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Sympa	le	témoignage,	mais	après,	avoir	un	SaV	efficace,	c'est	tout	partout	pareil,	c'est	comme	trouver	de	l'or	en	raclant	le	sable	de	son	jardin....	c'est	extrêmement	rare	....Sympa	le	témoignage,	mais	après,	avoir	un	SaV	efficace,	c'est	tout	partout	pareil,	c'est	comme	trouver	de	l'or	en	raclant	le	sable	de	son	jardin....	c'est	extrêmement	rare	....

En	plus	des	pouvoirs	quasi	inexistant	données	au	opérateurs	téléphoniques,	bien	souvent,	ils	ont	tout	les	jours	des	clients	plutôt	chiant,	et	perdent	patience	plus	vite	....En	plus	des	pouvoirs	quasi	inexistant	données	au	opérateurs	téléphoniques,	bien	souvent,	ils	ont	tout	les	jours	des	clients	plutôt	chiant,	et	perdent	patience	plus	vite	....

Donc	en	gros,	eux	sont	pris	entre	deux	feu	de	la	boite	pourrie,	et	du	client	énervé	....	:/Donc	en	gros,	eux	sont	pris	entre	deux	feu	de	la	boite	pourrie,	et	du	client	énervé	....	:/
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Pas	tout	à	fait	d'accord...Pas	tout	à	fait	d'accord...

En	Belgique	nous	avons	malgré	un	marché	où	la	concurrence	est	trop	limitée	(et	donc	les	prix	astronomiques)	une	exception	qui	confirme	la	règle:	un	opérateur	sort	largement	du	lot	en	terme	deEn	Belgique	nous	avons	malgré	un	marché	où	la	concurrence	est	trop	limitée	(et	donc	les	prix	astronomiques)	une	exception	qui	confirme	la	règle:	un	opérateur	sort	largement	du	lot	en	terme	de

qualité	de	service.	Il	s'agit	de	Telenet.	Ce	sont	exclusivement	des	sous-traitants	(souvent	de	petites	sociétés	ou	des	indépendants)	qui	effectuent	leurs	installations	et	dépannages	et	qui	affirmentqualité	de	service.	Il	s'agit	de	Telenet.	Ce	sont	exclusivement	des	sous-traitants	(souvent	de	petites	sociétés	ou	des	indépendants)	qui	effectuent	leurs	installations	et	dépannages	et	qui	affirment

être	bien	formées	et	très	bien	rémunérées	pour	le	faire.	Elles	sont	aussi	fort	surveillées	et	motivés	à	offir	un	service	parfait	à	coup	de	primes	sur	base	des	résultats	d'enquêtes	de	satisfaction	(quiêtre	bien	formées	et	très	bien	rémunérées	pour	le	faire.	Elles	sont	aussi	fort	surveillées	et	motivés	à	offir	un	service	parfait	à	coup	de	primes	sur	base	des	résultats	d'enquêtes	de	satisfaction	(qui

sont	systématiques).	Mais	il	faut	savoir	que	le	moindre	pack	coûte	en	Belgique	systématiquement	2	à	3x	plus	cher	chez	nous	qu'en	France...	ça	laisse	de	la	place	pour	financer	le	support.sont	systématiques).	Mais	il	faut	savoir	que	le	moindre	pack	coûte	en	Belgique	systématiquement	2	à	3x	plus	cher	chez	nous	qu'en	France...	ça	laisse	de	la	place	pour	financer	le	support.

Pour	le	reste,	nous	avons	aussi	Mobistar	(Orange),	Scarlet	et	Numéricable/SFR	qui	cumulent	les	tares	de	combiner	nos	tarifs	locaux	exhorbitants	avec	un	service	inexistant.Pour	le	reste,	nous	avons	aussi	Mobistar	(Orange),	Scarlet	et	Numéricable/SFR	qui	cumulent	les	tares	de	combiner	nos	tarifs	locaux	exhorbitants	avec	un	service	inexistant.
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des	cas	comme	ça	il	y	en	a	quantité,	mon	voisin	toubib	aussi	chez	free	a	été	aussi	coupé	pendant	un	mois	et	demi...des	cas	comme	ça	il	y	en	a	quantité,	mon	voisin	toubib	aussi	chez	free	a	été	aussi	coupé	pendant	un	mois	et	demi...

et	il	suffit	de	faire	l'état	des	lieux	en	personnel	par	opérateur	pour	comprendre	où	est	le	problème,	même	s'il	y	a	des	sous	traitants...et	il	suffit	de	faire	l'état	des	lieux	en	personnel	par	opérateur	pour	comprendre	où	est	le	problème,	même	s'il	y	a	des	sous	traitants...

et	l'arcep	aet	l'arcep	a
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erreur	de	manip,	suite	:erreur	de	manip,	suite	:

et	l'arcep	a	mis	en	place	des	usines	à	gaz	incompréhensibles.	A	moment	donné	il	était	question	qu'il	y	ait	une	seul	opérateur	gestionnaire	d'limmeuble,	puis	c'est	parti	avec	un	opérateur	commercial,et	l'arcep	a	mis	en	place	des	usines	à	gaz	incompréhensibles.	A	moment	donné	il	était	question	qu'il	y	ait	une	seul	opérateur	gestionnaire	d'limmeuble,	puis	c'est	parti	avec	un	opérateur	commercial,

celui	qui	tire	la	fibre	entre	la	colonne	montante	et	l'appartement,	et	c'est	li	qui	entretient	ensuite	cette	partie,	d'où	des	risques	de	renvoie	de	balle,	sachant	que	certains	opérateurs	sont	connus	pour	decelui	qui	tire	la	fibre	entre	la	colonne	montante	et	l'appartement,	et	c'est	li	qui	entretient	ensuite	cette	partie,	d'où	des	risques	de	renvoie	de	balle,	sachant	que	certains	opérateurs	sont	connus	pour	de

suite	renvoyer	chez	l'autre	pour	se	dédouaner	et	semer	le	trouble....et	camoufler	leurs	insuffisancessuite	renvoyer	chez	l'autre	pour	se	dédouaner	et	semer	le	trouble....et	camoufler	leurs	insuffisances

l'arcep	devrait	faire	des	audits	terrain	pour	améliorer	le	système	car	il	y	a	des	abus	grotesques	que	j'ai	maintes	fois	signalés,	mais	ça	supposerait	de	traiter	tout	le	monde	de	façon	équitable	et	signalerl'arcep	devrait	faire	des	audits	terrain	pour	améliorer	le	système	car	il	y	a	des	abus	grotesques	que	j'ai	maintes	fois	signalés,	mais	ça	supposerait	de	traiter	tout	le	monde	de	façon	équitable	et	signaler

les	fauteurs	de	trouble....les	fauteurs	de	trouble....

je	rappelle	que	l'arcep	avait	défini	un	câblage	avec	une	fibre	par	appart,	free	a	mis	tout	le	monde	devant	le	fait	accompli	en	tirant	4fo	par	appart	et	en	laissant	un	toron	en	bas	d'immeuble	pour	qui	enje	rappelle	que	l'arcep	avait	défini	un	câblage	avec	une	fibre	par	appart,	free	a	mis	tout	le	monde	devant	le	fait	accompli	en	tirant	4fo	par	appart	et	en	laissant	un	toron	en	bas	d'immeuble	pour	qui	en

veut....c'eut	été	sfr	ou	orange,	c'était	20	millions	de	pénalités	et	obligation	de	tout	remettre	à	niveau....mais	non,	on	discute..	et	on	câble	à	géométrie	variable,	avec	les	surcoûts	qui	vont	avec...veut....c'eut	été	sfr	ou	orange,	c'était	20	millions	de	pénalités	et	obligation	de	tout	remettre	à	niveau....mais	non,	on	discute..	et	on	câble	à	géométrie	variable,	avec	les	surcoûts	qui	vont	avec...

orange	peut	être	fautif	dans	certains	cas,	mais	vu	qu'il	est	sous	pression	trés	forte	de	l'arcep	qui	l'oblige	à	louer	tous	ses	nouveaux	investissements	numériques	à	prix	coûtant,	et	donc	à	travailler	pourorange	peut	être	fautif	dans	certains	cas,	mais	vu	qu'il	est	sous	pression	trés	forte	de	l'arcep	qui	l'oblige	à	louer	tous	ses	nouveaux	investissements	numériques	à	prix	coûtant,	et	donc	à	travailler	pour

les	autres	là	où	chacun	peut	déployer	de	la	même	façon	et	dans	les	mêmes	conditions	financières	et	que	le	jeu	des	acteurs	est	de	laisser	trainer	la	suspicion	de	traitement	inégalitaire	(avec	les	énormesles	autres	là	où	chacun	peut	déployer	de	la	même	façon	et	dans	les	mêmes	conditions	financières	et	que	le	jeu	des	acteurs	est	de	laisser	trainer	la	suspicion	de	traitement	inégalitaire	(avec	les	énormes

pénalités	à	la	clé	et	à	sens	unique),	il	est	peu	probable	qu'orange	se	mette	en	faute....pénalités	à	la	clé	et	à	sens	unique),	il	est	peu	probable	qu'orange	se	mette	en	faute....

il	faudrait	une	réponse	contradictoire	pour	y	voir	clair	dans	ce	jeu	de	dupes...il	faudrait	une	réponse	contradictoire	pour	y	voir	clair	dans	ce	jeu	de	dupes...

P	info,	l'arcep	a	mis	en	place	une	système	de	rétribution	arrière	en	cas	de	changement	d'opérateur	commercial,	et	ce	sur	la	base	de	la	valeur	nette	comptable	avec	durée	d'amortissement	sur	20	ans	!!!P	info,	l'arcep	a	mis	en	place	une	système	de	rétribution	arrière	en	cas	de	changement	d'opérateur	commercial,	et	ce	sur	la	base	de	la	valeur	nette	comptable	avec	durée	d'amortissement	sur	20	ans	!!!

donc	en	clair	sur	une	base	de	100e	du	coût	initiale	de	cette	fibre	horizontale	:	si	le	client	passe	de	sfr	à	free	au	bout	de	2	ans,	il	y	a	facturation	de	90e	de	sfr	à	free	qui	reprend	cette	fibre	posée	par	sfr,donc	en	clair	sur	une	base	de	100e	du	coût	initiale	de	cette	fibre	horizontale	:	si	le	client	passe	de	sfr	à	free	au	bout	de	2	ans,	il	y	a	facturation	de	90e	de	sfr	à	free	qui	reprend	cette	fibre	posée	par	sfr,

et	si	le	client	change	au	bout	de	12	ans	et	prend	orange,	il	y	a	facturation	de	40e	de	sfr	à	orange	de	cette	valeur	résiduelle	!!!!!	jusqu'à	0	au	bout	de	20	ans	!!et	si	le	client	change	au	bout	de	12	ans	et	prend	orange,	il	y	a	facturation	de	40e	de	sfr	à	orange	de	cette	valeur	résiduelle	!!!!!	jusqu'à	0	au	bout	de	20	ans	!!

donc	il	faut	gérer	tous	les	raccordements	par	immeubles,	savoir	la	date	initiale,	l'historique	des	opérateurs	commerciaux	et	faire	la	matrice	de	financement	de	toutes	les	valeurs	résiduelles	!!!!	les	coûtsdonc	il	faut	gérer	tous	les	raccordements	par	immeubles,	savoir	la	date	initiale,	l'historique	des	opérateurs	commerciaux	et	faire	la	matrice	de	financement	de	toutes	les	valeurs	résiduelles	!!!!	les	coûts

de	gestion	sont	surement	supéreurs	aux	coûts	facturés	!!de	gestion	sont	surement	supéreurs	aux	coûts	facturés	!!

j'ajoute	que	la	régle	a	changé,	auparavant	c'était	50/50	une	bonne	fois	pour	toutes..	puis	rechangement...	à	gérer	!!j'ajoute	que	la	régle	a	changé,	auparavant	c'était	50/50	une	bonne	fois	pour	toutes..	puis	rechangement...	à	gérer	!!

pas	de	doute,	on	est	en	france,	la	patrie	des	commissions	théodules	(1600	!!)	pas	de	doute,	on	est	en	france,	la	patrie	des	commissions	théodules	(1600	!!)	qui	passent	leur	temps	à	compliquer	ce	qui	est	simple,	à	imposer	des	règles	sans	rien	comprendre	au	niveau	desqui	passent	leur	temps	à	compliquer	ce	qui	est	simple,	à	imposer	des	règles	sans	rien	comprendre	au	niveau	des

conséquences	opérationnelles	et	avec	les	surcoûts	pour	le	client	et	le	contribuable	!!!conséquences	opérationnelles	et	avec	les	surcoûts	pour	le	client	et	le	contribuable	!!!
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Sympa	le	témoignage,	mais	après,	avoir	un	SaV	efficace,	c'est	tout	partout	pareil,	c'est	comme	trouver	de	l'or	en	raclant	le	sable	de	son	jardin....	c'est	extrêmement	rare	....Sympa	le	témoignage,	mais	après,	avoir	un	SaV	efficace,	c'est	tout	partout	pareil,	c'est	comme	trouver	de	l'or	en	raclant	le	sable	de	son	jardin....	c'est	extrêmement	rare	....

En	plus	des	pouvoirs	quasi	inexistant	données	au	opérateurs	téléphoniques,	bien	souvent,	ils	ont	tout	les	jours	des	clients	plutôt	chiant,	et	perdent	patience	plus	vite	....En	plus	des	pouvoirs	quasi	inexistant	données	au	opérateurs	téléphoniques,	bien	souvent,	ils	ont	tout	les	jours	des	clients	plutôt	chiant,	et	perdent	patience	plus	vite	....

Donc	en	gros,	eux	sont	pris	entre	deux	feu	de	la	boite	pourrie,	et	du	client	énervé	....	:/Donc	en	gros,	eux	sont	pris	entre	deux	feu	de	la	boite	pourrie,	et	du	client	énervé	....	:/
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J'ai	utilisé	la	clef	3G	(pas	4G!	à	l'époque	la	4G	faisait	ses	premiers	pas...)	de	dépannage	de	SFR:	Comme	on	dit	"Ça	marche"	mais	uniquement	pour	l'internet...	Pas	le	téléphone	ni	la	télé...J'ai	utilisé	la	clef	3G	(pas	4G!	à	l'époque	la	4G	faisait	ses	premiers	pas...)	de	dépannage	de	SFR:	Comme	on	dit	"Ça	marche"	mais	uniquement	pour	l'internet...	Pas	le	téléphone	ni	la	télé...

Mais	c'est	quand	même	une	bonne	suggestion...Mais	c'est	quand	même	une	bonne	suggestion...

De	plus:De	plus:

Votre	cas	est	une	panne	matériel,	pour	laquelle	il	a	fallut	une	intervention	physique.	Que	dire	des	coupures	dues	à	des	mauvaises	transmissions	entre	services	de	l'opérateur	(hotline	incompétente	etVotre	cas	est	une	panne	matériel,	pour	laquelle	il	a	fallut	une	intervention	physique.	Que	dire	des	coupures	dues	à	des	mauvaises	transmissions	entre	services	de	l'opérateur	(hotline	incompétente	et

contradictoire,	services	commerciaux	cherchant	uniquement	à	vous	vendre	de	la	soupe	etc.)	?contradictoire,	services	commerciaux	cherchant	uniquement	à	vous	vendre	de	la	soupe	etc.)	?
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ORANGE	ORANGE	préte	déjà	un	domino	4	g	sur	les	offre	ADSL	et	FIBRE	si	panne	est	préte	déjà	un	domino	4	g	sur	les	offre	ADSL	et	FIBRE	si	panne	est	supérieure	à	24	h	dans	le	cadre	du	24	h	garanti.supérieure	à	24	h	dans	le	cadre	du	24	h	garanti.

depuis	juin	2015	!depuis	juin	2015	!
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C'est	ça	d'avoir	laisser	les	opérateurs	déployer	anarchiquement	du	réseau.	Il	me	semble	que	ça	aurait	été	plus	simple	qu'un	seul	soit	responsable	du	déploiement	et	de	l'entretient	de	la	boucle	locale.C'est	ça	d'avoir	laisser	les	opérateurs	déployer	anarchiquement	du	réseau.	Il	me	semble	que	ça	aurait	été	plus	simple	qu'un	seul	soit	responsable	du	déploiement	et	de	l'entretient	de	la	boucle	locale.

On	a	beau	râler	sur	le	cuivre	mais	force	est	de	constater	qu'on	a	pas	ces	problèmes	même	si	on	a	encore	beaucoup	d'efforts	à	faire.On	a	beau	râler	sur	le	cuivre	mais	force	est	de	constater	qu'on	a	pas	ces	problèmes	même	si	on	a	encore	beaucoup	d'efforts	à	faire.
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Le	problème	est	que	Orange	est	concurrent	de	Free	et	free	est	obligé	de	passer	par	orange	pour	cetaines	fibres	et	pour	le	liaisons	ADSL	entre	le	central	et	l'abonné.	Résultat,	Orange	traine	les	pieds	ouLe	problème	est	que	Orange	est	concurrent	de	Free	et	free	est	obligé	de	passer	par	orange	pour	cetaines	fibres	et	pour	le	liaisons	ADSL	entre	le	central	et	l'abonné.	Résultat,	Orange	traine	les	pieds	ou

met	en	place	des	configurations	qui	sont	parfoit	limites	pour	les	équipements	de	Free	résultant	en	des	interruptions	intermitentes.met	en	place	des	configurations	qui	sont	parfoit	limites	pour	les	équipements	de	Free	résultant	en	des	interruptions	intermitentes.

lecteurlecteur
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"Orange	traine	les	pieds	ou	met	en	place	des	configurations	qui	sont	parfoit	limites	pour	les	équipements	de	Free""Orange	traine	les	pieds	ou	met	en	place	des	configurations	qui	sont	parfoit	limites	pour	les	équipements	de	Free"

Travaillant	dans	la	sous	traitance	pour	orange	je	peux	vous	dire	que	ce	que	vous	affirmez	est	faux.	Parfois	des	techniciens	peuvent	dire	ce	genre	de	chose	pour	essayer	de	palier	leur	propreTravaillant	dans	la	sous	traitance	pour	orange	je	peux	vous	dire	que	ce	que	vous	affirmez	est	faux.	Parfois	des	techniciens	peuvent	dire	ce	genre	de	chose	pour	essayer	de	palier	leur	propre

incompétence	et	je	peux	vous	dire	que	les	exigences	sont	sensiblement	les	mêmes	entre	les	abonnés	d'orange	et	des	opérateurs	tiers	pour	l'opérationnel.	La	différence	de	traitement	pour	leincompétence	et	je	peux	vous	dire	que	les	exigences	sont	sensiblement	les	mêmes	entre	les	abonnés	d'orange	et	des	opérateurs	tiers	pour	l'opérationnel.	La	différence	de	traitement	pour	le

technicien	réside	cependant	dans	la	nécessité	d'isoler	la	ligne	de	l'abonné	pour	un	opérateur	tiers,	la	brancher	sur	une	ligne	d'essais	au	central	pour	pouvoir	effectuer	des	essais	électrique	et	destechnicien	réside	cependant	dans	la	nécessité	d'isoler	la	ligne	de	l'abonné	pour	un	opérateur	tiers,	la	brancher	sur	une	ligne	d'essais	au	central	pour	pouvoir	effectuer	des	essais	électrique	et	des

essais	hd	sur	la	chaine	d'essais	du	SI	d'orange.essais	hd	sur	la	chaine	d'essais	du	SI	d'orange.
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Le	problème	n'a	rien	à	voir	avec	la	technologie	fibre	mais	vient	d'Orange	qui	semble	tout	faire	pour	retarder	le	dépannage	des	clients	abonnés	à	la	concurrence.Le	problème	n'a	rien	à	voir	avec	la	technologie	fibre	mais	vient	d'Orange	qui	semble	tout	faire	pour	retarder	le	dépannage	des	clients	abonnés	à	la	concurrence.

J'ai	eu	le	même	problème	3	ou	4	fois	avec	l'ADSL	et	le	cuivre.J'ai	eu	le	même	problème	3	ou	4	fois	avec	l'ADSL	et	le	cuivre.

Le	technicien	Free	est	toujours	intervenu	très	rapidement	et	a	détecté	à	chaque	fois	un	problème	sur	la	boucle	locale.Le	technicien	Free	est	toujours	intervenu	très	rapidement	et	a	détecté	à	chaque	fois	un	problème	sur	la	boucle	locale.

Ensuite	escalade	vers	Orange	et	pas	de	nouvelles.Ensuite	escalade	vers	Orange	et	pas	de	nouvelles.

A	chaque	fois	cela	finit	par	un	mail	de	Free	qui	me	transmet	un	message	d'Orange	indiquant	qu'Orange	a	effectué	un	contrôle	de	la	ligne	et	n'a	pas	trouvé	d'anomalie.A	chaque	fois	cela	finit	par	un	mail	de	Free	qui	me	transmet	un	message	d'Orange	indiquant	qu'Orange	a	effectué	un	contrôle	de	la	ligne	et	n'a	pas	trouvé	d'anomalie.

Sauf	qu'à	partir	de	ce	moment	là	c'est	une	bonne	nouvelle	car	cela	refonctionne	correctement.Sauf	qu'à	partir	de	ce	moment	là	c'est	une	bonne	nouvelle	car	cela	refonctionne	correctement.

En	indiquant	qu'il	n'a	pas	trouvé	de	panne,	je	pense	qu'Orange	veut	clairement	de	dédouaner	de	sa	responsabilité	et	faire	porter	le	chapeau	à	Free.En	indiquant	qu'il	n'a	pas	trouvé	de	panne,	je	pense	qu'Orange	veut	clairement	de	dédouaner	de	sa	responsabilité	et	faire	porter	le	chapeau	à	Free.

L'ARCEP	devrait	peut	être	se	pencher	un	peu	plus	sur	ces	cas.L'ARCEP	devrait	peut	être	se	pencher	un	peu	plus	sur	ces	cas.

La	seule	solution	que	j'ai	trouvé	pour	échapper	à	une	panne	complète	est	d'avoir	2	abonnements	internet	sur	2	technologies	différentes,	ADSL	et	le	câble,	mais	ça	a	un	coût.La	seule	solution	que	j'ai	trouvé	pour	échapper	à	une	panne	complète	est	d'avoir	2	abonnements	internet	sur	2	technologies	différentes,	ADSL	et	le	câble,	mais	ça	a	un	coût.
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"Sauf	qu'à	partir	de	ce	moment	là	c'est	une	bonne	nouvelle	car	cela	refonctionne	correctement.	[...]	je	pense	qu'Orange	veut	clairement	de	dédouaner	de	sa	responsabilité""Sauf	qu'à	partir	de	ce	moment	là	c'est	une	bonne	nouvelle	car	cela	refonctionne	correctement.	[...]	je	pense	qu'Orange	veut	clairement	de	dédouaner	de	sa	responsabilité"

Ou	tout	simplement	parce	qu'entre	le	signalement	et	la	prise	en	charge	par	le	technicien	le	défaut	n'est	plus	identifiable.	Ne	pas	sous	estimer	les	effets	liés	à	la	météo	(humidité	/	ventOu	tout	simplement	parce	qu'entre	le	signalement	et	la	prise	en	charge	par	le	technicien	le	défaut	n'est	plus	identifiable.	Ne	pas	sous	estimer	les	effets	liés	à	la	météo	(humidité	/	vent

principalement)	ou	divers	perturbateurs	ou	tout	simplement	l'incompétence	de	certains	techs	à	lire	et	interpréter	des	résultats	d'essais	RTC.principalement)	ou	divers	perturbateurs	ou	tout	simplement	l'incompétence	de	certains	techs	à	lire	et	interpréter	des	résultats	d'essais	RTC.

Ne	pas	oublier	qu'orange	pour	limiter	le	nombre	de	REO	en	SAV	LT	(et	donc	éviter	de	remplacer	du	câble)	a	tendance	à	régler	ses	robots	d'essais	pour	qu'ils	considère	des	lignes	"LBE"	(lignesNe	pas	oublier	qu'orange	pour	limiter	le	nombre	de	REO	en	SAV	LT	(et	donc	éviter	de	remplacer	du	câble)	a	tendance	à	régler	ses	robots	d'essais	pour	qu'ils	considère	des	lignes	"LBE"	(lignes

bonnes	aux	essais)	avec	des	isolements	aux	ras	des	pâquerettes	(si	>	1	megohm	alors	ok,	il	faudrait	que	ça	soit	au	moins	10	megohm),	ça	donne	un	nombre	de	relèves	assez	hallucinantes	en	PDCbonnes	aux	essais)	avec	des	isolements	aux	ras	des	pâquerettes	(si	>	1	megohm	alors	ok,	il	faudrait	que	ça	soit	au	moins	10	megohm),	ça	donne	un	nombre	de	relèves	assez	hallucinantes	en	PDC

(pas	de	défaut	constaté)	(pas	de	défaut	constaté)	ou	des	relèves	bidons	(repris	connexion	à	tel	ou	tel	point	de	coupure)	alors	qu'il	existe	bien	un	défaut.	Mais	cela	n'est	pas	spécifiques	aux	interventions	pour	les	OPT,	c'est	leou	des	relèves	bidons	(repris	connexion	à	tel	ou	tel	point	de	coupure)	alors	qu'il	existe	bien	un	défaut.	Mais	cela	n'est	pas	spécifiques	aux	interventions	pour	les	OPT,	c'est	le

même	topo	pour	les	clients	orange.même	topo	pour	les	clients	orange.
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Déjà,	il	avait	un	gros	défaut	il	était	chez	Free...	;-))Déjà,	il	avait	un	gros	défaut	il	était	chez	Free...	;-))

Sinon,	il	a	raison,	les	problèmes	de	délai,	de	gestion,	de	qui	fait	quoi	n'ont	pas	à	entrer	en	ligne	de	compte	pour	l'usager.	C'est	Free	qui	a	signé	le	contrat	avec	le	client	final,	c'est	à	Free	de	faire	leSinon,	il	a	raison,	les	problèmes	de	délai,	de	gestion,	de	qui	fait	quoi	n'ont	pas	à	entrer	en	ligne	de	compte	pour	l'usager.	C'est	Free	qui	a	signé	le	contrat	avec	le	client	final,	c'est	à	Free	de	faire	le

nécessaire	pour	être	dans	des	délais	raisonnables,	délais	possibles	puisque	Free	facture	ce	rétablissement	rapide	avec	l'abo	professionnel.	nécessaire	pour	être	dans	des	délais	raisonnables,	délais	possibles	puisque	Free	facture	ce	rétablissement	rapide	avec	l'abo	professionnel.	

On	a	le	même	cas	avec	Bouygues	pour	le	cuivre,	mis	à	part	que	Bouygues	comprend	le	mot	profession	libéral	et	agit	en	fonction	et	surtout	Bouygues	fait	l'effort	commercial	sur	le	montant	du	forfait	deOn	a	le	même	cas	avec	Bouygues	pour	le	cuivre,	mis	à	part	que	Bouygues	comprend	le	mot	profession	libéral	et	agit	en	fonction	et	surtout	Bouygues	fait	l'effort	commercial	sur	le	montant	du	forfait	de

façon	à	prendre	en	compte	l'utilisation	4G	en	continu	du	téléphone	pour	remplacer	la	box,	mais	bon	là	on	est	sur	du	cuivre	et	en	dehors	de	la	ville.façon	à	prendre	en	compte	l'utilisation	4G	en	continu	du	téléphone	pour	remplacer	la	box,	mais	bon	là	on	est	sur	du	cuivre	et	en	dehors	de	la	ville.

Il	y	a	quelques	années	j'était	en	câble,	en	ville,	chez	Numéricable,	délai	de	rétablissement	hyper	rapide	et	même	en	tant	que	particulier...Il	y	a	quelques	années	j'était	en	câble,	en	ville,	chez	Numéricable,	délai	de	rétablissement	hyper	rapide	et	même	en	tant	que	particulier...

Sinon	pour	le	service	SAV	désagréable,	il	suffit	d'éviter	de	le	décentraliser	à	l'étranger	dans	une	boite	externe,	cela	permet	de	mieux	garder	la	main	sur	ce	qui	est	fait...Sinon	pour	le	service	SAV	désagréable,	il	suffit	d'éviter	de	le	décentraliser	à	l'étranger	dans	une	boite	externe,	cela	permet	de	mieux	garder	la	main	sur	ce	qui	est	fait...

Mais	bon...on	a	le	service	qui	correspond	au	montant	que	l'on	paye	à	l'opérateur....Mais	bon...on	a	le	service	qui	correspond	au	montant	que	l'on	paye	à	l'opérateur....
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J'ai	un	petit	doute	dans	l'explication.	Le	client	est	en	ZTD	ou	ZMD	,	immeuble	de	plus	de	12	logements	ou	moins	de	12	logements	?J'ai	un	petit	doute	dans	l'explication.	Le	client	est	en	ZTD	ou	ZMD	,	immeuble	de	plus	de	12	logements	ou	moins	de	12	logements	?

Si	le	PM	est	à	l'extérieur	de	l'immeuble	(ZTD,	on	parle	de	PMR,	pour	les	immeuble	de	Si	le	PM	est	à	l'extérieur	de	l'immeuble	(ZTD,	on	parle	de	PMR,	pour	les	immeuble	de	moins	de	12	logements	;	ZMD	ou	ZTD"BD"	on	parle	de	PMZ	),	la	responsabilité	incombe	à	l'opérateur	qui	a	déployémoins	de	12	logements	;	ZMD	ou	ZTD"BD"	on	parle	de	PMZ	),	la	responsabilité	incombe	à	l'opérateur	qui	a	déployé

entre	le	NRO	et	le	PM	(assez	entre	le	NRO	et	le	PM	(assez	souvent	ORANGE)souvent	ORANGE)

si	le	PM	est	en	immeuble	(ZTD),	c'est	FREE	qui	est	responsable	de	l'horizontalité.	Il	peuvent	faire	appel	à	des	fibre	Orange	pour	arriver	jusqu'au	PMI,	mais	c'est	tout	de	même	de	leur	responsabilité	vusi	le	PM	est	en	immeuble	(ZTD),	c'est	FREE	qui	est	responsable	de	l'horizontalité.	Il	peuvent	faire	appel	à	des	fibre	Orange	pour	arriver	jusqu'au	PMI,	mais	c'est	tout	de	même	de	leur	responsabilité	vu

du	client.du	client.

si	vous	ne	savez	pas	dans	quel	type	de	zone	est	le	client	vous	pouvez	consulter	le	site	de	l'ARCEP,	c'est	par	commune..si	vous	ne	savez	pas	dans	quel	type	de	zone	est	le	client	vous	pouvez	consulter	le	site	de	l'ARCEP,	c'est	par	commune..

Lexique	:	PM=Point	de	Mutualisation;	PMI=Point	de	mutualisation	Immeuble;	PMR=Point	de	mutualisation	de	Rue	;	PMZ=Point	de	Mutualisation	de	ZoneLexique	:	PM=Point	de	Mutualisation;	PMI=Point	de	mutualisation	Immeuble;	PMR=Point	de	mutualisation	de	Rue	;	PMZ=Point	de	Mutualisation	de	Zone

ZTD	(aussi	appelé	Zone	de	type	1)	=	Zone	très	Dense	;	ZMD	(aussi	appelé	zone	de	type	2)=	Zone	Moins	DenseZTD	(aussi	appelé	Zone	de	type	1)	=	Zone	très	Dense	;	ZMD	(aussi	appelé	zone	de	type	2)=	Zone	Moins	Dense

A	noter	qu'il	existe	aussi	de	la	ZTD	BD	"basse	densité"	traitée	comme	de	la	ZMD	:)A	noter	qu'il	existe	aussi	de	la	ZTD	BD	"basse	densité"	traitée	comme	de	la	ZMD	:)

Bon	courageBon	courage
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J'ai	eu	exactement	le	même	problème	avec	FREE	renvoyant	la	balle	à	Orange	avec	de	l'ADSL.J'ai	eu	exactement	le	même	problème	avec	FREE	renvoyant	la	balle	à	Orange	avec	de	l'ADSL.

FREE	a	zappé	sur	la	boucle	locale	possédée	par	Orange,	en	reconnaissant	que	les	relations	entre	les	deux	étant	concurrentielles,	il	ne	fallait	pas	s'attendre	à	ce	qu'Orange	se	bouscule	pour	réparer	saFREE	a	zappé	sur	la	boucle	locale	possédée	par	Orange,	en	reconnaissant	que	les	relations	entre	les	deux	étant	concurrentielles,	il	ne	fallait	pas	s'attendre	à	ce	qu'Orange	se	bouscule	pour	réparer	sa

boucle	locale.boucle	locale.

Ça	a	duré	trois	semaines...Ça	a	duré	trois	semaines...

Je	me	suis	dépanné	en	attendant	avec	Freewifi,	avec	un	débit	plutôt	bas...	Seulement	internet,	pas	de	télé	ni	de	téléphone.	Je	me	suis	dépanné	en	attendant	avec	Freewifi,	avec	un	débit	plutôt	bas...	Seulement	internet,	pas	de	télé	ni	de	téléphone.	

Je	pense	que	les	autres	opérateurs	sont	aussi	mauvais,	et	que	le	monsieur	qui	dit	plus	haut	"il	avait	un	défaut,	il	était	chez	FREE"	n'a	encore	jamais	eu	de	problèmes	avec	sa	connexion.	L'avenir	luiJe	pense	que	les	autres	opérateurs	sont	aussi	mauvais,	et	que	le	monsieur	qui	dit	plus	haut	"il	avait	un	défaut,	il	était	chez	FREE"	n'a	encore	jamais	eu	de	problèmes	avec	sa	connexion.	L'avenir	lui

apprendra.apprendra.

brethmasbrethmas
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Cela	vous	étonne?	Moi	oui,	venant	d'une	personne	qui	semble	être	au	courant	des	problèmes	informatiques!	Le	vulgum	pecus	qui	cherche	toujours	le	moins	cher	le	paie	forcément	à	un	moment	ou	unCela	vous	étonne?	Moi	oui,	venant	d'une	personne	qui	semble	être	au	courant	des	problèmes	informatiques!	Le	vulgum	pecus	qui	cherche	toujours	le	moins	cher	le	paie	forcément	à	un	moment	ou	un

autre.	Le	renvoi	des	responsabilités	entre	fournisseurs	est	un	des	grands	classiques,	dont	le	dégroupage	est	une	des	bonnes	occasions.	En	gardant	un	seul	fournisseur	d''un	bout	de	la	ligne	à	l'autre,	jeautre.	Le	renvoi	des	responsabilités	entre	fournisseurs	est	un	des	grands	classiques,	dont	le	dégroupage	est	une	des	bonnes	occasions.	En	gardant	un	seul	fournisseur	d''un	bout	de	la	ligne	à	l'autre,	je

paie	plus	cher,	mais	même	comme	particulier,	j'ai	un	excellent	service.	J'ai	ainsi	eu	dernièrement	le	changement	de	50	m	de	câble	entre	la	maison	et	la	route,	plus	la	correction	de	l'installation,	sans	unpaie	plus	cher,	mais	même	comme	particulier,	j'ai	un	excellent	service.	J'ai	ainsi	eu	dernièrement	le	changement	de	50	m	de	câble	entre	la	maison	et	la	route,	plus	la	correction	de	l'installation,	sans	un

grincement	de	dent	et	rapidement.	Le	service,	ça	se	paie.grincement	de	dent	et	rapidement.	Le	service,	ça	se	paie.
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Cela	vous	étonne?	Moi	oui	venant	d'une	personne	sensément	au	courant.	Le	vulgum	pecus	à	la	recherche	du	toujours	moins	cher	le	paie	à	un	moment	donné.	De	plus,	le	dégroupage,	surtout	avec	Free,Cela	vous	étonne?	Moi	oui	venant	d'une	personne	sensément	au	courant.	Le	vulgum	pecus	à	la	recherche	du	toujours	moins	cher	le	paie	à	un	moment	donné.	De	plus,	le	dégroupage,	surtout	avec	Free,

est	une	des	bonnes	occasions	de	renvoi	des	responsabilités	entre	fournisseurs.	Sans	jamais	dégrouper,	bien	que	particulier,	j'ai	ainsi	eu	le	remplacement	de	50m	de	câble	(en	cuivre)	et	la	mise	à	niveauest	une	des	bonnes	occasions	de	renvoi	des	responsabilités	entre	fournisseurs.	Sans	jamais	dégrouper,	bien	que	particulier,	j'ai	ainsi	eu	le	remplacement	de	50m	de	câble	(en	cuivre)	et	la	mise	à	niveau

de	mon	installation	sans	grincement	de	dent	et	rapidement.	Un	bon	service,	cela	se	paie.de	mon	installation	sans	grincement	de	dent	et	rapidement.	Un	bon	service,	cela	se	paie.

jyv75jyv75

24	mars,	2016	11:2324	mars,	2016	11:23

	Répondre	Répondre

c'est	normal	orange	en	1an	n'a	pas	su	depanner	ma	dsl	,je	suis	allé	rouspeter	dans	leurs	magasin	en	leurs	disant	que	si	il	reparait	pas	rapidement	j'irais	voir	leur	concurents;	le	responsable	mac'est	normal	orange	en	1an	n'a	pas	su	depanner	ma	dsl	,je	suis	allé	rouspeter	dans	leurs	magasin	en	leurs	disant	que	si	il	reparait	pas	rapidement	j'irais	voir	leur	concurents;	le	responsable	ma

calmement	repondu	"c'est	par	la	qu'il	faut	commencer"	alors	aussi	sec	je	suis	allais	voir	bouygues	.	eux	en	deux	jours	ont	fait	le	depannage	et	depuis	ca	marche	;	je	dirais	pas	que	c'est	le	piedcalmement	repondu	"c'est	par	la	qu'il	faut	commencer"	alors	aussi	sec	je	suis	allais	voir	bouygues	.	eux	en	deux	jours	ont	fait	le	depannage	et	depuis	ca	marche	;	je	dirais	pas	que	c'est	le	pied

m'enfin....m'enfin....

de	toutes	facon	ils	ne	peuvent	pas	chez	orange	fabriquer	une	nlle	box,	racheter	bouygues	,	essayer	de	vendre	leurs	incapacite	internet,	etc...	et	depanner	la	fibre	.	vivement	qu'il	y	est	des	FAI	etrangerde	toutes	facon	ils	ne	peuvent	pas	chez	orange	fabriquer	une	nlle	box,	racheter	bouygues	,	essayer	de	vendre	leurs	incapacite	internet,	etc...	et	depanner	la	fibre	.	vivement	qu'il	y	est	des	FAI	etranger

sur	le	sol	francais.	sur	le	sol	francais.	

conttrairement	a	une	idée	recu	c'est	pas	en	payant	cher	qu'on	aura	mieux	conttrairement	a	une	idée	recu	c'est	pas	en	payant	cher	qu'on	aura	mieux	

le	mot	magique	"LA	QUALITE"	c'est	quoi?	(sans	regarder	le	dico)le	mot	magique	"LA	QUALITE"	c'est	quoi?	(sans	regarder	le	dico)
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Abonné,	Free,	j'ai	eu	le	même	genre	de	mésaventure,	en	bien	pire	avec	ADSL.	Orange	écrasait,	par	erreur,	ma	ligne	en	affectant	la	même	position	que	la	mienne	à	l'un	de	ses	clients	(mon	voisin).	UneAbonné,	Free,	j'ai	eu	le	même	genre	de	mésaventure,	en	bien	pire	avec	ADSL.	Orange	écrasait,	par	erreur,	ma	ligne	en	affectant	la	même	position	que	la	mienne	à	l'un	de	ses	clients	(mon	voisin).	Une

erreur	ça	arrive.	Le	seul	problème,	c'est	qu'elle	se	répétait	incessamment:erreur	ça	arrive.	Le	seul	problème,	c'est	qu'elle	se	répétait	incessamment:

-	Signalement	d'incident	hotline	Free-	Signalement	d'incident	hotline	Free

-	Recherche	de	panne,	blablabla,	au	bout	d'une	dizaine	de	jours	intervention	d'Orange.-	Recherche	de	panne,	blablabla,	au	bout	d'une	dizaine	de	jours	intervention	d'Orange.

-	J'avais	de	nouveau	Internet-	J'avais	de	nouveau	Internet

-	2	à	3	jours	plus	tard	plus	rien-	2	à	3	jours	plus	tard	plus	rien

-	Retour	à	la	case	départ,	en	boucle	comme	ça	pendant	presque	2	mois.-	Retour	à	la	case	départ,	en	boucle	comme	ça	pendant	presque	2	mois.

Et	ça	parce	qu'Orange	peut	intervenir	dans	les	3	jours	pour	ses	clients	alors	que	le	processus	imposé	côté	Free	pour	arriver	à	une	intervention	d'Orange	sur	son	infrastructure	est	d'une	dizaine	de	jours.Et	ça	parce	qu'Orange	peut	intervenir	dans	les	3	jours	pour	ses	clients	alors	que	le	processus	imposé	côté	Free	pour	arriver	à	une	intervention	d'Orange	sur	son	infrastructure	est	d'une	dizaine	de	jours.

J'en	suis	finalement	arrivé	à	une	plainte	à	l'encontre	d'Orange	pour	que	miraculeusement	tout	finisse	par	s'arranger	très	rapidement.J'en	suis	finalement	arrivé	à	une	plainte	à	l'encontre	d'Orange	pour	que	miraculeusement	tout	finisse	par	s'arranger	très	rapidement.

Depuis	j'ai	une	connexion	ADSL	(toujours	chez	Free,	le	vrai	responsable	ce	n'était	pas	eux),	et	en	plus	un	modem	4G	avec	un	forfait	50	Go.	Les	2	fonctionnant	en	même	temps	de	façon	transparente	àDepuis	j'ai	une	connexion	ADSL	(toujours	chez	Free,	le	vrai	responsable	ce	n'était	pas	eux),	et	en	plus	un	modem	4G	avec	un	forfait	50	Go.	Les	2	fonctionnant	en	même	temps	de	façon	transparente	à

la	façon	d'OverTheBox.	Ce	qui	me	donne	quelque	chose	de	très	résiliant	et	très	performant.la	façon	d'OverTheBox.	Ce	qui	me	donne	quelque	chose	de	très	résiliant	et	très	performant.

Tout	du	moins,	en	théorie	seulement.	Car	ma	connexion	4G	c'est	chez	Bouygues	(la	seule	antenne	en	ligne	directe	que	je	reçoive	plein	pot).	Et	là	eux	ont	un	peu	de	mal	à	entretenir	leur	antennes.Tout	du	moins,	en	théorie	seulement.	Car	ma	connexion	4G	c'est	chez	Bouygues	(la	seule	antenne	en	ligne	directe	que	je	reçoive	plein	pot).	Et	là	eux	ont	un	peu	de	mal	à	entretenir	leur	antennes.

Celle	qui	me	sert	fonctionne	par	intermittence.	Elle	disparaît	totalement	des	radars	pendant	quelques	minutes	pour	réapparaître	ensuite.	Ça	fait	des	mois	que	ça	dure	et	ça	n'émeu	personne	chezCelle	qui	me	sert	fonctionne	par	intermittence.	Elle	disparaît	totalement	des	radars	pendant	quelques	minutes	pour	réapparaître	ensuite.	Ça	fait	des	mois	que	ça	dure	et	ça	n'émeu	personne	chez

Bouygues	(qui	pourtant	vante	sa	qualité	de	connexion	4G)...Bouygues	(qui	pourtant	vante	sa	qualité	de	connexion	4G)...

Enfin,	ça	me	permet	au	moins	de	vérifier	que	mon	système	est	parfaitement	résiliant	:)Enfin,	ça	me	permet	au	moins	de	vérifier	que	mon	système	est	parfaitement	résiliant	:)

Sinon,	suite	à	cette	expérience,	je	me	suis	juré	de	ne	jamais	aller	chez	Orange,	par	principe.	La	concurrence	est	totalement	faussée	dans	une	telle	situation.	Je	trouve	ça	inadmissible.Sinon,	suite	à	cette	expérience,	je	me	suis	juré	de	ne	jamais	aller	chez	Orange,	par	principe.	La	concurrence	est	totalement	faussée	dans	une	telle	situation.	Je	trouve	ça	inadmissible.
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@jyv75:	Apparemment,	toi	tu	n'as	pas	tout	compris.@jyv75:	Apparemment,	toi	tu	n'as	pas	tout	compris.

Quand	tu	dis	"	j'ai	ainsi	eu	le	remplacement	de	50m	de	câble",	tu	montres	justement	que,	sur	cet	aspect,	le	marché	est	complètement	vicié.	Ce	genre	d'opérations,	pour	garder	un	client,	seul	OrangeQuand	tu	dis	"	j'ai	ainsi	eu	le	remplacement	de	50m	de	câble",	tu	montres	justement	que,	sur	cet	aspect,	le	marché	est	complètement	vicié.	Ce	genre	d'opérations,	pour	garder	un	client,	seul	Orange

peut	les	faire.	Un	Free,	SFR,	Bouygues	ou	autres	n'ont	tout	simplement	pas	la	possibilité	d'initier	une	telle	opération,	ou	en	tout	cas	pas	avant	d'avoir	démontré	la	culpabilité	d'Orange.	peut	les	faire.	Un	Free,	SFR,	Bouygues	ou	autres	n'ont	tout	simplement	pas	la	possibilité	d'initier	une	telle	opération,	ou	en	tout	cas	pas	avant	d'avoir	démontré	la	culpabilité	d'Orange.	

C'est	bien	là	tout	le	problème.C'est	bien	là	tout	le	problème.
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ORANGE	ORANGE	préte	déjà	un	domino	4	g	sur	les	offre	ADSL	et	FIBRE	si	panne	est	préte	déjà	un	domino	4	g	sur	les	offre	ADSL	et	FIBRE	si	panne	est	supérieure	à	24	h	dans	le	cadre	du	24	h	garanti.supérieure	à	24	h	dans	le	cadre	du	24	h	garanti.

depuis	juin	2015	!depuis	juin	2015	!
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C	est	marrant	car	j	ai	le	même	problème.	Mais	dans	l'autre	sens.	Immeuble	fibré	par	free	et	je	suis	abonné	orange.	Le	technicien	d	Orange	est	passé	et	ma	indiqué	ne	pas	pouvoir	toucher	auC	est	marrant	car	j	ai	le	même	problème.	Mais	dans	l'autre	sens.	Immeuble	fibré	par	free	et	je	suis	abonné	orange.	Le	technicien	d	Orange	est	passé	et	ma	indiqué	ne	pas	pouvoir	toucher	au

installation	free	car	en	mauvais	état	et	mal	installées.plus	rien	depuis	1	semaine.	Prêt	de	domino	en	attendant.	A	voir	les	posts.	Je	sens	que	je	vais	devoir	patienter	longtemps.	Si	à	mon	retour	deinstallation	free	car	en	mauvais	état	et	mal	installées.plus	rien	depuis	1	semaine.	Prêt	de	domino	en	attendant.	A	voir	les	posts.	Je	sens	que	je	vais	devoir	patienter	longtemps.	Si	à	mon	retour	de

vacance,	cela	ne	fonctionne	toujours	pas.	Je	me	débarrasse	de	la	fibre.vacance,	cela	ne	fonctionne	toujours	pas.	Je	me	débarrasse	de	la	fibre.

Cortomaltes69Cortomaltes69
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Nous	en	sommes	nous	même	à	17j	de	panne	chez	bouygues,	qui	renvoi	la	balle	a	SFR	qui	selon	eux	a	débranché	l'immeuble	(mais	juste	nous	pas	nos	voisins	par	contre)	et	qui	ne	bougera	pas	car	ilsNous	en	sommes	nous	même	à	17j	de	panne	chez	bouygues,	qui	renvoi	la	balle	a	SFR	qui	selon	eux	a	débranché	l'immeuble	(mais	juste	nous	pas	nos	voisins	par	contre)	et	qui	ne	bougera	pas	car	ils

ont	un	"champs	magnétique"	qui	les	empêche	d'accéder	à	l'armoire	fibre.	Le	responsable	(SFR	selon	eux)	doit	venir	lui	même	réparer	son	erreur.ont	un	"champs	magnétique"	qui	les	empêche	d'accéder	à	l'armoire	fibre.	Le	responsable	(SFR	selon	eux)	doit	venir	lui	même	réparer	son	erreur.

Sauf	que	après	appel	à	SFR,	ils	ne	sont	pas	au	courant	du	tout,	donc	tout	le	monde	se	renvoit	la	balle	et	la	fibre	dans	l'immeuble	ne	vient	plus	..	mais	nous	continuons	de	payer	....Sauf	que	après	appel	à	SFR,	ils	ne	sont	pas	au	courant	du	tout,	donc	tout	le	monde	se	renvoit	la	balle	et	la	fibre	dans	l'immeuble	ne	vient	plus	..	mais	nous	continuons	de	payer	....

En	2016	en	fait	on	se	rend	compte	que	les	FAI	passent	plus	de	temps	à	se	narguer	et	laisser	les	clients	payer	les	pots	cassés	qui	payent	pour	que	ces	gens	la	puissent	continuer	a	manger	grassementEn	2016	en	fait	on	se	rend	compte	que	les	FAI	passent	plus	de	temps	à	se	narguer	et	laisser	les	clients	payer	les	pots	cassés	qui	payent	pour	que	ces	gens	la	puissent	continuer	a	manger	grassement

et	se	faire	des	échanges	de	fautes	par	mail	....et	se	faire	des	échanges	de	fautes	par	mail	....

Le	consommateur	est	encore	le	bon	didon	de	la	farce	...Le	consommateur	est	encore	le	bon	didon	de	la	farce	...
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ZDNet.fr	>	Blogs	>	Infra	|	Net	>	Comment	un	abonné	à	la	fibre	peut-il	subir	une	panne	durant	plusieurs	semaines	?

Comment	un	abonné	à	la	fibre	peut-il	subir	une	panne	durant	plusieurs	semaines	?
Reportage	: 	Un	ami	abonné	à	la	fibre	Free	à	Lyon	a	été	victime	d’une	panne	qui	a	duré	presque	un	mois,	entre	mi-février	et	le	14	mars.	Et	ce	à	cause	d'un	manque	flagrant	d'efficacité	dans	la

coopération	entre	les	opérateurs	Orange	et	Free...

Par	Pierre	Col	pour	Infra	|	Net	|	Jeudi	24	Mars	2016

Une	histoire	abracadabrantesque	;-)
Je	vous	raconte	la	mésaventure	survenue	récemment	à	mon	ami	Lionel,	car	elle	est	très	instructive.

Alors	qu'il	était	abonné	ADSL	Free	depuis	des	années	et	très	satisfait,	Lionel	a	basculé	sur	la	fibre	Free	il	y	a	quelques	mois,	suite	aux	sollicitations	commerciales	de	Free.	Et	tout	a	bien	marché	durant
quelques	mois

Mais	soudain,	peu	après	la	mi-février,	survient	une	panne	totale	:	il	n'y	a	plus	d'Internet,	ni	de	télé,	ni	de	téléphone.	Vous	imaginez	l'émoi	dans	la	famille	?

Lionel	appelle	aussitôt	le	SAV	Free,	qui	lui	explique	que	sa	demande	de	réparation	est	prise	en	compte,	que	cela	vient	très	probablement	d’une	rupture	de	fibre	dont	l'origine	va	être	recherchée	et	que	Free
fait	le	nécessaire	pour	que	ce	soit	réparé	au	plus	vite.

Quelques	jours	après	mon	ami	Lionel	prend	des	nouvelles	:	le	SAV	Free	lui	dit	que	cela	vient	de	la	fibre	Orange	qui	dessert	l'immeuble,	sans	pour	autant	avoir	une	information	précise	de	la	part	d’Orange	sur
l'avancement	de	la	réparation	et	sur	un	délai	de	rétablissement	du	service.	Ensuite,	silence	radio.

Parce	qu'il	a	dans	son	foyer	3	ados	de	20,	17	et	13	ans,	mon	ami	Lionel	revient	aux	nouvelles	auprès	du	SAV	de	Free	une	semaine	plus	tard	:	il	explique	gentiment	qu'il	ne	faudrait	pas	que	cette	panne	dure
trop	longtemps,	car	l'absence	d'Internet	et	de	télévision	met	ses	ados	à	cran,	et	cela	se	répercute	inévitablement	sur	l’harmonie	familiale	;-)

Et	là,	son	interlocuteur	au	SAV	Free	le	prend	de	haut,	en	lui	tenant	un	discours	formaté	sur	le	thème	«	Nous	sommes	désolés	de	ce	qui	vous	arrive,	mais	vous	avez	souscrit	à	une	offre	grand	public	qui
n'inclut	aucune	garantie	de	délai	de	rétablissement	du	service	en	cas	de	panne.	Nous	faisons	notre	possible	auprès	d’Orange	qui	est	seul	à	même	de	procéder	à	la	réparation	de	votre	fibre,	mais	au-delà	nous
ne	pouvons	rien	faire	de	plus.	Si	cela	ne	vous	convient	pas,	il	aurait	fallu	prendre	une	offre	professionnelle	avec	GTR	etc	».	Là,	mon	ami	Lionel,	qui	est	expert	comptable	et	commissaire	aux	comptes	et	dont
l’épouse	est	juriste,	commence	à	l'avoir	un	peu	mauvaise	:	il	rétorque	à	son	interlocuteur	que	«	lui	a	contracté	avec	Free	et	que	si	un	sous-traitant	de	Free,	fût-ce	Orange,	est	défaillant	dans	l'exécution	de	sa
prestation,	il	n'en	a	rien	à	faire	car	c'est	le	problème	de	Free	».	Et	alors	qu’il	demande	à	son	interlocuteur	d’activer	toutes	les	procédures	d’escalade	nécessaires	pour	que	son	cas	soit	pris	en	compte
rapidement	par	Orange,	celui-ci	lui	raccroche	au	nez,	ou	quasiment	!

2	semaines	passent,	sans	aucune	nouvelle	de	Free.	Pendant	ce	temps,	parce	que	je	suis	un	ami	bienveillant,	je	prête	à	flux	tendu	des	DVD	à	cette	pauvre	famille	de	CSP+	dans	la	douleur	;-)

Alors	que	Lionel,	excédé,	s'apprête	à	faire	intervenir	sur	le	dossier	un	des	avocats	qu'il	connaît,	il	voit	arriver,	le	matin	du	14	mars,	une	camionnette	Orange	qui	se	pose	dans	la	rue	donnant	sur	la	petite	place
où	il	vit.	Il	décide	alors	de	retenir	le	bras	armé	et	juridique	de	son	courroux	;-)	Bien	lui	en	a	pris	puisque	le	soir	du	14	mars	tout	était	réparé.

L’harmonie	est	revenue	dans	ce	foyer	durement	éprouvé	;-)	et	toute	la	famille	profite	à	nouveau	d’un	accès	Internet	performant.	Pour	autant,	il	en	veut	encore	à	Free	pour	la	façon	dont	il	a	été	traité,	même
si	je	lui	ai	expliqué	que	les	offres	fibres	pouvaient	impliquer	plus	d’un	opérateur,	et	qu'il	avait	été	victime	d'un	processus	complexe...

	

Quel	est	le	discours	commercial	de	Free	?
Si	l’on	lit	le	discours	commercial	de	Free	tel	qu’il	apparaît	sur	son	site	web,	on	ne	trouve	nulle	mention	du	fait	que	Free	n’assure	pas	toujours	lui-même	l’intégralité	de	la	fourniture
d’accès	Internet	par	fibre	optique,	notamment	dans	le	cas	où	un	opérateur	tiers	a	assuré	le	fibrage	de	l'immeuble.	En	effet,	Free	parle	de	«	fibre	dédiée	»	et	de	«	connexion	tout
compris	»	:	

Fibre	Optique	jusqu'à	1Gbit/s	
L'accès	en	fibre	optique	que	propose	Free	offre	de	nombreux	avantages	:	contrairement	à	d'autres	offres	d'accès	en	fibre	optique,	chez	Free	le	débit	est	toujours	au	maximum	grâce	à	la	fibre	dédiée	dont
dispose	chaque	abonné.	D'autre	part	la	fibre	est	fiable,	propre	et	neutre,	insensible	aux	émissions	électriques	d'autres	équipements.

	

Une	connexion	sur	mesure,	tout	compris

Garantie	technologique
Nous	vous	proposons	jusqu'à	1	gbit/s	descendant	en	fibre	optique,	mais	si	vous	prenez	un	abonnement	aujourd'hui	en	ADSL	et	que	votre	zone	devient	éligible	à	la	fibre	Free,	nous	vous	basculons
automatiquement	vers	le	meilleur	débit	sans	frais!	

Les	explications	de	Free	sur	cette	panne
Pour	en	avoir	le	cœur	net,	j’ai	raconté	cette	histoire	directement	à	Xavier	Niel,	que	je	connais	depuis	fort	longtemps,	et	il	a	aussitôt	fait	suivre	ma	demande	d'explications	à	ses	collaborateurs	en	charge	du
SAV	et	des	infrastructures	fibre.	Voici	ce	qu’ils	m’ont	communiqué	en	retour.

Sur	le	cas	précis	de	la	panne	racontée	plus	haut	:

«	Pour	ce	qui	est	de	l’historique	de	ce	ticket,	je	peux	juste	vous	dire	que	nos	services	ont	escaladé	celui-ci	le	2	Mars	chez	Free	Infrastructure	(qui	gère	les	problèmes	d’infra	justement)	suite	au	Rdv	abonné
effectué	le	1er	Mars.	En	effet,	le	technicien	qui	s’est	rendu	chez	notre	Freenaute	n’a	pu	repérer	et	donc	réparer	la	connexion	car	la	coupure	(manifestée	par	une	absence	de	signal)	se	situait	en	amont	de	la
boîte	de	palier	(vu	qu’il	s’agit	ici	de	fibre	dédiée,	pas	possibilité	d’effectuer	de	test	en	amont	du	palier	de	chez	le	Freenaute).	La	seule	info	que	nous	ayons	derrière	est	le	rapport	d’intervention	du	technicien
Free	Infrastructure	daté	du	16	Mars	et	qui	parle	d’une	coupure	du	câble	d’adduction	(horizontalité).	Est-ce	qu’Orange	a	été	mandaté	entre	temps	car	nous	voyons	bien	la	connexion	du	Freenaute	remontée	le
14	Mars	?	Je	ne	peux	vous	le	dire	à	mon	niveau	».

Et	de	manière	plus	large,	quand	une	panne	arrive	chez	un	abonné	fibre	:

«	Le	délai	contractuel	d'intervention	de	l'opérateur	d'immeuble	en	cas	de	panne	sur	la	verticalité	varie	de	2	à	10	jours	ouvrés.	Plus,	il	n'est	pas	encadré	quand	il	s'agit	(comme	dans	ce	cas)	de	fibre	dédiée	à
l’opérateur	commercial.	Pour	prévenir	ces	délais	à	rallonge,	Free	fait	le	maximum	pour	garantir	la	continuité	de	service.	Dans	le	cas	d'espèce,	cela	passe	par	la	pose	d'un	câble	provisoire	quand	cela	:	
(i)	est	compatible	avec	les	spécifications	techniques,	
(ii)	correspond	à	la	configuration	de	l'immeuble.	
La	maintenance	est	d'autant	plus	complexe	et	chronophage	que,	bien	que	copropriétaire	de	l'infrastructure	(câble	du	client	inclus),	le	domaine	d'intervention	(et	de	réparation)	de	l'opérateur	commercial	ne
concerne	que	le	câblage	du	client	final.	Mais	la	localisation	de	la	panne	avant	sa	signalisation	à	l'opérateur	d'immeuble	doit	concerner,	elle,	l'ensemble	de	l'infrastructure.	C'est	malheureusement	l'empilement
de	ces	délais	d'échange	entre	opérateur	d'immeuble	et	opérateur	commercial	qui	aboutit	à	ce	genre	de	situation,	que	l'industrie	travaille	à	diminuer	dans	divers	groupes	de	travail	relatifs	aux	flux	d'échanges
inter-opérateurs.	»

En	conclusion,	sachez	bien	qu’en	cas	de	souci	technique	sur	une	connexion	d’appartement	en	fibre	optique,	il	va	falloir	que	le	diagnostic	détermine	précisément	qui	doit	intervenir	:

si	c’est	la	fibre	verticale	(celle	qui	dessert	tout	l’immeuble	et	arrive	sur	chaque	palier)	qui	est	en	cause,	alors	c’est	l’opérateur	qui	a	fibré	l’immeuble,	dit	"opérateur	d'immeuble",	qui
devra	réparer,	sur	instruction	de	votre	fournisseur	d’accès	Internet.

si	c’est	la	fibre	horizontale	(celle	qui	dessert	votre	appartement	depuis	le	palier)	alors	c’est	votre	FAI,	dit	"opérateur	commercial",	qui	devra	réparer.

Comme	on	le	voit,	il	arrive	que	le	diagnostic	soit	un	peu	long	et	/	ou	que	la	coordination	entre	opérateurs	parties	prenantes	ne	soit	pas	fluide	et	immédiate	:	cela	peut	hélas	amener	à	des
semaines	d’attente	entre	la	panne	et	sa	réparation…	

PS	:	J'en	profite	pour	faire	une	suggestion	à	Free,	et	aux	autres	opérateurs	de	fibre	par	la	même	occasion	:	en	pareil	cas,	pourquoi	ne	pas	carrément
prêter	à	l'abonné	en	panne	un	boîtier	Wi-Fi	4G	du	même	type	que	le	Huawei	que	j'ai	testé	en	voyage	l'automne	dernier	?

L'abonné	ainsi	dépanné	trouvera	le	service	au	top,	et	le	dira	autour	de	lui.	Et	pour	l'opérateur	qui	veut	proposer	cette	solution	de	dépannage,	il	suffit
de	sous-traiter	toute	cette	prestation	à	My	WebSpot	qui	l'assure	déjà	!
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