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Cher journal, j’ai honte, mais j’espère que tu seras utile à d’autres. À l’heure où on râle contre le non-respect de la neutralité par les opérateurs, j’ai découvert que c’est bien pire que ça. Ce n’est même pas un internet non neutre qu’ils proposent.

J’achète un téléphone, rentre chez moi et appelle le service client deux jours plus tard. 

-	Bonjour… Origami … internet limité à 512mo/mois c’est bien ça ? Mais combien en upload ?

-	Vous avez la formule Origami truc donc internet est illimité, mais les mails sont hors forfait.

-	Vous vous trompez, les mails passent par internet et j’ai internet illimité. Mais ce n’est pas grave, continuez.

-	Non Monsieur, dans votre formule, les mails sont payants.

-	Vérifiez avec votre supérieur, mais les protocoles POP3 et IMAP c’est du TCP/IP.

-	Vous me faites douter, merci de patienter … Oui c’est bien ce que je vous disais.

-	Oh la… c’est donc de la publicité mensongère. 

-	Non monsieur.

-	Si. Un chien c’est un chien. Un chat c’est autre chose qu’un chien, c’est pour ça que ça ne s’appelle pas chien. Internet, c’est internet. Si ce n’est pas internet, il faut l’appeler autrement. Au revoir.

À ce moment, je pensais avoir 7 jours pour résilier. Puis, après vérifications, je n’ai droit à aucun délai de rétractation. Re le service clients.

-	…  votre collègue m’a dit que dans mon forfait les mails ne sont pas illimités.

-	Oui

-	Ba non, mon contrat est un contrat internet illimité. Or internet c’est TCP/IP et POP3 et IMAP c’est des sous protocoles de TCP/IP donc j’ai mails illimités.

-	Ha non, vous n’avez rien compris. Internet illimité, c’est navigation sur les sites internet en illimité, tout le reste est payant. Sinon, vous pouvez pendre full internet et là…

-	… arrêtez avec vos termes markéting qui ne veulent rien dire. C’est vous qui ne comprenez pas que site internet ça veut rien dire. Il faut parler de sites web.

-	Si vous voulez, mais internet chez Orange c’est pas ce que vous appelez internet.

-	Ce n’est pas moi qui ai défini internet. Internet c’est Internet. Merci de respecter le contrat que nous avons signé. J’ai signé internet illimité et pas web illimité. Bon pour vous, les mails ce n’est pas internet. Ça coute combien ? C’est en fonction du nombre de mails et de la taille ou c’est fonction du nombre de kilomètres parcourus par le pigeon voyageur ?

-	Vous allez devoir prendre rendez-vous avec un technicien, je ne dispose pas de la réponse.

-	Je n’en veux pas. Je demande la rupture du contrat.

-	Nous ne pouvons rien faire. Il faut retourner au point de vente et rompre pour défaut d’information.

-	Y’a pas de défaut d’information, c’est vous qui ne savez pas ce qu’est internet. Et vous êtes FAI, ça fait peur !

Je retourne 2 fois au point de vente et termine par revoir mon vendeur. Il doute des informations du service client et trouve mon argumentaire cohérent. Il dégaine les conditions générales de vente, appelé 2 autres collègues. Et à quatre nous essayons de comprendre. Au bout de 4 minutes, nous tombons sur un consensus : les mails sont hors forfait. Il appelle le service client et me dit : «  vous pouvez consulter les mails en illimité, mais en utilisant votre navigateur ». Je lui demande de me passer le combiné.

-	donc un web mail, ça fonctionne, c’est super. Mais si je vous faxe mon contrat, vous constaterez que c’est internet illimité et non http illimité. Internet c’est TCP/IP et ça inclus aussi POP3 et IMAP. 

-	Vous allez entrer en relation avec le service technique.

-	Merci

Après 2 minutes d’attente, une furie me répond. Elle savait ce que je voulais lui demander.

-	Dans tout contrat il y a des conditions générales de vente ! Il fallait les lire

-	Le contrat prime sur les conditions générales. Je veux Internet illimité comme stipulé et non pas http illimité.

-	De toute façon je ne peu rien faire pour vous, ici c’est le service technique, on ne s’occupe que e la réparation des téléphones.

-	Vos collègues sont largués. Merci de baisser d’un ton, de respecter le client et de répondre à mes questions.

-	Allez-y

-	Internet illimité, c’est http illimité, ok. Donc Pop3 et imap c’est en plus. Logique

-	Oui

-	J’utilise le protocole FTP, donc c’est payant aussi

-	…

-	j’utilise des flux RSS pour rester informer, donc c’est en plus

-	…

Je coupe le passage, car trop long et j’arrive enfin à ma conclusion, elle reste muette.

-	ssl c’est donc payant puisque pas http et si je consulte mes comptes en ligne, on est en https et là je vais payer ?

-	Vous voulez quoi ?

-	Internet illimité.

-	Ce n’est pas possible ! Internet illimité, ce n’est que le nom de l’option, ce n’est pas internet illimité.

-	Ah ok. Je comprends mieux la pub. Il y a internet et internet. Moi j’ai internet, mais pas internet.

-	Donnez-lui le combiné, je vais lui expliquer comment faire une procédure exceptionnelle de résiliation.

-	Ok, mais je vais réfléchir, il est chouette mon téléphone.

J’ai finalement résilié.
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