réponse mail snc plainte collective commune Montmin (74210)

De : snc.snc@orange.com

A : jantet.jeanantoine@gmail.com

Monsieur,

Par votre mail daté du 14 novembre dernier adressé au Service National Consommateurs Orange, vous
attiriez I'attention d'Orange au nom d'un collectif d’habitants de la commune de Montmin nouvellement
créé et dont vous étes le représentant.

L'état du réseau actuel ne permet pas, selon vous, d'assurer un service internet avec un debit supérieur a
celui constaté. Vous vous interrogiez également sur la fagon dont Orange communigue auprés de ses
clients en cas de panne. Vous demandiez une amélioration significative en termes de stabilité au niveau
des lignes et une amelioration en termes de debit. Vous aviez egalement écrit le 4 novembre la
Délégation Orange des Alpes a ce sujet. Monsieur Chaminade nous a confié le soin de vous répondre.

Tout d'abord, il est important de le préciser, le réseau vous desservant ne révele pas de défaut. Il s'avére
étre de bonne qualité et permet une bonne transmission des appels téléphoniques pour la partie fixe.

Coté réseau de collecte, nous avions constaté en mars, en avril et dernierement en octobre, que des
cébles (liens supports cuivre) qui acheminent le trafic internet étaient défectueux, provoquant des
perturbations au niveau de la qualité de service. Orange a procédé aux réparations nécessaires dés
qu’elle a detecte ces difficultés. Aujourd’hui, ces liens fonctionnent correctement.

Si notre réseau s'avére étre de bonne qualité, il apparait en revanche que, compte-tenu de
I'accroissement des flux internet générés sur votre commune, les equipements réseaux actuels du Haut
Deébit se trouvent en limite de saturation a certaines heures de la journée.

Forts de cette analyse, la seule solution qui existe est une montée en débit par opticalisation de cet
équipement.

Orange n'ayant pas la propriété de I'éguipement NRAZO (Noeud de Raccordement d’Abonnés Zone
d'Ombre) auguel sont raccordees les lignes de la commune, cette opération sera conduite en
collaboration avec le Syane — Tutor propriétaire et gestionnaire de cette installation. Cette solution
permettra d'ouvrir le NRA a tous les services (ADSL 2+ et VDSL) et d’améliorer le confort d'usage pour
les abonnés. Selon les informations dont nous disposons, une mise en service de cette fiore
interviendrait durant le second semestre 2017.

Néanmoins, pour les peétitionnaires qui souhaiteraient pouvoir bénéficier d'un meilleur débit internet a trés
court terme, des solutions alternatives existent, notamment des offres d'acceés par satellite. S'agissant du
Groupe Orange, ces offres sont proposees au travers de sa filiale NORDNET (www.nordnet.com / ou
numero court 3420). Cette filiale commercialise aussi.des offres internet radio (Wimax), solution qui
repose sur une technologie d'accés a Internet via les ondes hertziennes, que vous pouvez découvrir sur
le site également (sous réserve d’eligibilité au niveau de la commune).

En ce qui concerne la gestion des pannes que vous évoguez, il N’y a pas de systéme d’alerte des
clients par SMS mis en place au niveau des Unités d'Intervention Technique dans le cadre d'un
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érangement collectif. En revanche, nos clients Orange peuvent étre informés, en saisissant leur numéro
de téléphone (sans avoir besoin de s'identifier) sur orange.fr dans la rubrique assistance

Deux cas se présentent :
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2°™ cas de figure : dérangement ponctuel suite travaux d'amélioration du réseau
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Comme vous pouvez le constater, chaque client Orange peut accéder a I'information en cas de
dysfonctionnement, et connaitre en particulier I'origine et la date de rétablissement.

De méme, vous attendez d'Orange la mise & disposition d’'un numéro de téléphone fixe indépendant de
la livebox. Sachez que cette solution existe : Orange commercialise des offres ads! Livebox sur ligne fixe.
Il s’agit d'une offre tout compris : internet, TV et téléphone avec maintien de la ligne fixe ainsi que ses
avantages (fiabilité de la ligne fixe RTC, conservation du numéro téléphonique) ; une option 2éme ligne &
souscrire de fagon payante qui permet au client de profiter d'une ligne de téléphone par internet
béneficiant des mémes avantages tarifaires que sur la ligne fixe. Nous vous invitons a découvrir cette
gamme d'offres sur orange.fr ainsi que les tarifs des abonnements associés.

Enfin, pour la partie remise commerciale que vous abordez, une indemnisation personnalisée est toutefois
possible au cas par cas. En effet, les réclamations individuelles des clients ne portent pas tant sur une
interruption totale du service que sur une deégradation de la qualité de service. Il importe simplement
que le client apporte des éléments probants a I'appui de sa demande. Ce cadre contractuellement défini
est le seul qui puisse étre envisagé pour un éventuel dédommagement individuel. Nous regrettons que
vous ayez pu noter des divergences de sommes accordées par le service clients a ce sujet.

J'espere que ces informations seront de nature a vous assurer gu’Orange porte la plus grande attention
a la qualité de son réseau sur votre commune, et qu’elles vous permettront d’en faire écho auprés des

autres membres du collectif.

Nous vous prions d'agréer, Monsieur, I'expression de nos salutations distinguées.
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Marc Bottineau
Service National Consommateurs Orange
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