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Consommation - Internet mobile : Luc Chatel veut
des mécanismes d'alerte sur la consommation

La navigation Internet via téléphone mobile colte cher aux Frangais, souvent mal
informés de la tarification. Luc Chatel en appelle aux opérateurs.

Par Laurene Rimondi (source AFP)

Luc Chatel souhaite la mise en place de dispositifs d'alerte et de blocage de la facturation mobile © Justin
Sullivan/Getty Images/AFP
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SUR LE MEME SUJET

* Moins de plaintes liées a la
téléphonie fixe et Internet, plus
de litiges liés aux portables

* Téléphonie mobile : les Frangais
paient trop cher, dixit Bruxelles

L'accés Internet depuis les téléphones portables pése sur les
factures des clients, souvent mal informés de la tarification.
Partant de ce constat, le secrétaire d'Etat a la
consommation, Luc Chatel, a demandé aux opérateurs
mobiles, "lI'entrée en vigueur avant I'été 2009 (...) de
dispositifs d'alerte et de blocage de la facturation, des lors
qu'un montant critique de dépense d'Internet mobile est
dépassé”. Cette mesure est soutenue par I'Institut national
de la consommation (INC), ainsi que par I'association de
défense des consommateurs UFC-Que Choisir et I'Association
francaise des utilisateurs des télécoms (Afutt).

En cause, |'opacité des forfaits et de la facturation par les
opérateurs. Luc Chatel souligne les "incompréhensions
croissantes des consommateurs vis-a-vis de I'Internet
mobile”. Le secrétaire d'Etat a donc également demandé au
Conseil national de la consommation de "travailler a

I'amélioration de la présentation des offres en matiére d'Internet mobile"”. Une récente étude
menée par le mensuel de I'INC sur 60 millions de consommateurs a en effet dénoncé les
factures salées des offres Internet mobile prétendument "illimitées". De méme, le barometre
2008 des plaintes regues par I'Afutt a montré que les réclamations concernant les factures
avaient augmenté de 32,6 % en un an, notamment parce que les clients ne sont pas informés
du fait que I'accés Internet n'est pas compris dans leur forfait, pourtant appelé "Internet

mobile".

Contacté par lepoint.fr, Jérdbme Clauzure, délégué général de I'Afutt, souligne que si ces offres
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ne sont pas a proprement parler mensongeres, les publicités sont en tout cas ce qu'il appelle
"border line" dans le sens ou elles occultent souvent des conditions annexes, qui ne sont pas
présentées au consommateur. L'Afutt réclame donc, elle aussi, plus de transparence de la part
des opérateurs, "qui ont pris conscience du probléeme". Elle souhaite également que les
vendeurs soient mieux formés pour mieux accompagner le client, et que des éléments
techniques soient mis en place afin que des alertes, déja envoyées par SMS apreés I'expiration
du forfait, existent aussi pour la consommation internet. "Le consommateur doit pouvoir choisir
un montant maximum aprés dépassement de son forfait, pas seulement concernant ses
communications mais aussi pour les envois de messages et I'Internet. Il doit pouvoir choisir un
seuil a partir duguel sa consommation globale sera bloquée”, explique Jéréme Clauzure. Ce
dernier espére toutefois que les opérateurs et les associations, qui doivent se réunir sous la
houlette de la DGCCRF , parviendront a un accord d'ici le 18 juin, afin d'éviter les mesures
Iégislatives. Il rappelle également que la Commission européenne a déja tranché puisque, d'ici
juin 2010, le blocage de la consommation et le seuil de dépassement devront entrer en vigueur
dans les pays de I'Union européenne.

Alors que 7 millions de Francais ont consulté Internet sur leur mobile I'an dernier, soit environ
10 % des clients, ils devraient étre 18 millions en 2012, selon I'ldate (Institut de I'audiovisuel
et des télécoms en Europe).
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On assiste dans la téléphonie a ce qu'on aurait vu avec I'Adsl si le marché n'avait pas été si
concurrentiel & son départ. La présence d'acteurs comme Free qui ont lancé des offres a prix
cassé en illimité en augmentant toujours plus les débits ont conduit a ce que notre ADSL soit
parmi les meilleurs du monde en terme de rapport qualité prix. Par contre dans la téléphonie ou
le marché est trusté par 3 opérateurs établis, qui s'entendent sur les prix, on voit ce que ¢a
donne. Il serait temps, plutot que de pleurer pour avoir une alerte consommation, que I'état
favorise I'entrée de nouveaux entrants qui foutent un coup de pied dans la fourmilliere !
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