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L'AFUTT a fait son bilan des réclamations en 2008. Si les
réclamations sur les FAI et la téléphonie fixe ont été moins
important, la téléphonie mobile cristallise les plaintes cette année,
en particulier la facture.

L'Association Frangaise des Utilisateurs de Télécommunications (AFUTT) fait son bilan
annuel. En 2008, I'association de consommateur a regu 7 975 plaintes, soit une baisse
de 22,9% par rapport a 2007. Sur la téléphonie fixe, 1 116 plaintes ont été recues, en
baisse de 29,5%. Les FAI représentent 4 647 plaintes, en baisse de 31,2%, mais
représente encore 58% des plaintes sur I'année.

La téléphonie mobile voit le nombre de plaintes augmenté de 10,5% avec 2 212 plaintes.
La facture est le principal grief: 4 clients sur 10 ayant contacté I'AFUTT estiment que
leurs factures sont incorrectes a cause des services inutilisés ou des appels a des
numéros inconnus, en particulier des communications de et vers l'international (voix,
data et SMS/MMS) et les services surtaxés (SMS+/MMS+, Audiotel, Numéros
Spéciaux,...).

L'AFUTT cible les offres d'Internet sur mobile. Si le forfaits Origami Star, Illymithics 3G+
et Neo2 proposent Internet en illimitée, certains services sont facturés en hors forfait ou
nécessitent une option (plus de chaines TV, services de téléchargement de musiques, de
logos, de sonneries et d'applications). Les téléphones sont devenues si connecté a
Internet (échange de mail, surf, application Web,...) qu'il est facile d'alourdir sa facture
avec les échanges de données a l'international.

Autre source de grief, le réengagement: Le renouvellement des téléphones mobiles vers
des mobiles plus connectés (comme I'iPhone, I'iPhone 3G, la Série N de Nokia, les
Google Phone ou le Palm Pre) sont soumis a un réengagement de 12 ou 24 mois. Le
changement de forfait vers des forfaits adaptés au téléphone est également soumis a un
réengagement. Certains abonnés tentent de résilier leur abonnement avant la fin de leur
engagement, ne sachant pas qu'ils sont encore engagé.

Dans tout ce lot de mauvaises nouvelles, le président de I'AFUTT remarque que les
opérateurs vont plus facilement au reglement du conflit a I'amiable que devant les juges.
Mais il regrette que le blocage des prélevements st le seul moyen pour faire réagir
I'opérateur.
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