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Télécommunications - “Nous réclamons des offres plus
claires”

Frangoise Marmouyet et Mairam Guissé, le vendredi 27 mars 2009 a 04:00
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de télécommunications (Afutt), certains cacher”

opérateurs de téléphonie mobile
profitent d’'un manque de lisibilité de
leurs offres pour surfacturer les usagers.
Des pratiques qui pourraient étre
prochainement prohibées.
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i “Un séisme similaire va se produire en France”

2= Séisme - L’Aquila, ville martyre pleure ses morts
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FRANCE-SOIR. Quelles sont les
principales causes des plaintes liées en
matiere de téléphonie mobile ?

Jérdme Clauzure. Premiere cause de
litige, la surfacturation, qui concerne 403
plaintes sur les 2.212 liées a la téléphonie.
Un bond de 32,6 % en un an, ce qui est
énorme. A cela, une explication simple :
les offres des opérateurs sont attractives,
et entre ce que le consommateur pense
payer et ce qu’il paie effectivement, il y a parfois un fossé. On ne peut pas parler de
publicité mensongére, mais les opérateurs sont sur la ligne jaune, parce que leurs
publicités sont truffées de renvois en bas de page qui expliquent les réelles conditions
d’abonnement. Une maniere d’induire le consommateur en erreur. La deuxieme cause de r'ance sou‘ [1 n u ﬁ E
litige, c’est la résiliation. Une fois que le consommateur mécontent souhaite annuler son %

contrat, un dialogue de sourds s’instaure avec I’opérateur. Il est extrémement difficile de Du lundi au samedi,

résilier, c’est un véritable marathon, car les abonnements courent sur le long terme. retrouvez o ,;'
grands chroniqueurs r =]
dans vos pages

Comment expliquer le boom des plaintes (+ 10,5 %) dans ce secteur en particulier ? =

C’est lié a I’'augmentation des offres de téléphonie avec acces Internet : souvent,
I’'usager posséde cette fonctionnalité sur son mobile sans que la navigation sur le Net soit
incluse dans son forfait. Résultat, sans s’en rendre compte, il active un jour cette option
et ca lui colte tres cher au final. Les gens ont aussi de mauvaises surprises lorsqu’ils se
déplacent a I’étranger et qu’ils naviguent sur le Net grace a leur portable, car cette
prestation est facturée trés cher hors de nos frontiéres ! Il arrive également que des
numéros de téléphone non composés soient facturés, mais c’est moins fréquent.

policiers sont partis avec eux”
i Otan - L’Europe de la défense sous le feu

Qu’attendez-vous des opérateurs ?
Nous réclamons plus de transparence tarifaire et des offres plus claires, plus lisibles. Les
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