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Téléphonie mobile : la grogne des clients s'amplifie

Florence Legrand 
27 mars 2009 10:45 

Alors que les plaintes concernant les FAI et la 
téléphonie fixe sont en recul, celles qui touchent à la 
téléphonie mobile sont en nette augmentation. La 
facture pose problème. 
 
L'Association Française des Utilisateurs de 
Télécommunications (AFUTT) vient de livrer son bilan 
annuel. Les plaintes de consommateurs déposées à 
l'encontre des FAI et de la téléphonie fixe montrent 
quelques signes d'encouragement : elles ont respectivement diminué de 22,7% et 29,5 % 
par rapport à 2007. En revanche, du côté des téléphones portables, ça se corse. Avec une 
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augmentation de l'ordre de plus de 10% en un an, l'AFUTT révèle deux principales sources 
de mécontentement. 
 
La première concerne le réengagement obligatoire de 12 ou 24 mois contre un nouveau 
téléphone. Pis, la souscription d'un nouveau forfait, lorsqu'un usager passe au Data, par 
exemple, engendre aussi un réengagement. En clair, pour bénéficier d'un nouveau produit, il 
faut donner des points, payer et renouveler son abonnement de plusieurs mois. Une 
procédure trop coûteuse selon les plaignants. A raison, d'ailleurs. 
 
L'Internet mobile à prix fort 
 
L'autre sujet du courroux concerne la facturation. Tout d'abord, plusieurs consommateurs 
se sont plaints de devoir payer des appels non passés, notamment vers des numéros 
surtaxés. D'autre part, l'arrivée des téléphones mobiles connectés au web s'est vue 
accompagner de forfaits "illimités" - bien alambiqués - il faut bien le dire plus élevés que la 
moyenne, pour ne pas dire hors de prix. Ajoutez à cela quelques options payantes pour 
bénéficier de certains services, un peu de connexion depuis l'étranger pour télécharger ses 
courriels, et c'est la facture salée assurée. 
 
Bouygues Telecom, mauvais élève 
 
L'opérateur historique Orange est celui qui s'en sort le mieux, celui qui a reçu le moins de 
plaintes, même si elles ont légèrement augmenté avec +0,11%. Suivent SFR, qui se 
maintient, et Bouygues Telecom, qui a enregistré le plus de réclamations en 2008 auprès de 
l'AFUTT. 
 
Le prix de la téléphonie mobile jugé trop élevé par Bruxelles 
 
Enfin, notez que la commission européenne vient de juger les tarifs de la téléphonie mobile 
trop élevés en France (second pays derrière l'Espagne en termes de coût). Elle recommande 
fortement l'arrivée d'un quatrième opérateur pour relancer la concurence, qui, il est vrai, fait 
preuve d'une entente plutôt cordiale. En outre, Bruxelles rappelle que les trois opérateurs 
français font preuve de trop peu de souplesse pour favoriser la multiplication des offres 
d'opérateurs virtuels (MNVO) qui ne représentent que 5% du marché dans l'Hexagone, une 
part de marché qui bondit à 25% chez nos voisins Allemands. Une rigueur soulignée par le 
gouvernement français il y a quelques mois déjà... 
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