsl)

Par courrier

PagesJaunes - Centrz Relation Cls
7, avenue de

ES CEDEX

Les professionnels peuvent souscrire de 1a publicité dans nos médias intemet, mobile et papier (notamment dans I'annuairs imprimé
J: le site internet j fr et l2 118008), soit directement auprds d'un conseiller en communicatien locale Pages
Jaunes, sol par un intermédiaire (agence de publicité )

Les tarifs des insertions publicilaires dans nos supports sot identiques que la souscription soit sffactués directement aupras d'un
conseiller PagasJaunss ou par un intermédiaire. Les commandes directes ou celles passées par un intermédiaire sont traitées dans
les mémes conditions.

optimisez votre vos contenus sur PagesJaunes Business Center

Les annonceurs Recherche de personnes

o4
PagesJaunes et l'eco-responsabilité
A propos Sites PagesJaunes
Pamsiumesoroge v wed lnoscisinte srpeane QR  pagespro  IEE  mde  EPEMTH
B Orbsuctecon  Buwee R annances. . t¢
Refrouvez Pagesleunes suy Facebook 5
n < wdGal Qe Codan

“LEEEEEEEY «st i servico Pagesisunes Growe > Cherte i growge > >




BREDIN PRAT

/,, ) 20 novembre 2012
o ronts 12 1 Corr e

¢) Surle Business Center, extranet dédié¢ aux annonceurs et également accessible aux
agences de publicité, le message sera accessible aux annonceurs depuis quatre endroits
distincts (voir la maquette ci-apres) :

- depuis le footer, identique sur lensemble des pages du Business Center, en
cliquant sur «PagesJaunes », Pannonceur accédera a une page d’information
générale sur PagesJaunes sur laquelle figurera le message ;

- depuis le footer, identique sur lensemble des pages du Business Center, en
cliquant sur « CGV », Pannonceur accédera a une page d’information générale
sur les conditions générales de prestation de services de PagesJaunes, en haut de
laquelle figurera le message ;

- depuis le footer, identique sur Pensemble des pages du Business Center, en
cliquant sur « Aide », Pannonceur accédera aux FAQ (« frequent asked questions »),
le message figurant en réponse a la question « Comment souscrire chez
PagesJaunes ? » ;

- depuis chaque page présentant un bouton cliquable «? », Fannonceur accédera
aux FAQ (« frequent asked questions »), le message figurant en réponse a la question
« Comment souscrire chez PagesJaunes ? »,

Taille de police de caractére utilisée : 12, soit la taille de police utilisée le plus couramment
sur le Business Center.

Délai de mise en ceuvre : une semaine.




Proposition d’insertion « mention AP »

sur Business Center

PagesJaunes




U Pagesiauncs

& 2y

Pagesjaunes SA (FR) https://businesscenter.pagesjaunes.fr/web/buc/pagesjaunes-sa

massive du public ¢t des

consommateurs.

PagesJaunes est ainsi un partenaire priviiégié des entreprises francaises depuis plus de 80 ans. PME, TPE, grands comptes nationaux, professions réglementées,
auto-entrepreneurs... PagesJaunes les ¢ lie pour leur invest t publictaire dans une gamme permettant de s'adapter a leurs budgets et a leurs objectifs. Son offre
Internet est réguliérement renforcée, avec lambition de mieux les accompagner dans leur «webifications.

Prés de 4000 collaborateurs assurent la qualité des édités, la ialisation des esp publicitaires et la parution ou mise en ligne des
supports. Au service des professionnels, la force de vente de PagesJaunes compte plus de 2000 conseils en communication locale terrain ou téléphone, répartis en 20
agences régionales.

Les professionnels peuvent souscrire de la publicté dans nos médias internet, mobile et papier (notamment dans lannuaire imprimé PagesJaunes, le site internet
pagesjaunes.fr et le 118008), soit directement auprés d'un conseiller en communication locale Pages Jaunes, soit par un intermédiaire (agence de publicité...).

Les tarifs des insertions publictaires dans nos supports sont identiques que la souscription soit effectuée directement auprés d'un conseiller PagesJaunes ou par un
intermédiaire. Les commandes directes ou celies passées par un intermédiaire sont tratées dans les mémes conditions.

PagesJaunes est une filale francaise de PagesJaunes Groupe.

Principaux services proposeés

» pagesjaunes.fr
Le portail de référence de linformation pratique locale.

» PagesJaunes sur mobile
L'application PagesJaunes pour les terminaux mobiles remporte un grand succés, notamment auprés des utilisateurs d'iPhone™.

» 118008 par téléphone ou par sms
Le service de renseignements de PagesJaunes par téléphone ou par SMS.

» annoncesjaunes.fr
Site de petites annonces immobiliéres, automobiles, moto, emploi, stages et services a la personne. Les références de la recherche de professionnels et de particulier.

» Création de sites Internet
1er créateur de sittes Internet en France, PagesJaunes apporte une offre clé en main aux meilieurs standards du marché.

» pagespro.com
Annuaire de professionnels pour les professionneis.

) Marque-pages

| Plan du site | Conditions d'utilisation | Charte des données personnelies | Annuaires PVI

-
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BUSINESS ESPACECLIENT @
CENTER woe

Pilotez vos parutions

Je me connecte

Accueil Business Mag Nos solutions Boutique en ligne 3
| Je crée mon compte

PagesJaunes

PagesJaunes est le leader frangais de la publicité et de I'information locales sur I’'ensemble de ses medias :
Internet, mobile et imprime.

Sur tous ses supports, elie propose des contenus informatifs p
consommateurs.

ires, pratiques, de proximité, qui suscitent une consultation massive du public ¢t des

PagesJaunes est ainsi un partenaire priviégié des entreprises francaises depuis plus de 60 ans. PME, TPE, grands comptes nationaux, professions réglementées,
auto-entrepreneurs... PagesJaunes les conseille pour leur investissement publictaire dans une gamme permettant de s'adapter a leurs budgets et & leurs objectifs. Son offre
Internet est réguliérement renforcée, avec lambition de mieux les accompagner dans leur «webifications.

Prés de 4000 collaborateurs assurent la qualité des t edités, la ialisation des esp publicitaires et la parution ou mise en ligne des
supports. Au service des professionnels, la force de vente de PagesJaunes compte plus de 2000 conseils en communication locale terrain ou téléphone, répartis en 20
agences régionales

Les professionnels peuvent souscrire de la publicté dans nos médias internet, mobile et papier (notamment dans lannuaire imprimé PagesJaunes, le site internet
pagesjaunes. fr et le 118008), soit directement auprés d’un conseilier en communication locale Pages Jaunes, soit par un intermédiaire (agence de publicté...)

Les tarifs des insertions publicitaires dans nos supports sont identiques que la souscription soit effectuée directement auprés d'un conseiller PagesJaunes ou par un
intermédiaire. Les commandes directes ou celies passées par un intermédiaire sont tratées dans les mémes condtions.

PagesJaunes est une fiiale francaise de PagesJaunes Groupe.

Principaux services proposés

» pagesjaunes.fr
Le portail de référence de linformation pratique locale.

» PagesJaunes sur mobile

»
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publicitaires dans nos supports sont identiques gue la souscription soit effectuée directement auprés d'un commercial de PagesJaunes ou par un intermédiaire. Les
commandes directes et celles passées par un intermédiaire sont traitées dans les mémes conditions.

PagesJaunes est une filiale frangaise de PagesJaunes Groupe.

Principaux services proposés

» pagesjaunes.fr
Le portail de référence de l'information pratique locale.

» PagesJaunes sur mobile
Lapplication PagesJaunes pour les terminaux mobiles remporte un grand succés, notamment aupres des utilisateurs d'iPhone™.

» 118008 par téléphone ou par sms
Le sewice de renseignements de PagesJaunes par téléphone ou par SMS. 2

» annoncesjaunes.fr
Site de petites annonces immobiligres, automobiles, moto, emploi, stages et services & la personne. Les références de la recherche de professionnels et de pariculier.

» Création de sites Internet
1er créateur de sites Intemet en France, PagesJaunes apponte une offre clé en main aux meilleurs standards du marché.

» pagespro.com
Annuaire de professionnels pour les professionnels.

Aide | Contact | PagesJaure du site | Conditions d'utilisation | Charte des données personnelles | Annuaires PVI
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Les professionnels peuvent scuscrire de la publicté dans nos médias internet, mobile et papier (notamment dans [annuaire imprimé Pageslaunes, le site internet
pagesjaunes.fr et le 118008), soit directement auprés d'un conseilier en communication locale Pages Jaunes, sott par un intermédiaire (agence de publicité... ).

Les tarifs des insertions publictaires dans nos supports sont identiques que la souscription soit effectuée directement auprés d'un conseiler PagesJaunes ou par un
intermédiaire. Les commandes directes ou celles passées par un intermédiaire sont tratées dans les mémes condiions.

Tous les documents ci-dessous sont au format .pdf. Leur lecture nécessite une version 8 ou plus d'Acrobat Reader.

Conditions générales de prestations de services "produits publicitaires annuaires imprimés, annuaires en ligne et service de renseignements
téléphoniques”.

* CGPS Annuaires
* CGPS Annuaires Mayotte
« CGPS Annuaires hors Union Européenne

Conditions Générales de Prestations de Services site "Pack Visibilité Internet” b

* CGPS site Pack Visibilité Internet
* CGPS site Pack Visibilité Internet Mayotte
« CGPS offre MarketingConnect

Conditions Générales de Prestations de Services "Site Internet Présence”

+ CGPS Sites Internet Présence

Conditions générales de prestations de services sites Internet traditionnels

* CGPS Sites Internet

Conditions générales de prestations de services "produits publicitaires Display" annuaires en ligne

« CGPS Display
« CGPS Display hors Union Européenne
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d) Surles conditions générales de prestation de services imprimées au dos des bons

de commande de Pensemble des produits de PagesJaunes (search, display, sites

Internet, etc.), le message sera inséré en préambule.

Taille de police de caractére utilisée : 6, soit la méme taille de police que celle qui est
utilisée dans les conditions générales (voir Ia maquette des conditions générales de
prestations de service Annuaires ci-apres).

Délai de mise en ceuvre : il est nécessaire d’attendre Iimpression des nouveaux bons de
commandes préimprimés de 'édition 2014,
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Conditions Générales de Prestations de Services Annuaires

Seules les conditions générales ci-aprés s appliquent  la présente commande, a ’exclusion
de toute autre. Elles s’appliquent pour la durée de I’édition souscrite & compter de leur
Signature. Il est entendu par "Signature", soit la validation scripturale du Client, soit
l'accord définitif de ce dernier dés lors que le paiement de la premiére
échéance prévue aura été honoré et encaissé par PagesJaunes.

Les professionnels peuvent souscrire de la publicité dans nos médias internet, mobile et
papier (notamment dans I’annuaire imprimé PagesJaunes, le site internet pagesjaunes.fr et
le 118008), soit directement auprés d’un conseiller en communication locale Pages Jaunes,
soit par un intermédiaire (agence de publicité...). Les tarifs des insertions publicitaires
dans nos supports sont identiques que la souscription soit effectuée directement aupres
d’un conseiller PagesJaunes ou par un intermédiaire. Les commandes directes ou celles
passées par un intermédiaire sont traitées dans les mémes conditions.

Les insertions publicitaires doivent étre conformes a I'ordre public, aux bonnes moeurs, 4 la réglementation
applicable en matiére de publicité, aux régles de parution dans les annuaires et aux recommandations de
IAutorité¢ de Régulation Professionnelle de la Publicit¢ (ARPP). Elles doivent &re claires, loyales,
véridiques, précises, et non entachées d’erreurs ou d’omission & caractére trompeur et/ou mensonger. Dans
le cas contraire, PagesJaunes se réserve le droit d’annuler ou d’amender tout ou partie de la commande et
ce sans préjudice de tout dommage intéréts auquel PagesJaunes pourrait prétendre. La diffusion des
amonces par PagesJaunes ne saurait en rien présumer de leur conformité aux dispositions de la
commande, €t ne saurait en conséquence engager sa responsabilité.

Les régles commerciales, promotionnelles et de parutions de PagesJaunes, ainsi que les conditions
d’accessibilité au service d’appel gratuit sont opposables au Client. Elles font parties intégrantes de la
présente commande. Elles sont & Ia disposition du Client.

PagesJaunes se réserve la faculté d’amender ou de retirer toute Publicité ou tout contenu, & tout moment
pendant la période d’exécution de la commande, dans le cas ou celui-ci s’avérerait non conforme a la
réglementation applicable par PagesJaunes ou 4 sa ligne éditoriale. Ce refrait ne fera naftre au profit du Client
aucun droit & indemnité et n’exonérera pas le Client du paiement des sommes éventuellement dues.

Tl est convenu que les produits, objet de la présente commande, pourront étre reproduits par PagesJaunes &
des fins publicitaires

et de communication (exteres ou internes) dans tout document et sur tout support notamment imprimeé, en
ligne, sur CDRom et/ou le cas échéant pour les mesures d’audience associées et ce, pour la durée de 3

Le Client est seul responsable des numéros d’appel, titres, intitulés de classement, textes, images fixes ou
animées, sons, marques et, plus généralement, du contenu complet de son insertion publicitaire, et ce quelle
quesoit son mode de diffusion.

Tl déclare expressément qu'il dispose des droits nécessaires de propriété littéraire et artistique, de propriété
industrielle (marques, dessins, modéles) et le cas échéant des droits & I'image de la personne humaine, sur
tout éément figurant dans Iinsertion, et que celleci est en conformité avec toute régle légale,
administrative ou déontologique concernant sa profession. Par conséquent, le Client garantit PagesJaunes
de toute condamnation ou autres conséquences qui pourraient résulter de Paction d’un tiers.

Le Client, averti du fait que son insertion publicitaire est consultable par toute personne de tout age,
nationalité, race, sexe ou confession, et que PagesJaunes n’exerce aucun contrdle sur les consultations,
s'abstiendra de toute allégation pouvant heurter la sensibilité de ces personnes et garantit Pagesfaunes de
toute condamnation ou autres conséquences, qui pourraient résulter de ce fait de 'action d’un tiers.

Le Client s’engage a controler le bon a tirer etfou le détail des insertions publicitaires qui lui est adressé,
dans les conditions prévues dans le bon de commande. En conséquence, le Client ne pourra pas mettre en
Jeu la responsabilité de PagesJaunes dans le cas ot il aurait omis de lui signaler une etreur ou omission
apparaissant sur le bon & tirer etou le détail des insertions publicitaires dans les délais indiqués par
PagesJaunes.

Dans le cas ot un identifiant serait attribué au Client afin d’accéder & un ou plusieurs service souscrit, le
Client en assume I'entiére responsabilité, toute communication de ce code étant faite & ses risques et périls.

Espace Bons Plans : Le Client est responsable des offres promotionnelles et des visuels qu’il propose,
PagesJaunes ne mettant a sa disposition qu’un outil technique de diffusion. Pendant toute la durée de sa
commande, il garantit PagesJaunes de leur exactitude, des modalités d’aceés et de la validité de ces
demiéres ainsi que plus généralement la conformité des offres 4 I'ensemble de la réglementation applicable,
y compris celle afférente aux supports de diffusion tiers tels que réseaux sociaux etc.... pouvant ére
choisis par I'annonceur pour relayer son bon plan

Service de Suivi d’Appels : Les services Suivi d’ Appels sont proposés exclusivement dans le cadre d’une
relation commerciale entre un Client et un Utilisateur des services proposés par PagesJaunes.

PagesJaunes n'est pas responsable des défaillances des services Suivi d’Appels dues notamment aux
interruptions de réseau téléphonique du fait des opérateurs de communication électronique, en cas de force
majeure, d’événement hors du contrdle de PagesJaunes, de pannes éventuelles ou d'interventions de
maintenance nécessaires pour assurer le bon fonctionnement des services Suivi d’ Appels.

Pagesl: ne garantit pas la mise en relation effective entre I'Utilisateur et le Client et dégage toute

éditions. PagesJaunes pourra également reproduire dans les mémes conditions 4 des fins publicitaires et/ou
statistiques les résultats du Service de Suivi &’ Appels.

Modification/Annulation

Sauf non-conformité aux régles PagesJaunes en vigueur, la validation de la présente commande par le
Client vaut engagement ferme et définitif.

Sile calendrier de fabrication le permet, PagesJaunes s’efforcera de prendre en compte, dans les meilleures
conditions, toute modification souhaitée par le Client.

Toute demande d’annulation faite par le Client devra étre exprimée par écrit 4 PagesJaunes et ne prendra
effet qu'aprés acceptation expresse de celle-ci, PagesJaunes n’ayant aucune obligation d’accepter une telle
demande.

Pour toute demande d’ annulation adressée plus de 15 jours calendaires suivant la date de Signature de cette
commande, dans le cas ou celle-ci serait acceptée par PagesJaunes, il sera dii par le Client, d’une part le
montant des frais techniques éventuellement dus, et d’autre part 4 titre forfaitaire, 10% du montant de la
commande, hors frais techniques, plafonnés a la somme de 3.000 €.

Pour toute modification ou évolution de son inscription liée & son abonnement téképhonique, le Client doit
s'adresser & son opérateur de communication électronique.

Contenu des annonces :

1l appartient au Client de foumnir & PagesJaunes les éléments nécessaires 4 la fabrication de ses insertions
publicitaires. Si le Client ne transmet pas ces ééments a PagesTaunes dans les délais impartis, la
composition sera faite par PagesJaunes dapres les principales caractéristiques qui lui auront &€ données :
Tnom ou raison sociale, adresse et numéro de téléphone.

Documents fournis par le Client :

PagesJaunes décline toute responsabilité quant aux défauts ou erreurs qui pourraient résulter de I'utilisation

responsabilité en cas d’appels non aboutis pour quelque cause que ce soit.

Pack Vitrine: L’ Annonceur s’interdit tout usage abusif du Pack Vitrine, Par usage abusif du Pack Vitrine,
il faut entendre 'envoi, pour un méme Client d’une quantité d"annonces anormalement élevée au regard de
la norme sectorielle. Le Client s’engage & communiquer ces annonces sur des biens & louer et/ou a vendre
en France et s’engage a les mettre a jour le plus régulierement possible. Le Client s’engage a ce que les
annonces ne portent pas sur des biens contrefaits ou volés. Il s’engage également & ce que les annonces ne
portent pas atteinte aux intéréts éditoriaux des sites www.pagesjaunes. fr et www.annoncesjaunes. fr.

En tout état de cause, la diffusion des annonces ne saurait en rien présumer de leur conformité aux
dispositions susvisées, et ne saurait en conséquence engager la responsabilité de PagesJaunes.

En cas de non respect des dispositions qui précédent, PagesJaunes pourra suspendre ou résilier de plein
droit la parution du Pack Vitrine et ce sans que le Client ne puisse prétendre & une quelconque
indemnisation et sans préjudice de tout dommage intéréts auquel PagesJaunes pourrait prétendre.
PagesJaunes ne peut en aucun cas ére tenu responsable de I'établissement, de Fexécution ou de la
cessation de toute relation éventuellement éablie entre I'Utilisateur et un Client.

En dehors des contrats souscrits par un mandataire au sens de la loi du 29 janvier 1993, le signataire
demeure responsable du paiement prévu par le présent contrat méme s'il a demandé, pour des raisons qui
Iui sont propres, que la facture soit adressée 4 un tiers.

Vidéo hors d’un PVI;

Dans le cadre de la souscription d’une vidéo PagesJaunes, PagesJaunes permet au Client d’exporter la Vidéo
sur tous supports on-line le permettant.

La Vidéo ne peut étre en aucun cas commercialisée, revendue ou louée.

Tous les droits sont réservés & PagesJaunes & I'exception de la bande sonore « Fil Jaune » qui est composée,
éditée et produite par SIXIEME SON.

P: autorise I'annonceur a diffuser publiquement la Vidéo sans ajout, altération, ni modification sur

des documents remis par le Client (films, vidéo, CD, DVD, clés USB, flux SI, . ...) notamment lorsque ces
erreurs ou défauts sont dus a des raisons techniques, & moins que ceux-ci ne résultent exclus de
cette utilisation.

Ces documents pourront étre récupérés par le Client dans le délai d’un mois & compter de Ia parution de son
insertion. Aprés cette date, ils seront détruits et aucune demande de restitution ne pourra plus étre satisfaite.
Responsabilité de PagesJaunes

PagesJaunes s’engage a faire paraitre sur ses supports de diffusion ou & citer sur les services de
renseignements téléphoniques les insertions publicitaires souscrites par le Client conformément aux termes
de la présente commande et des conditions générales.

Si le Client estime que PagesJaunes a commis un manquement dans I'exécution de ses obligations, il doit
en faire part dans un délai de 6 (six) mois & partir de la diffusion de I'annuaire imprimé. Pour les supports en
ligne ou pour le service de renseignements téléphoniques, si aucune anomalie de quelque nature que ce soit
nest signalée par le Client a PagesJaunes dans les 3 (frois) mois suivant la parution de I'insertion
publicitaire souscrite, la parution sera réputée bonne et effective jusqu’a son échéance.

Tout manquement par Pageslaunes dans I'exécution de I'une de ses obligations n’ouvre droit pour le
Client a une indemnisation que dans le cas d’un préjudice qui devra ére démontré.

En cas de mise en ceuvre de la responsabilité de Pageslaunes, le montant de la réparation dii par
PagesJaunes ne pourra excéder le prix de I'insertion publicitaire concemée en fonction du préjudice
réellement subi par le Client, et ce sauf en cas d’inexécution d’un élément substantiel ou de faute lourde de
PagesJaunes. Les utilisateurs peuvent normalement accéder aux services sur intemet objets de la présente
commande 24/24h, 7/7j, et ce toute I'année sans qu'il s"agisse d’une obligation de la part de PagesJaunes.
PagesJaunes se réserve le droit, sans préavis, de suspendre temporairement accés & tout ou partie de ces
services sur internet pour des raisons techniques liées notamment a la nécessité de mettre a jour les services,
de les modifier, d'en assurer la maintenance, et, de maniére générale, pour toute aufre cause technique et
organisationnelle.

En conséquence, la responsabilité de PagesJaunes ne pourra étre ni recherchée ni retenue notamment en
cas d’indisponibilité temporaire ou totale de tout ou partie de laccés a ces services sur intemet, dune
difficulté liée au temps de réponse, et dune maniere générale, dun défaut de performance quelconque.
Responsabjilité du Client

Le Client, hormis le cas des professions réglementées, notamment les professions libérales, a le choix de
Pactivité professionnelle, de la spécialité ou du domaine pour les PagesPro, ot il souhaite souscrire son
insertion publicitaire; celle-ci devra toutefois correspondre & I'activité réelle du Client.

Dans I'hypothése oty, & partir de I'insertion mise en ligne sur les sites et sur les services en ligne, il est
possible d’accéder 4 un autre service, notamment par le biais de liens hypertextes, le Client s’engage a ce
que ce service ait un lien direct avec son insertion et garantit PagesJaunes de toute condamnation ou autres
conséquences qui pourraient résulter de I'action d’un tiers du fait de cette connexion.

tous supports on line et pendant sa seule durée contractuelle de parution.
La diffusion est faite sous la seule responsabilité du Client. Ainsi, la responsabilité de PagesJaunes ne pourra
en aucun cas ére recherchée a cet égard.
Le client garantit en conséquence P:
qu'ils soient & ce titre.
A T'issue de I'édition souscrite, toute reproduction, représentation, diffusion et utilisation de I'ceuvre Vidéo
est interdite. En cas de non-respect de cette interdiction, le Client s’expose a des sanctions pénales pour
mpmduction. repn'sanmion et diffusion interdites.

ent et
Les ﬁ‘a:sd’&paccmclumdﬁﬁasdcgmond’unmomamtotalde 15 euros HT.
Toutes les commandes comportant au moins une insertion publicitaire dans un annuaire imprimé sont
payables selon les conditions suivantes :
- Commandes inférieures a 400 € TTC : paiement a la souscription des 160 premiers euros et le solde au
plus tard & la fin du mois de parution de(s) ouvrage(s) représentant la majorité du chifffe d’affaires de la
commande.
- Commandes comprises entre 400 € et 8 000€ TTC :
20% de la commande, plafornés a 800 €, doivent étre réglés a la souscription, 20% plafonnés 2 800 €, 4
mois avant parution de(s) ouvrage(s) représentant la majorité du chiffre d’affaires de la commande, le solde
est réglable par échéances lles dont la dernié itue au plus tard  la fin du mois de parution de(s)
ouvrage(s) représentant la majorité du chiffre d’affaires de la commande.
Ce solde, si la commande dépasse 4.000 € TTC, bénéficie d’'un mois de délai supplémentaire aprés
parution.
- Commandes dépassant 8.000 € TTC : les 2 premiers acomptes (& la souscription, puis 4 mois avant la
parution de(s) ouvrage(s) représentant la majorité du chiffre d"affaires de la commande) doivent représenter
chacun 10% du montant total de la commande, le solde éant payé par échéances mensuelles de méme
montant dont la demiére se situe au plus tard 4 la fin du mois suivant celui de parution de I'annuaire
représentant la majorité du chiffre d’affaires de la commande.
Pour les commandes comportant exclusivement des insertions publicitaires dans les supports en ligne ou
sur le service de renseignements téléphoniques, le deuxieme acompte devra étre versé 2 mois apres la date
contractuelle de début de parution, et le solde 4 mois aprés cette méme date. Dans le cas ot la durée de
parution serait inférieure a4 mois, le solde devra ére réglé au 30 du mois de début de parution.
Tout nouveau produit sur les supports en ligne ou sur le service de renseignements téléphoniques sera
facturé, outre 'année d’édition souscrite, dés sa mise en ligne.

\f contre toutes récl

ions, actions et recours de tiers quels
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Le défaut de paiement & Péchéance entrainera Pexigibilité immédiate de la totalité de I créance ef une
indemnité de retard égale & 3 (ois) fois le taux d'intérét 1égal. En outre, it sera alors appliqué de plein droit
une indemnité égale & 15% de la somme impayée qui ne powra ére inférieure & 17 €, outre ks frais
Jjudiciaires qui pourraient étre exposés.

En cas de défaut de paiement d'un confrat antérieur ou en cours, PagesJaunes pourra résilier, 7 jours aprés
mise en demeure restée sans effet, tous les contrats conclus avec son Client, sans préjudice du versement
par celui-ci des sommes restant dues et d’une indemnité compensatrice forfaitaire commespondant & 10% du.
montant du prix des insertions commandées o non parues.

Tout réglement patiel effectué au titre d"un contrat en cours ser, dés lors que ledit contrat aura éé résilié,
imputé de convention expresse, sur fe solde débiteur du client relatif @ un ou plusieurs contrats, méme
antériewrs.

PagesJaunes peut accepter ou demander des conditions de paiement particuliéres, en cas d'incidents de
paiement antérieurs, si la solvabilité du client présente des risques anommaux ou si les modalités de
recouvrement présentent des difficultés particuliéres.

Dans le cas o le Client serait domicilié hors Union Européenne, celuici fera alors son affaire du
eglement, aupres des autorités concernées, des taxes éventuellement dues au titre du présent contrat. En
conséquence, les sommes dues & Pagesfaunes SA seront augmentées, par le Client, du montant nécessaire
pour que Pagesfaunes SA recoive, en net, la somme qui aurait ééreque si aucune reteniue ou taxe nlavait
é¢due.

Paiement et garantie des Agences de Publicité

Des conditions particuliéres de parantie sont communicables sur demande auprés de PagesJaunes aux
Agences de Publicité qui, agissant en tant que mandataires des Clients, réalisent, avee plus de 40 Clients, un
chiffte d’affaires annuel supérieur & 76.000 € TTC et dont I'encours de paiement 4 reverser & PagesJaunes
dépasse 38.000 € TTC. Ces mémes conditions pourront s’appliquer a toute Agence de Publicité de création
récente (moins de 24 mois dactivité) méme si le nombxe de Clients est inférieur 4 40.

Garantie

Par la Signature du présent contrat, Je Client garantit avoir les capacités de reglement suffisantes pour
assurer [a couverture de la créance de PagesJaunes.

20 novembre 2012

Si, aprés analyse, les capacités de réglement du Client se révelent insuffisantes, PagesJaunes l'en informera
dans un délai de 30 (trente) jowrs aprés fa Signature de la commande. Dans ce cas, PagesJaunes précisera au
client la ou les adaptations de Ia commande de nature & assurer & ce demier une garantie de réglement
satisfaisante. En cas de refus ou de non exéeution de cette ou ces adaptations par le Client, Pagesfaunes sera
en droit dene pas exéeuter la présente commande.

Suspension/Résiliation

PagesJaunes se réserve le droit de suspendre evou de iésilier de plein droit, sans délai, sans formalité et sans
choit & indemnité, Pinsertion publicitaire ou un lien hypertexte, en cas de non respect par le Client des
conditions de paiement ou si toute ou paitie de l'insertion publicitaire s’avérait ére non conforme aux lois et
réglements applicables, aux conditions du présent ordre d'insertion, notamment aux bormes moews ou &
Pordre public. Cette suspension/résiliation ne fera pas obstacle & ce que PagesJaunes réclame au Client des
dommages et intéréts en fonction du préjudice subi par PagesJaunes.

Attribution de compétence

En cas delitige, seut le Tribunal de Commerce de Paris sera compétent, si le Client est commergant,

Droit d’acois et de rectification aux fichiers informatisés

Conformément aux dispositions des articles 38, 39 et 40 de la loi informatique et libertés du 6 janvier 1978,
telle que modifiée par la loi du 6 aoiit 2004, le Client dispose auprés de PagesJaunes, d'un droit d’accés et
de rectification aux données le concetnant dont PagesJaunes est destinataire.

PagesJaunes peut ére amené & communiquer & PagesJaunes Groupe et/ou ses filiales et/ou & ses partenaires
toutes les coordonnées ainsi que le contenut des insertions publicitaires recueillis dans le cadre de la présente
commande, dans Je but d’effectuer des opérations de prospection comnerciale, de marketing direct,
dedition d'amnuaires et/ou de renseignerments téléphoniques, en France ou & [étranger. Le client peut
s'opposer 4 cette communication en le notifiant par letire simple adressée & Pagesfaunes SA, Centre de
Relations Clients

7. avenue de la Cristallerie 92317 Séwres Cedex ou par coumiel a [adresse
hutp/ielationclient pagesiaunes.fi.
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e) Le courrer suivant sera adressé 4 tous les annonceurs clients d’une agence de
publicité lors de I'édition 2012 :

« Cher Annonceur,

Tout d’abord, nous souhaitons vous remercier de Pintérét que vous portez aux produits et services que
1NOUS VOUS proposons.

PagesJaunes, soucieux de vous apporter toujours le meilleur service et les meilleures solutions de
communication locale, innove et développe considérablement sa gamme de supports internet fixe et
mobile, tant dans son contenu éditorial que dans ses produits publicitaires.

Nous optimisons nos supports imprimés. Aujourd’hui 3 Frangais sur 4 consultent les annuaires imprimés.

PagesJaunes met aussi a votre disposition toujours plus de services et d’outils pour mettre a jour en fluide
VOs parutions internet, mesurer le retour sur investissement de vos campagnes, piloter vos parutions, vos
factures, etc. Nhesitez pas a consulter notre Business Center qui vous est spécialement dédié :
http://businesscenter.pagesjaunes.fr. Toutes nos solutions de communication locale vous sont présentées

selon vos objectifs et vos besoins.

Nous profitons de ce courrier pour vous rappeler que les professionnels peuvent souscrire de la pubhc1te
dans nos médias internet, mobile et papier (notamment dans Pannuaire imprimé PagesJaunes, le site
internet www.pagesjaunes.fr et le 118008) soit directement aupreés d’un conseiller en communication locale
Pages]Jaunes, soit par un intermédiaire (agence de publicité...). Dans ce dernier cas, conformément aux
dispositions légales en vigueur, le professionnel doit mandater cet intermédiaire afin qu’il passe en son
nom et pour son compte les commandes dans les annuaires PagesJaunes.

Les tarifs des insertions publicitaires dans nos supports sont identiques que la souscription soit effectuée
directement auprés d’un conseiller de PagesJaunes ou par un intermédiaire. Les commandes directes et
celles passées par un intermédiaire sont traitées dans les mémes conditions.

Nous vous remercions de votre confiance et vous prions d’agréer, cher Annonceur, nos salutations
distinguées ».

Destinataires : ensemble des annonceurs clients d’'une agence de publicité pour
Pédition 2012.

Envoi unique.
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