INTERNET PRATIQUE ZEARTIE
ue faire en cas @& -

e probleme ?

Connexion en berne, ligne téléphenique
écrasée ou résiliée, box hors-service... sur
tous ces points, et bien d'autres encore,
nos spécialistes vous disent comment faire
plier les fournisseurs d'accés a Internet.

« Ma box est installée, mais

je ne peux toujours pas accé-
der a Internet. Comment faire
pour obtenir la connexion 7 »
Wous aves bien réallse des ests diéll-
gibilité avant de vous abonner, o
pourant cefa ne fonctionne pas. En
théarie, vous deviies pouvor y ac-
cédder, En pratique, cela peut deman-
der phusieurs semaines |

VOS DROITS ¢ si le probliéme persis-
e, comtacter 1a hotline de votre four-
nissear dacces (FAL) pour qu'elle
insiste aupres de l'operatenr afin
quil etablisse I conmexion, 51 ren
ne s passe, adresses & l'opératenr
un recommandé avec AR en lu
lixant un délai (10 jours par exem-
ple). Passe ce délai, st votre Internet
sl Lodtjisrs HS, vous pouves decl-
der de résilier volre sbonnement
pour non-exécution du contrat.
LE CONSEIL DU PRO™ = w Certains
problémes proviennent desconden-
sateurs installés dans les prises de
tetephone, 1l suffit alors de les reti-
rer pour que cela fonctionne nor-
malement. Mais parfois les choses
sonl plus delicates...

« Bien gue n'ayant pas don-
né suite & un démarchage
téléphonique, ma ligne a été
écrasée et ['ai recu la box d'un
autre opérateur. Que faire ? »
L.a copcurrence entre opéraleurs
tait rage. Résultat, il peut arriver que

des cdients, suite & un démarchage,
s¢ retrouvent privés de leur liene,
téléphonique, d'Internet. .. Cléstla
tuile ! 1 ge retrouvent sans rien e
o Jeur demande et plos de régler
des frais de réouverture de liene.
VOS DROITS : en cis de « .l.ié_i_:mu-
prage satvage =, signifiez @ ['opera-
beur itldﬂlﬁh [ fr];.ui m}'.ri-i,]nrm:cm
possible, Tibsence de contrit et de
mancat signe Demandez égale-
ment |'annulation des factures, le
rembiotrsemnent dees frais subis pour
retablic vorre ligne {justificatifs
Fappui) voire un dédommagement
en cas de préjucice,

CONSEIL DU PRO*® : = Evitex de
vous laisser embobiner par des dé-
marchetrs ou des [démarkieteurs,
dont les techniques de vente sont
Bien aigurlsees. Yous ées victime
d un dégroupage total 7 Refuser le
matériel du FAT Bt demandez
France Télecom une annulation de
dégroupage total pour recupererle
THETNE MRS »

« Cela fait dix jours que je n'ai
lus ni téléphone ni Internet.
lgré mes appels a la hot-

line, cela ne marche toujours
pas... Quelles sont les obli-
gations de mon FAI 7 »

En cas de probleme technique, Ta
hotline devotre iourndssenr dacces
a vocation a vous aider a identifier
Forigine dela panne maisoissiala

ASSISTANCE A DOMICILE

Marre d'ftre pendu au téléshone
avec une hotiine incompétentes?
Pas enviede vous amacher lesche-

veux en installant votre pack
internet 7 Ces socidtés o assis-
tance informatigue comme“Cisl
mon ordi’, implantée dans les
régions parisienne ot lyonnaise,
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résoudre par télephone. Et bonne
nouvedle: depuisle 1 juin 2008, fini
leshotlines surfacturées. Enfin, pres-
quie, Car certaims t!pli-r.ltr_'urx comme
Free omt comourne cette obligation |
ils facturent non phus Fappel mais le
service d'assistance lui-méme & un
tarif de 0,34 € la minute |
VOSDROITS :si, malgré le temps pas-
sé en ligne avee la hotline, le proble-
me mest iouours pas resolu, vous
pouvez demander une compensa-
Hond votre operatear pour le seTvice
gui n'a pas été foumi,

CONSEIL BU PRO™ £ « Bien spuwvent,
avant de commencer a sagacer o}
wvant méme de téléphoner i la hot-
line, quelques réflexes simples suffi.
sent a régler le probleme. Un exem:

EJ:: # 1l suthit sonvent de débranchers
»moden, dhe cormpter juesgua 10, ps
dele rebruncher et 'attendre encone
5 miniiles pour queé la connexiog
revienne toute seule, »


http://www.femmeactuelle.fr

SAV, mode d’emploi

ILY A DES RECOURS
En cas de souci de connexion
ou d'erreur de facturation,

| commencez toujours par contacter le

| service apres-vente,

| La réponse n'est pas satisfai-
sante ou inexistante ? Au bout
d'un mods, envoyez une lettre en
recommands avec AR au service

consommateurs du FAl, en indiquant
le probleme renconitre, et la compen-

sation attendue (remboursement
o'une partie de labonnement. ...

Votre courrier reste sans effet 7
Dans un dalai d'un mais, vous pouves
saisit le mediateur des télécommuni-
cations®™ en |ui envoyant copie des
courriers et pieces justificatives. Enfin,

il 2st possible d'assigner le profession-
nel devant ke tribunal, le juge de prosi-
mité e plus souvent. Et dans lecas ol

le probléme serait d'ordre pénal (vente |
forcée, pratiques commerciales trom-

58, ), contactez ks DGCCRFR

* Direction generale da |a concumence, de'la
consammiation et de la répression des fraudes.
* Wediateur des communications de chronidises,
BP 995, 73825 Paris Caded 17
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Addresser une lettre de resiliation
par recommandé avec AR & votre
FAT apresavoirvérifiéla date dex
piration de voire contral, puis res-
tittez votre modem,

VOS DROITS : si votre contrat court
toujours, il est probable que le FAT
vous demande de paver les miois
dus jusqu'a son terme, N'en faites
rietr | Vous pouvesr résilier 4 toul
moment pour non-execution di
contrar T Adfut petl vous gider
a taire valoir vos droits,

CONSEIL DU PRO* i« Une foisle
preavisde resiliation dépasse, vous
potves stopper les prelévements.
Ensuite, restitinezle moder au bon

QUATRE ENGAGEMENTS PRECIS!

Bonnenouvelle pour lesintermanbes d‘mﬂ!ﬂﬂg‘nﬂ ‘
Aumoment de bouder ca numérm, |a Fédémtion
coms (operateurs teléphonigues, FAL .Y

quatre engagements applicables au 17 fanvier pn

1. Votre opérateur habituel sera votre unigie
rétablir ia ligne.
2. Cela devrait s faire sous 7 jours maximum
3, Lopération sera gratuite. e
4, Et, mieux encore, il vousindemnisers paoir h.'.- il

CORNSETVEE LN Prejvie. o

« Je suis resté deux maois sans
connexion, et j'ai demande

a ma banque d'interrompre
les prelevements. Depuis, jai
changé de FAl et ca marche,
mais une société de recou-
vrement me réclame les som-
mes dues au premier fournis-
seur. Est-ce normal 7 »

Wious en aviez marre de paver pour
rien & Bt aujourd hud, vous etes
ProuTsIivi par nne societe de recou-
vrement, mandatée parle premier

Bouygues P @ m . et cable
ml iy mericaD
= & 4 : |
interwention a0 [
gratuite 3 domicile racuit st respon |
sous 48 b, en 5ib1||teh:ér?r§rnge=
- SINAny H3N
e okl E&ﬁﬁﬂ:ﬁ Seryice Assistance. selon probléme |
Envoi d'un Oui, si nécessaire, ne peut pas dtre robleme persiste, !1 depwnﬁﬁ Gratuit s respan- diagnasticué.
dépanneur ApTES Clagnostic: résgﬁJ TR é:mu o P I'IEJE'FI o sabillté de Muemeri- Echange exprese |
SEREE BRI {ou facturation i gratuit dans 70 villes ﬁ%ﬂ %!F cable Sinon =30 €, gretuit de Liveboy
dg,rsﬁ:n-:'tlﬂnnements dans les 2R, Bt en cas de panne
liés & des daulpe- [renvol par la Poste
ments qul nont pas | et retour & domicile
la garantie Darty). saus 48 h).
10 61 prix d'un 3990 privan
appel loal depuls rjlﬁ 34 pEIEIfI‘IH:Ef‘I@ Abcrmétsﬂelgl by appel local
U prshe fiae R T TJ 219 3 ﬁl Idepuls nlimporte 3900 - orix dun
N° hotline 6l pricdunappel | P60 TE SS0 Rijes b Rt _?uel poste fixe). i b
et tarif local depuis b 098 098 32 34 0811 52 32 44 i emps diatiente | RES RIS
{decf s OB PIX | Tamps dartente | fappetgratiitmae | dece il Eotponle | PR
ur Appet vers - 5 i el clients appelant
service iontmablle | At depuis une CERREE e dewlsmobale‘if?)}. depliis une lizne
By Rles) ligne DartyBiox 0,34 . umcri:abﬁe.
Adhésion
a la charte de Chail Man Mon (&3] IMen Chii
médiation
Frais dactivation de Location de Livebo : |
Faisde . | 45 € N oo g A 1€ Bl gt
T g oM [ ains k€ epot de garantie. Mon
resiliation 3 €/mals dabanne vf-?ne ensgande
fent éradle. dustribiution : 396,
« Depuis six mois, 'accumule  endroit et dansle defaimposé par - vos comptes bancaires:
les problémes. Je veux quit-  voire contrat. Veérifier aussi si VOS DROITS ; pas de panique !
ter mon opérateur qui me Vadresse derestitntionestla méme sagit dune pratique abusive, En
réclame les sommes dues que celle de l'envol de fa lettre de  néalité, sans jogement d'un triby-
Jjusqu'd la fin de mon abon- resiliation. Et si vous rapportez le nal, nul ne peut saisir vos meables
nement... alorsquecestlui  buoitier dans une I:nuuuﬂm, EXIgEZ DL VOS COMPLEs, sUTOUL pas une
qui a tort! Que faire 7 » un récépissé de volre dépil pour société de recouvrernent.

COMSEIL DU PRO® : « NeAmps
laissez surtout pas impressionter |
Prenee comtact par letire recois-
mandée avec accusé de réteption
directement avec le service clients
duFAT pour réglerle probléme, Le
mietx dvant dlarréter vos preléeve-
ments  Mettoe én demeure le BAT
de régler votre probléme techni
que dans un délai precis (10 jours
ra,rl.xt'mplr.] A deéfant, informez-

e qlie vous suspendrez [ prefe-
vements, Ainsi, vous apporteres s
preuve de voire bonne fol au cas
o1 wous iriez e justice: » M

FAL goivous menace desaisir vos
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