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Dépannage a domicile :
un contrat de confiance ?

Faire venir un dépanneur chez soi pour la réparation d’un ordinateur est une solution
séduisante. Mais que valent vraiment ces plombiers de I'informatique ? Qu'est-on en droit
d’exiger d’eux ? Tous nos conseils pour que le reméde ne laisse pas un goiit amer.

SI'VOTRE PC TOMBE

PaR PERRINE VENNETIER

INOPINEMENT
Selon un sondage tigué d'y passer ses week-end, vous m&i\&rz de nombreux avantages. D’abord, il
Ipsos, 68% desdé- déclare : « Maintenant débrouille-toi f:;;;zmuﬂ Mﬁ: représente un gain de temps indénia-
tenteurs d’ordina- tout seul ou fais appel a quelgu'un  pidouiiiewr. M,ff:us ble. Les sociétés de dépannage inter-
teurs auraient déja d'autre. » Alors, I'idée de contacter pouvezaussifaire  viennent entre 30 minutes et 72 heu-
fait appel & un ami ou & une relation  un professionnel du dépannage mi- :m;:fuﬁﬂ res au maximum aprés votre appel.
pour régler un probiéme d'informa-  cro se fait jour. Faire appel & ce type de lemalalaradne.  Sur place, estiment les profession-
tique. Mais if vientun moment ol les  service est souvent décidé endemier A onditiontoutefols o\ 1 4 rée de la réparation excé-

ressources des forums dédiés sur
Internet étant épuisées, la panne se
révélant trop complexe, votre ami-
qui-s'y-connait-en-électronique, fa-
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recours. Mais, depuis deux ans, la de-
mande progresse comme en témoi-
gne la multiplication des prestataires.
De fait, le dépannage a domicile offre

de rarement deux heures.

De plus, le réparateur pourra auscul-
ter la configuration dans son contex-
te de fonctionnement réel, cablages
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et périphériques inclus. «Les hot [i-
nes sont trés spécialisées, analyse
Bruno Frick, fondateur de la société
Ciel, mon Ordi | Les constructeurs ne
prennent en charge que les pannes
de maténiel, les éditeurs de logiciel
ne s'aftélent qu'a leur logiciel, et les
fournisseurs d’accés Internet, a vo-
tre accés Internet | Nous, en revan-
che, avons une vision d'ensemble. »
Enfin, vous étes en droit d'attendre
un service d'un professionnel. Si vo-
tre ordinateur est contaminé par des
virus — I'un des motifs d’intervention
les plus fréquents -, la solution mai-
son consiste le plus souvent a tout
écraser en reformatant le disque dur.
Le spécialiste, lui, commencera par
sauvegarder vos données et isoler
les fichiers vérolés, avant de procéder
a un nettoyage du systéme en bon-
ne et due forme. Du moins, 'l s'agit
d'un professionnel digne de ce nom.
Malheureusement, il est difficile d'ap-
précier ses compétences a priori. Il

n'existe pas a ce jour de formation
officielle de «dépanneur informatique ».
Les prestataires que nous avons con-
tactés affirment employer des tech-
niciens de niveau bac + 2, éventuel-
lerent des autodidactes bénéficiant
d'expérience. Difficilement vérifiable |

PAS D’ASSURANCE QUALITE

De surcroit, il n'existe pas non plus
d'agrément ou de label qui fourniraient
au consommateur une garantie du
sérieux de I'enseigne. En termes ré-
glementaires, cette activité entre dans
le cadre des prestations de dépanna-
ge & domicile. A ce titre, les dépan-
neurs doivent notamment fournir des
informations détaillées — et par écrit—
sur lesdites prestations, les taux ho-
raires de main-d'ceuvre et les moda-
lités de decompte du temps passe.
Seulement voila ! Vous ou moi pou-
vons monter notre société de dé-
pannage informatique. Et il n'est pas
rare que les dépanneurs méconnais-

vous (cela arrive), on vous
d'emporter

R 0000813030

sent leurs obligations. L'institut na-
tional de la consommation rapportait
récemment que, sur 450 établisse-
ments de dépannage a domicile con-
trblés par la Répression des fraudes,
30 % étaient en infraction ! Si ces

Nous avons sélectionné trois enseignes, dont les tarifs et les modes d'intervention différent.
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CieL, mMon Opon !
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chiffres concernent le dépannage a
domicile en général, le secteur, enco-
re jeune, du dépannage informatique
n'est vraisemblablement pas en reste.
Le plus difficile ne sera donc pas de
dénicher un dépanneur, mais le bon.

ALORS, QUI APPELER ?

Les prestataires sont nombreux, en
particulier en lle-de-France, et leur
statut est variable. Vous trouverez
ainsi des petites annonces locales
avec un numéro de portable : ne per-
dez pas de vue qu’il peut s’agir de
travail au noir. A I'autre extréme, vous
pourrez contacter des sociétés qui
s'implantent dans toute la France avec
un systéme de franchise. Dans le pre-
mier cas, une relation personnelle
peut s'établir. «Mon ambition est de
créer une relation de confiance, expli-
que Armaud Bobee, qui a créé sa struc-
ture, PC Rescue Service, il yaun an.
C'est pourquoi mes clients peuvent
m'appeler gratuitement aprés la répa-
ration. » Dans le second cas, les ré-
seaux peuvent séduire par des pro-
cédures plus standardisées. Stéphane
Cros, président de Bugbusters, le
souligne : «Nos techniciens et fran-

chisés bénéficient d’une base de don-
nées interne qui répertone les pannes. »
Face a une telle diversité, le bouche-
a-orellle fonctionne a merveille. «Un
client content nous amene cing nou-
veaux clients », estime Stéphanie Tha-
bart, cofondatrice de Chronomicro.
Fiez-vous également au contact télé-
phonique. Si c'est un réparateur in-
dépendant, vous le joindrez directe-
ment. Si vous passez par un centre
d'appels, le technicien est censé vous
rappeler. Dans tous les cas, il devra
vous poser des questions afin d’éta-
biir un prédiagnostic, cerner le type de
panne, s'équiper en conséquence et
vous informer des éléments dont il
aura besoin (CD d'installation, mots
de passe, etc.). S'il se contente de
prendre rendez-vous : raccrochez !

Qu’exiGer ?

e Des prix clairs

Faites-vous également indiquer une
estimation du temps de réparation et
confirmer les tarifs — ceux du co(t
horaire, en effet, sont trés variables
(30 2 100 euros de I'heure). Mais éga-
lement les modalités de tarification :
horaire, forfaitaire, ou les deux (voir nos

Au tours de I'été 2005, la ol relative au « développement

- des sérvices 3 la personne » du plan de cohésion saciale
_ était adoptee. Quet rapport avec llinformatique ? Il s'avére que

H F'assistance informatique » reléve désormais de ces services
au méme titre que la garde d'enfants ou le ménage.
Concrétement, cela devrait avoir pour effet d'en diminuer

 te prix. Soit que les prestataires de services puissent bénéficier
| d'allégements financiers et donc factiirer 3 moindre cott

- feurs intérventions ; solt que 'on puisse payer directerent

- le technicien 3 l'aide d'un chéque emploi-service universel

- {le successeur de l'actuel chéque emplol-service), ce qui ouvre

des réductions d'impots. Mais [es choses sont encore un peu

confuses. En particulier, il faudrait s'entendre sur ce que recouvre
~la notion d’«assistance ». Toutes les prestations.qui relévent

de l'initiation (« je n'ai plis peur de FADSL ») ou de Ia formation
(i je-parle le C++ o) entrerant certes, dans cette catégorie

= a condition que les prestataires obtiennent un agrément

- de I'Etat; Qu'en sera-t:il du dépannage proprenient dit 7

. Le remplacement (et la vente connexe) d'un composant défaillant
-ne pourra probablement pas bénéficier de ces a\rantages..

tableaux). Ainsl, Chronomicro factu-
re 60 euros le déplacement et la pre-
miére demi-heure d'intervention, quand
Deus ex machina propose des for-
faits (& partir de 35 euros) établis en
fonction des manipulations a effec-

Fonctionnant sur un systéme de franchise, les réseaux de dépannage a domicile se développent dans les grandes villes.
Nous en avons sélectionné trois, en fonction de leur couverture géographigue.

Nom DE LA ¢
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Go Micro
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SUR LE SITE DE DOCTEUR ORDINATEUR, on vous
promet une prestation sur le mode « satisfait

ou remboursé ». Toutefois, une telle mention
n'est pas explicitée dans les conditions générales
de vente, le document contractuel qui vous lie
au prestataire. Question de confiance ?

tuer. Voila qui empéche toute tenta-
tive de comparaison précise. D'au-
tres prestataires mettent en avant un
tarif unique. PC30 affiche ainsi un prix
de 45 euros pour le déplacement et
la demi-heure d'intervention, mais se
garde bien d'indiquer sur son site le
collt de ses autres prestations, telles
que la demi-heure supplémentaire sur
site ou les forfaits en atelier.

¢ Un devis, éventusilement

Le prestataire se doit de communiquer
ses tarifs. En revanche, I'établisse-
ment d'un devis n'est pas obligatoire,
sauf si le montant de la réparation es-
timée dépasse 150 euros. Ou si vous
le demandez | Ce document, écrit
et signé, vous prémunit contre toute
mauvais surprise : vous payez le prix
indiqué sur devis, quels que soient les
dépassements horaires. Nous serions
donc tenté de vous conseiller d’en
exiger un, systématiquement. Mais
dans la pratique, ¢a se complique...
Ce devis est difficile &4 établir avant
Fintervention du technicien. Celui-ci ne
peut en effet confirmer ou infirmer son
diagnostic qu'en présence de la béte
malade. Faut-il alors Iui demander de
rentrer au bercail afin d'établir son de-
vis... pour revenir plus tard ? Les dé-
pannés se contentent dongc, le plus
souvent, de 'estimation orale donnée
par le technicien. Par exemple, 'ensei-
gne PC30 annonce une facture moyen-
ne de 100 euros par intervention. Un
autre dépanneur indique 120 euros.
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= Du service

Ces tarifs sont-ils chers ? Trop chers ?
Tout dépend de votre degré de satis-
faction | Certains barémes de prix
calculés par tranche d'une heure font
vite grimper la facture, Si vous devez
régler toute heure commenceés, I'heu-
re vous est due en totalité. Moyennant
quoi, aprés la réparation proprement
dite, n'hésitez pas a demander assis-
tance et consells. Les techniciens de-
vraient se préter de bonne grice a
ce que certains appellent e «et pen-
dant que vous y étes...».

Er si vOTRE PC RESTE PLANTE ?
Aprés s'étre escrimé pendant deux
heures sur votre ordinateur, le dépan-
neur, penaud, vous annonce qu'il ne
pourra pas sauver votre machine.
Que faire ? Si vous estimez qu'un tel
constiat n'aurait pas di prendre au-
tant de temps, vous pouvez négocier
un arrangement commercial. Mais,
légalement, les dépanneurs ne sont
pas tenus a une obligation de résul-
tat. Donc, la prestation reste due, mé-
me si votre PC n'est pas réparé.
Qu'on se rassure | les pannes maté-
rielles sont fort rares. Plus des trois
quarts des interventions concernent
des problémes logiciels qui se résol-
vent plus rapidement qu'un crash de
disque dur ou la mort d’une alimenta-
tion. Et les réparateurs transportent
généralement dans leurs mallettes
les piéces les plus courantes — qui
vous seront bien évidemment factu-
rées. De plus, les réparations sont
généralement garanties pendant un
mois aprés l'intervention.

Mais si vous vous sentez réellement
floué, n"hésitez pas a appeler le res-
ponsable de la structure. En effet, les
patrons des entreprises de dépan-
nage a domicile ont bien compris que
leur réputation était le meilleur garant
de leur développement !

Enfin, le dépanneur peut vous propo-
ser d'installer tel ou tel composant
supplémentaire, indépendamment
du probléme pour lequel il a été ap-
pelé. Or, la précipitation est mauvai-
se conseillere. Et Pon entre alors dans
le cadre du démarchage & domicile.
Dans ce cas, le professionnel doit

4-0]] P'||"’_f

vous remettre un contrat qui inclut la
possibilité de vous rétracter dans un
délal de sept jours. Toutefols, s'il ne
s'agit que d'un consell, il ne vous co(-
te évidemment pas grand-chose de
le prendre comme tel. C'est ainsi que
s'établit la fameuse relation de con-
fiance. Ce qu'un prestataire résume
ainsi : «On nous teste sur un dépan-

nage. Et on nous rappelle pour nous
faire installer un réseau Wi-Fi.» B

Excédés ou résignés, de nombreux abonneés au Net finissent
par faire appel a un dépanneur informatique pour régler
leurs difficultés de connexion. Si bien que les prestataires que
nous avons interroges citent les « problémes d'intemnet » parmi
les principaux meotifs d'intervention. Aprés des heures passees
en vain au telephone avec divers interlocuteurs sur la hot line
de son FAL on se sent soulagé 3 la vue d'un technicien en chair

et en os. Quitte & payer | En réponse a ce besoin de contact,

certains fournisseiirs d'accés propasent des services d'assistance
a domticile. Free, le premier, a falt intervenir des techniciens
mobiles pour des ennuis persistants. Ce service est facturé g0 €
a Fabonné sile probleme reléve de sa responsabilité (mauvais
branchement ou parametrages), mais le fournisseur le prand
@53 charge si la panne lui est imputable. Dans le méme esprit,
ADL devrait étendre au depannage les prestations de son service
AoL@domicile {réserve pour Vinstant a l'installation).
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