Souscrire une nouvelle
offre

Il faut évaluer les « colits de sortie » lors de la
souscription a une nouvelle offre.

Renseignez-vous des la souscription a un nouvel abonnement
des conditions et des modalités de sortie.

Les formalités a remplir, les durées d’engagement, les frais de
résiliation sont autant d’éléments qui doivent étre pris en compte
au moment de choisir une formule ou une offre : ils constituent
ce qu’on appelle des « colits de sortie » qui viennent s’ajouter au
prix affiché.

Afin d’aider les consommateurs a comparer et faire des choix
éclairés, des fiches d'information standardisées ont été
élaborées conjointement par les pouvoirs publics, les
associations de consommateurs et les professionnels du secteur
(disponibles sur le site Internet de la DGCCRF).

Attention aussi aux sommes immobilisées pendant tout ou partie
de la durée du contrat, notamment les dépGts de garantie et les
avances sur consommation. Examinez avec soin les conditions de
restitution a I'expiration du contrat (délais de restitution, clauses
de non-remboursement ou décote en cas de dommages des
équipements. ..).

Déblocage des téléphones mobiles
(désimlockage)

La plupart des téléphones mobiles vendus par les opérateurs
(dans un « pack » ou avec un abonnement) sont verrouillés
pour fonctionner sur leur propre réseau. Pour Putiliser sur un
autre réseau, un code de déblocage est nécessaire. Il faut le
demander a Popérateur qui a commercialisé cet équipement.
Cette démarche doit étre effectuée auprés de votre opéra-
teur. Elle est payante pendant les 6 premiers mois suivant
Pacquisition du mobile, puis gratuite aprés ce délai.

Pour plus d'informations

> Le site du ministére de I'Economie, des Finances
et de I'Industrie:
www.minefi.gouv.fr

> Le site Internet de la DGCCRF:
www.dgccerf. minefi.gouv.fr

> 3939 « Alld, Service public » (0,72 €la minute)
Info Service Consommation

> La direction de la Concurrence,
de la Consommation et de la Répression
des Fraudes de votre département

> LInstitut national de la consommation:
www.conso.net

> Les associations de consommateurs
de votre département

Les éléments fournis dans cette fiche sont donnés a
titre d’information.

IIs ne sont pas forcément exhaustifs et ne sauraient
se substituer a la réglementation applicable.
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Le changement d'opérateur

de téléphonie
ou de fournisseur
d'acces a Internet

Vous souhaitez changer de prestataire pour
bénéficier d’'une nouvelle offre.

Vous voulez acquérir un nouvel équipement
proposé par un opérateur concurrent.

Tout savoir

pour un changement réussi
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Résilier le contrat en cours

La diversité des services et des offres commerciales, ainsi que
les évolutions techniques et tarifaires peuvent amener les
consommateurs a souhaiter changer d’opérateur. Afin de réussir
cette démarche, il faut étre vigilant.

Résilier son contrat en cours est la premiere étape dans le
changement d’opérateur. La résiliation d’un abonnement ou d’un
service est encadrée par des regles précises, définies
contractuellement dans les conditions générales de vente. Relire
celles-ci est indispensable.

Attention aux points les plus sensibles

Les durées d’engagement

De nombreux contrats de services de communications
électroniques sont assortis de durées initiales d’engagement
souvent comprises entre 12 et 24 mois (en particulier pour les
abonnements a des services de téléphonie mobile).

S'il est possible de résilier son contrat de maniére anticipée,
c'est-a-dire avant la fin de cette durée d’engagement, I'opérateur
peut exiger des frais de rupture anticipée (sauf en cas de motif
|égitime comme un déménagement a I'étranger) qui, la plupart du
temps, correspondent au montant des mensualités restant a
courir jusqu’a la fin de la période d’engagement.

Attention aussi aux modifications ou aux souscriptions d’options
en cours d’exécution du contrat qui peuvent étre a I'origine de la
prolongation de ces périodes d’engagement. Afin que les
consommateurs ne soient pas victimes de mauvaises surprises
lors de la résiliation, les opérateurs se sont engagés a leur
adresser une confirmation chaque fois qu’une modification est
susceptible d’avoir un impact sur le montant de la facture ou sur
la durée des contrats.

Résilier le contrat en cours

Changer d’opérateur de téléphonie mobile

a Poccasion de perte ou de vol d’appareil
La perte ou le vol d’un portable est souvent un phénoméne
déclencheur dans le souhait de changer d’opérateur. En par-
ticulier parce que les appareils proposés a la vente sont
meilleur marché lorsqu’ils sont souscrits avec un nouvel
abonnement plutdt que dans le cadre des programmes de
fidélité. Ce type d’événement n’ouvre cependant pas droit a
la résiliation anticipée sans frais si la période d’engagement
n’est pas arrivée a son terme.

Le préavis

Pour mettre un terme a un abonnement ou un forfait, que ce soit
dans la période initiale d’engagement ou au-dela, un préavis de
résiliation est a respecter. Concréetement, la demande de
résiliation doit étre adressée a I'opérateur, le plus souvent entre
un et deux mois a I'avance (selon les contrats et les opérateurs,
trois mois peuvent étre nécessaires).

Si certains opérateurs acceptent que cette démarche s’effectue
par un simple appel téléphonique, I'envoi d’un courrier en
recommandé offre plus de sécurité en cas d’éventuels recours
futurs.

Ouvrir une nouvelle ligne aprés un déménagement

Lors d’'un déménagement, la communication du numéro de
teléephone de PPancien résident a son fournisseur de service
(opérateur de téléphonie, fournisseur d’accés a internet) per-
met souvent de faciliter ’ouverture d’une nouvelle ligne.

Si vous n’en disposez pas, I'ouverture de ligne ne peut vous
étre refusée (y compris lorsque vous vous adressez a un
fournisseur d’acceés a internet).

Dans tous les cas, des frais d’ouverture de ligne peuvent étre
demandés par votre prestataire. Examinez les conditions
générales de vente.

Changer d'opérateur
et conserver son numérg

Pendant longtemps, changer d’opérateur était synonyme de
nouveau numéro de téléphone. Communiquer ses nouvelles
coordonnées a son entourage représentait une contrainte qui
a conduit nombre de consommateurs a renoncer au change-
ment d’opérateur, y compris au-dela des périodes initiales
d’engagement.

La démarche est maintenant facilitée. Obligation est faite aux
opérateurs de téléphonie mobile de permettre a leurs clients de
conserver leur numéro lorsqu’ils changent de fournisseur de
service. C'est ce qu’on appelle la portabilité du numéro.

De plus :

> ¢’est le nouvel opérateur qui se charge des formalités,

> I'ensemble des démarches doit étre effectué dans un délai de
10 jours,

> ¢'est gratuit.

Les numéros fixes peuvent, eux aussi, étre conservés lors d’'un
déménagement, mais sous certaines conditions :

> pour les numéros géographiques (01, 02, 03, 04 et 05), la
conservation du numéro est possible a condition de rester dans
une zone géographique desservie par un méme central
téléphonique,

> pour les numéros non géographiques (08, 09), la conservation
du numéro est possible a condition de rester sur une méme zone
territoriale (en métropole, dans un méme DOM).




