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désormais le mobile.

' ‘,:Ehadditionnam celles liées a
‘VInternet, alatéléphonie fixe et:

> mobile, le nombre.de plaintes a

ainsi reculé de 16 %: I'an dernier et

~ne séleve plus qua 4.800. Alors que -
- “lemobile ne représentait « que » un

cinquiéme des plaintes en 2007, ce

segmient motive ‘désormais 42.%
des récriminations-des clients.

Pourquioi 2.« Depuisintroduction

delinternet mobile; les plaintes aug-:
mentent »; remarque Jacques:

" Pomonti; le président.de FAFUTT.

Pour preuve; les plaintes lies ala -
facturation sont'en hausse: Elles: .
font suite’a des communications:
surtaxées ou bien . des contesta:

tlons sur I apph tion des forfaits.

, T reconnait que les
plamtes peuvent résulter «d’une
mauvaise compréhension du
client »; Yassociation ne dédouane

pas lesopérateurs,ipomtant dudoigt

«lumbiguité des offres » ou encore .

«le piége de Uillimité »; Lan demier,

l’affalre des factures exorbltantes

- .des bpérateurs
‘. meilleur éleve de la classe. o
Toutef()ls, sila'situation: dans =
TADSL gaméliore; PAFUTT remars.
que quetunede ses revendications

ration:«dune garantie
minimim, notammenten matiere

il
ver d’un Etat de drozt »; esume 1e~ =
-président de IAFUTT, s
. “Lautre fait marquant de cet obser— :

vatoire des plaintes tient au repli
sensible des réclamations dans
I'Internet. Lessor de 'ADSL avaitfait
exploser le nombre de plaintesily a
cingans. Désormais, latechnologie:
-étant'maitrisée tant par les opéra: -

teurs que par les utlisateurs, c'estle

reflux. Free, historiquementl ‘undes:

fournisseurs d’aceés les moins bien

notés par TAFUTT, est méme en net -

progreés. En 2010, Free fait mieux

que SER entermes de nombre de:
plamtes rapporte au parc de clients -
Orange reste le‘ -
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restelettremorte; Ilsagltde Mnstaus .

de débit»; note Iacques Pomontl
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