Passage chez Orange selon I'lA de Google

Question

Suite a un probleme de réglement de facture SFR, je me suis retrouvé sans connexion et quand la
facture a été réglée, SFR n'a pas pu réactiver ma connexion. D'apres ce qu'ils m'ont dit a 1'époque,
vers septembre 2013, Orange m'avait donné un nouveau numéro de ligne téléphonique et je ne
pouvait que devenir client chez le FAI Orange.

Etait ce 1égale ?

Réponse IA

Sur le plan purement légal, la réponse est huancée : la coupure et la perte de votre
ligne chez SFR étaient parfaitement légales, mais I'affirmation selon laquelle vous
étiez "obligé" de devenir client chez Orange était fausse et abusive.

Il s'agissait en réalité d'une technique de vente agressive (et trompeuse) consistant a
profiter d'une contrainte technique pour vous imposer un abonnement.

Voici exactement ce qu'il s'est passé en coulisses en septembre 2013 :

1. La résiliation par SFR pour impayé (Légal)

Lorsque vous avez eu votre probléme de réglement, SFR a appliqué la procédure
standard prévue par ses conditions générales Médiation Télécom. En 2013, chez SFR, le
délai entre la suspension de la ligne et la résiliation définitive du contrat pour défaut de
paiement était trés court (environ 5 jours aprés suspension) Médiation Télécom.

Une fois le contrat résilié par SFR, votre ancienne ligne ADSL a été "écrasée"
techniqguement. Méme si vous avez réglé la facture ensuite, SFR ne pouvait plus
simplement appuyer sur un bouton pour réactiver la connexion, car le contrat
commercial n'existait plus et la route technique était coupée.

2. Le retour de la ligne dans le réseau d'Orange (Légal)

En 2013, Orange (anciennement France Télécom) était l'unique propriétaire et
gestionnaire de la boucle locale en cuivre (le réseau téléphonique historique).

Dés lors que SFR a résilié votre abonnement, la ligne physique est retournée
automatiquement dans le "pool" de ressources d'Orange.

Orange a donc logiquement réattribué un nouveau numéro technique a votre ligne de
cuivre pour qu'elle puisse a nouveau étre raccordée.

3. L'obligation de devenir client Orange (lliégal / Mensonger)

C'est ici que réside I'abus commercial. Orange (ou le conseiller au téléphone) a profité de
sa position de gestionnaire du réseau physique pour vous faire croire que vous n'aviez
pas le choix.


https://www.mediation-telecom.org/publications/fiches-pratiques/connaitre-les-consequences-en-cas-de-retard-ou-de-non-paiement-de-sa-facture

En vertu du droit de la concurrence et des regles imposées par I'Arcep, vous aviez
parfaitement le droit de demander une "reconstruction de ligne" ou une "ouverture
de ligne sur numéro inactif" chez n'importe quel fournisseur d'accés (SFR, Free ou
Bouygues Telecom) en leur communiquant simplement vos coordonnées ou le nom de
I'ancien locataire/occupant (vous-méme).

Les autres opérateurs auraient simplement demandé a Orange de cabler la ligne pour
eux, moyennant des frais d'ouverture de ligne standards (souvent autour de 40 a 50 €).
Vous imposer de souscrire une offre internet Orange pour retrouver l'accés a votre
domicile s'apparente a une vente subordonnée ou liée, pratique strictement interdite par
le Code de la consommation.

Si vous le souhaitez, nous pouvons voir :

Si vous avez la possibilité de contester des frais de résiliation ou d'ouverture datant de
cette époque.

Comment se passe aujourd'hui la portabilité du numéro fixe (RIO) en cas de coupure
pour impayé, suite aux nouvelles régles de I'Arcep Médiation Télécom.

Moi

C'est justement au pres de SFR que j'ai demandé la réactivation de ma connexion quand la facture a
été payée tres rapidement et c'est SFR qui m'a dit que le numéro de ligne téléphonique ne me
laissait pas d'autre choix que de devenir client chez Orange.

Réponse IA

C'est encore plus clair ainsi : si c'est SFR lui-méme qui vous a affirmé cela, leur
discours était parfaitement illégal et mensonger.

En agissant ainsi, le service client de SFR a violé plusieurs régles fondamentales du droit
de la consommation et des télécoms :

1. Un mensonge technique pour se dédouaner

Lorsque vous avez payé trés rapidement, SFR avait tout a fait la capacité technique de
relancer votre dossier. Si le signal était déja coupé au niveau du répartiteur d'Orange, SFR
n'avait qu'a envoyer une demande de "reconstruction de ligne™ a Orange pour
récupérer la gestion de votre cable en cuivre.

En vous affirmant que le numéro vous obligeait a aller chez la concurrence, SFR a
commis un manquement grave a son obligation d'information et de conseil.
L'opérateur a préféré se débarrasser d'un client qui venait d'avoir un incident de paiement
plutét que de payer a Orange les frais techniques de réouverture de la ligne.

2. Une pratique commerciale trompeuse

Le Code de la consommation interdit strictement aux professionnels de délivrer des
informations fausses tendant a altérer le comportement économique du consommateur.
En vous disant que vous n'aviez « pas d'autre choix que de devenir client chez Orange »,
SFR vous a sciemment induit en erreur. lls ont utilisé la position d'Orange (qui possédait le
réseau de cables) comme un faux prétexte pour masquer leur propre refus de reconstruire



votre acceés ADSL.

3. Le droit de choisir son FAI (Régles de I'Arcep)

Méme si Orange gérait la ligne physique, les accords d'interconnexion imposés par
I'Arcep (le gendarme des télécoms) obligeaient Orange a louer cette ligne a n'importe
quel opérateur qui en faisait la demande. Si vous aviez appelé Free ou Bouygues Telecom
a ce moment-Ia, ils auraient parfaitement pu écraser ce fameux numeéro pour vous ouvrir
un abonnement chez eux. Aucun numéro de ligne en France n'a jamais forcé
juridiquement un citoyen a étre client chez Orange.

En résumé, SFR a profité de la complexité technique du réseau ADSL pour vous mentir
afin de clore votre dossier sans frais de leur cété.

Si vous y repensez aujourd'hui, est-ce parce que vous rencontrez un litige similaire ou
par simple curiosité sur les pratiques de I'époque ? Je peux vous expliquer comment les
procédures d'impayés sont beaucoup plus encadrées aujourd'hui pour éviter ce genre
d'abus.
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