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| Internet mobile : comment éviter les factures salées

Les plaintes dues a des factures Internet mobile ont bondi de 32,6% en
2008, d’apres I’Afutt. En cause, des forfaits pas toujours si "illimités" que
cela. Y compris pour les entreprises, bientét dotées de leur propre
"association de consommateurs", le CRESTEL.

Capucine Cousin | LEntreprise.com | Mis en ligne le 09/04/2009

Nouveau chouchou des T
consommateurs, I'Internet mobile g
commence pourtant a faire grincer des
dents les consommateurs, au vu de
leurs factures parfois trés salées.
Depuis début 2008, des dizaines de
milliers de Frangais se sont dotés de
smarphones, ces téléphones mobiles
similaires a des ordinateurs, qui
permettent de se connecter a Internet,
d’envoyer des e-mails, voire de regarder
la télévision.

T 8 == 4

L’Afutt se penche sur le cas de Skype mobile

Depuis peu, les utilisateurs de téléphones mobiles
peuvent téléphoner gratuitement, dés lors qu’ils ont
téléchargé sa version dédiée aux téléphones mobiles,
disponible en version pour iPhone sur I'App Store depuis
le 31 mars.

Seulement voila, ce logiciel de voix sur IP (VolP) adapté
aux réseaux 3G a provoqué l'ire des opérateurs mobiles,
puisqu’il permet de téléphoner gratuitement via Internet...
en court-circuitant le réseau téléphonique payant. S'il est
possible de les installer sur un mobile et de s'en servir
en wifi, leur utilisation est bloquée par les opérateurs en
connexion 3G. « Les services de voix sur IP, de peer-to-
peer et les newsgroups sont interdits », précise par
exemple Orange dans ses mentions Iégales pour
I'iPhone. « Les opérateurs considérent donc les
communications sous Skype comme étant hors-forfait.
Nous les avons interrogés sur le sujet, et attendons leur
réponse », précise Jérome Clauzure, président de I'Afutt.

Que ce soient I'iPhone d’Apple, le
Blackberry de RIM, ou leurs avatars
commercialisés par Samsung, Nokia et
la plupart des autres constructeurs. Les
netbooks, ces sortes de mini-PC, offrent
des fonctionnalités supplémentaires
grace a leur clé 3G. Nombre
d’entreprises et de PME, aussi, ont doté
leurs cadres de flottes de smartphones
et de netbooks.

Or, les plaintes liées aux factures

d’Internet mobile ont bondi de 32,5% en 2008 d’'apres le barometre des plaintes 2008 de I’Association
francaise des utilisateurs de télécommunications (Afutt). Méme le secrétaire d’Etat a la consommation Luc
Chatel s’est emparé du sujet, en demandant aux opérateurs mobiles par courrier, le 2 avril, de créer d’ici
I'été 2009 des « mécanismes d’alerte et de blocage de la facturation » dés que la facture devient excessive.

Forfaits « illimités »

En cause, des offres pas toujours trés lisibles dans les détails des contrats d’'abonnement, notamment sur
les forfaits dits « illimités ». « Les forfaits sont présentés comme illimités, mais souvent, seul le surf sur
Internet est inclus. L’envoi d’e-mails est en fait limité dans certains forfaits. Les clients se font vite ‘avoir’ en
dépassant les 10 mégaoctets (Mo) ou 50 Mo par mois autorisés leur boite a e-mails, surtout en envoyant
des pieces jointes lourdes », explique Jérdme Clauzure, délégué général de I'Afutt. L’association a
demandé a ce que ce point soit précisé dans les publicités.

Autre point sur lequel l'utilisateur doit se méfier, les tarifs de communication et de surf sur Internet a
I'étranger. Et les entreprises y ont aussi droit. Comme cette cadre de PME « qui s’est retrouvée avec nue
facture de 7 000 € en septembre dernier, apres un déplacement a I'étranger », évoque Jérome Clauzure.

Démarches

Quelles démarches effectuer en cas de facture faramineuse ? Vous pouvez contacter votre service client,
mais il est dédié a la relation commerciale, et non du consommateur. Ensuite, I'essentiel est de «
demander a votre opérateur qu’il vous transmette au plus vite vote facture détaillée. Ensuite, vous adressez
un courrier recommandé avec accusé de réception a la Direction consommateur (lettres-types de
contentieux ici), en précisant que vous refusez ce dépassement de forfait. Vous y ajoutez une injonction, en
précisant ‘Sans réponse sous huitaine, je saisirai les autorités compétentes’ », détaille Jérome Clauzure.
Sans réponse, en tant que particulier, vous pouvez saisir une association comme I'’Afutt ou 60 millions de
consommateurs.

Association ‘de consommateurs’ pour entreprises

Le cas est plus complexe pour une entreprise. Les grandes entreprises réglent ces problemes via leur
service juridique, mais les petites entreprises et TPE peuvent juste saisir, éventuellement, la DGCCRF. Du
coup, I'Afutt vient de créer le CRESTEL (Club de réflexion sur les télécommunications d’entreprises),
émanation de sa branche entreprises. Les entreprises ne pourront pas le saisir (le Code de la
consommation ne s’applique pas sur les contrats en B to B entre entreprises et opérateurs), mais il vise tout
au moins a les accompagner. Fort d'une quinzaine de bénévoles, il se veut médiateur, ou aidant ses
membres a défricher les offres des opérateurs mobiles, « pour leurs négociations de contrats », précise
Bernard Dupré, son président. Il assure par ailleurs une veille sur I'évolution des réglementations.
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