
Vous devez activer le Javascript pour visualiser cette page !  
Vous devez activer les Cookies pour visualiser cette page !  

ACTUALITES

l'Afutt (Association française des utlisateurs de 
télécommunications) vient présenté son observatoire annuel 
sur les plaintes déposées à l'encontre des opérateurs de 
téléphonie fixe et mobile et des fournisseurs d'accès Internet 
(FAI).  
 
Il semnblerait alors que pour l'année 2008, le nombre de 
plaintes reçues ait connu une baisse de 22,9 % par rapport à 
2007. 
 
Concernant les fournisseurs d'accès Internet, et même s'ils 
repésentent toujours 58 % des plaintes, les FAI affichent une 
baisse de 31,2 % en un an avec 4647 plaintes. 
 

Celles-ci concernent principalement des interruptions de service (973 plaintes) et des problèmes de 
livraison ou d'installation de la ligne et/ou des équipements mis à disposition des abonnés par les FAI. 
 
Enfin, les problèmes liés à l'écrasement de ligne (slamming) sont toujours récurrents. D'après les 
conclusions de l'Afutt « l'ensemble des aléas du dégroupage pourrait représenter plusieurs milliers de 
pannes » qui dans les faits ne se traduisent pas toujours par un dépôt de plainte. 
 
 
En revanche, l'Afutt a constaté une baisse encourageante en matière de qualité de fonctionnement, 
puisque le nombre a été divisé par deux entre 2007 et 2008 (735 contre 361). 
 
 
Même constat pour la téléphonie fixe, qui connaît une baisse de 29,5 % par rapport à 2007 (1116 
plaintes). 
 
 
La place cancre est destinée à la téléphonie mobile, qui aurait pu faire l'effort de maintenir son niveau 
de plainte,au lieu de ça c'est une une hausse de 10% des plaintes qu'il faut déplorer. 
 
En tête des mécontentement, la résiliation de contrat (365 plaintes), la facturation jugée abusive (403 
plaintes).  
 
Petite note positive tout de même, les MVNO (opérateurs virtuels tels que Virgin Mobile, NRJ Mobile, ou 
encore Simpleo, ou Télé 2 Mobile) connaissent une baisse des plaintes de près de 20% (291 plaintes 
en 2008 contre 361 en 2007), contre une augmentation de 20% pour les trois opérateurs historiques 
(Orange, SFR, Bouygues télécom). (1813 plaintes en 2008 contre 1510 en 2007) 
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