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Prologue : Citons simplement la campagne de publicité de Noos haut débit :

(
« Noos, l’internet Zen »

(Nuit du vendredi 04 Novembre au samedi 05 Novembre : Le début des ennuis

Nous perdons la connexion à Internet, la télévision se met à mal fonctionner par intermittences. C’est déjà arrivé et tout est toujours rentré dans l’ordre bien vite. Nous savons que des travaux ont eu lieu cette semaine dans notre immeuble et plus, largement, dans notre secteur. Nous ne paniquons pas, nous attendons que le week-end passe.

(Lundi 7 Novembre : « Le fichier des rendez-vous est indisponible »

Visiblement, le souci n’était pas passager. Nous appelons l’assistance technique de Noos, pendant 20 minutes à 0,34 € la minute. L’opératrice met notre dossier sur le haut de la pile mais nous informe que le planning des techniciens n’est pas disponible. Elle nous demande de « rappeler dans la semaine pour fixer un rendez-vous ».

(Mardi 8 Novembre : « On vous rappellera »

Nous appelons pour convenir de notre rendez-vous. Le planning des techniciens est toujours indisponible mais l’opératrice nous propose de nous rappeler lorsqu’un rendez-vous pourra être fixé.

(Mercredi 9 Novembre : « tout rentre dans l’ordre ce soir ! »

Nous recevons un message répondeur nous disant qu’une panne a été « détectée la veille » dans notre secteur, qu’elle est en cours de réparation et que tout sera rentré dans l’ordre le jour même à 18h00.

A 18h00, rien de neuf. A minuit non plus. Nous attendons : peut-être que cela a été plus long que prévu ? Laissons passer le 11 novembre, on verra samedi !

(Samedi 12Novembre : « Le responsable ne souhaite pas vous parler »

le 11 Novembre est passé, cela fait une semaine que nous sommes coincés sans Net, à aller à la bibliothèque pour pister les e-mails importants.
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Dans l’après midi, nous appelons pour tenter de savoir où en est notre dossier. Une première opératrice nous accueille, prend nos coordonnées et la communication est soudain coupée.

Nous rappelons. Nouvelle attente avec musique Noos, nouvelle opératrice, qui nous annonce « qu’aucun rendez-vous n’est disponible avant deux semaines ». Nous demandons à parler à un responsable : il est en ligne et ne peut pas nous prendre. Nous attendrons. On nous dit à nouveau que – vraiment – ça va prendre un temps infini : nous répondons que nous attendrons le temps qu’il faudra, au point où nous en sommes. Finalement, une troisième intervention de l’opératrice nous annonce que le responsable « ne veut pas nous parler ».
Nous rappelons encore, après avoir réfléchi à ce qui vient de se passer et non sans avoir consulté une amie, employée d’une plateforme téléphonique semblable à celle de Noos. Elle connaît bien les rouages de ce genre de machines et nous confirme que le responsable de la plateforme téléphonique ne peut refuser des appels sans commettre un manquement à ses devoirs. Nouvelle attente, nouvelle opératrice (cette fois ci d’une grande gentillesse, c’est déjà ça !) qui nous explique que nous sommes tombés au moment où les responsables quittaient leur service. C’est à présent l’équipe de nuit. Elle ne peut que nous confirmer qu’aucun rendez vous n’est disponible avant deux semaines mais nous conseille de rappeler à la première heure le lundi suivant et de demander à nouveau à parler à un responsable. Aucun rendez-vous n’a été fixé à cette heure et ceci depuis le début de la semaine.

(Lundi 14 Novembre : « Moi, Madame, je ne suis pas en train de jouer »

Le week-end est passé. Nous appelons tôt, comme convenu. Nous présentons brièvement notre situation à l’opérateur qui ne tarde pas à nous passer la responsable. La dame est froide et exaspérée dès les salutations. Elle commence par nous expliquer que Noos a beaucoup de clients et qu’il est impossible pour le responsable de plateau de prendre tout le monde au téléphone. Que le responsable ait refusé de nous prendre le jeudi précédent ne la choque pas. Nous lui exposons la situation : ce qui se passe, ce qui a été fait, ce qui n’a pas été fait, ce que nous n’avons pas, ce que à quoi nous savons être en droit de prétendre. Elle maintient qu’aucun rendez-vous n’est disponible. Nous rappelons que nous essayons d’en avoir un depuis le lundi 7 et que si nous n’en avons pas pour le moment, ce n’est pas faute d’avoir essayé. Il n’est pas facile de lui faire entendre quoi que ce soit. Elle ne nous laisse achever aucune phrase. Elle finit par nous dire qu’elle va « s’occuper personnellement du dossier » et « nous placer sur une liste d’urgence ». Elle insiste lourdement (et plusieurs fois) sur le fait qu’elle va « devoir annuler le rendez-vous d’une autre personne pour nous le donner ». Nous refusons cette tentative de culpabilisation : nous rappelons, une nouvelle fois, qu’en une semaine, de nombreux rendez-vous ont eu le temps de nous passer sous le nez, à nous aussi. Elle nous confirme à nouveau, et sans la moindre amabilité (même pas un petit fond de chaleur commerciale) qu’elle s’occupera personnellement du dossier et que nous serons rappelés au plus vite. Nous la remercions, tout en demandant à ce qu’elle nous assure bien de cet engagement : nous avons trop souvent attendu sans que rien arrive. Elle nous répond « moi Madame, je ne suis pas en train de jouer ». Nous l’espérons bien, ça, qu’elle n’est pas en train de jouer !

Ne nous attardons pas sur le temps passé encore en ligne sur le service à 0.34 euros.
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(Mardi 15 Novembre : « Anne, ma sœur Anne… »

Nous attendons l’appel de la responsable, rien ne vient.

(Mercredi 16 Novembre : « Sur liste d’urgence ? Quelle liste d’urgence ? »

Nous attendons encore et commençons à trouver que la liste d’urgence n’est pas vraiment considérée comme urgente.

A 16h30, n’ayant toujours pas été rappelés, nous décidons de nous rendre à Bercy, place des Vins de France, où se trouve l’agence Noos la plus proche. Nous savons que là bas, nous aurons quelqu’un en trois dimensions en face de nous et espérons que quelque chose sera peut-être possible.

Nous attendons dans l’agence. Un problème technique paralyse le serveur, ce que nous comprenons, et nous attendons patiemment. Après une heure, on nous conduit au numéro 20, le siège social, où nous pouvons enfin parler à quelqu’un. Nous sommes reçus par une employée tout à fait sérieuse, qui ne cache pas son étonnement à la vue du dossier, appelle le responsable des techniciens, et nous écoute patiemment. Avec étonnement, ce dernier nous demande : « Mais aucun technicien n’est venu ? Depuis le vendredi 4 ? ». Nous répondons poliment, et c’est avec des yeux ronds comme des billes que nous apprenons que « la responsable de la plateforme téléphonique a fait remonter notre dossier, mais elle ne l’a jamais passé sur une liste d’urgence ». Nous n’avons pas son nom et nous le regrettons amèrement. Nous avons bien fait de venir… Nous aurions pu attendre cent ans que notre téléphone sonne.

La conversation se poursuit bien. Tous deux sont patients et ont réellement envie de nous sortir du pétrin. Mr Konate nous donne son numéro de portable et nous dit de l’appeler dès vendredi matin car il supervise une formation le lendemain. Avec un gros espoir, enfin, nous remercions vivement et quittons l’agence.

(Vendredi 18 Novembre : « A lundi, Mr Konate ! »

Nous appelons Mr Konate. Il se souvient bien du dossier et nous assure qu’il va nous rappeler dès lundi pour nous fixer un rendez vous « dans le courant de la semaine prochaine ». Nous serons en cours mais il promet de nous laisser un message sur le répondeur. Il aura fait de son mieux mais finalement, cela correspond bien aux « deux semaines » qui nous avaient été annoncées le jeudi 10… Nous le remercions. Au point où nous en sommes, nous voulons bien attendre trois semaines pourvu qu’on nous donne un rendez vous. A cette heure, nous n’en avons toujours pas vu la queue d’un. Toutefois, Mr Konate est d’une grande gentilless, et nous ne doutons pas de son appel le lundi suivant…

Il nous propose de nous rembourser l’Internet dont nous n’avons pas disposé pour ce mois ci, ce que nous accueillons avec reconnaissance. Le prélèvement a déjà été fait, mais il va nous faire un virement. Pour la télé, le technicien qui viendra la semaine prochaine vérifiera si – effectivement – il est justifié qu’on nous dédommage.

(Lundi 21 Novembre : « Mr Konate ? »

Nous avons bien eu Mr Konate au téléphone. Bon, évidemment, ce n’est pas lui qui nous a appelé… A 19h00, constatant que nul message ne figurait sur nos répondeurs téléphoniques respectifs, nous l’avons contacté nous-mêmes. Avec le temps, nous commençons à savoir prendre les devants… Assez penaud, il a avoué « ne pas avoir pu nous appeler ». Nous le croyons bien volontiers, ça, qu’il n’a pas pu…
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Etrangement, il nous a annoncé que nous avions un rendez vous « jeudi ou vendredi », qu’il l’avait pris lui même vendredi dernier, et qu’il ne lui restait plus qu’à nous le confirmer. Il nous rappellera demain matin pour nous donner les détails, a-t-il assuré. «Nous avons grand hâte», avons-nous répondu une fois encore...

(Mardi 22 Novembre : « Merci Mr Konate ! »

Midi. Je sors de cours et consulte mon répondeur dès que possible. Joie ! Un message de Mr Konate m’y attend, me confirmant un rendez-vous ce vendredi entre 13h00 et 15h00 ! Peut-être pourrions nous acheter une pièce montée pour fêter, avec le technicien, l’anniversaire de la troisième semaine complète sans connexion ?

(Jeudi 24 Novembre : « Vous n’avez toujours pas retrouvé la connexion par hasard ? »
Ayant notre rendez-vous, nous avons le cœur plus léger ainsi que de gros espoirs de voir s’achever nos moments de stress en bibliothèque ou au Mc Donald pour pouvoir vérifier l’arrivée de mails urgents.

Noos ne nous oublie pas, ce qui est un bon signe en soi… Nous recevons en fin de journée un délicieux appel nous demandant si « par hasard, la connexion n’est pas revenue ». C’est vrai, quoi, on ne sait jamais ! Peut-être que notre rendez-vous aurait pu être donné à quelqu’un d’autre ! Alors nous confirmons que « Non », elle n’est pas revenue… et nous vérifions bien que quelqu’un va venir le lendemain…

(Vendredi 25 Novembre : « the END »

Aujourd’hui est arrivé le miracle. Un miracle ? Peut-être pas tant que ça ! Mais cela mérite des explications sur ce beau journal qui arrive au bas de sa 4ème page en Times New Roman 12.

Avant 15h00, notre interphone retentit, ne sonnant pas à nos oreilles avec son habituel POUET mais comme un chant angélique parfaitement divin. Le technicien passe la porte, charmant et efficace, et commence à analyser la situation. Il débranche le modem, le rebranche, fait de même avec le câble de la télévision et constate que – en effet – nous ne recevons pas toutes les chaînes. Il monte sur un escabeau et commence à faire des tests au niveau du système qui partage le signal entre la télé et le modem. Il descend même à la cave vérifier l’installation. Pour lui, il n’y a pas de mystère : nous ne sommes pas reliés au réseau NOOS comme il le faudrait. Nous recevons un signal trop faible, ce qui nous empêche de recevoir la télévision sans que d’horribles petits carrés n’apparaissent. Le modem ? C’est un modem WIFI. Il a besoin d’un signal assez fort pour fonctionner et, en dessous d’un certain seuil, il n’accroche pas le réseau. Or… le signal qui atteint notre modeste appartement est trop faible. Depuis quand ? Depuis que les techniciens de NOOS ont achevé les travaux il y a trois semaines ! Ils nous ont bien raccordés mais avec un signal inadéquat.

« Je ne peux rien faire », nous dit-il. « Une équipe réseau doit venir et elle ne pourra pas être là avant lundi ou mardi. Ce n’est pas de mon ressort ». Et à ces mots, comme par enchantement, et alors qu’il n’avait rien d’autre en main qu’un stylo, la télévision se remet à fonctionner et le modem quitte son clignotement répétitif. Eberlué, le technicien cherche à comprendre comment sa main divine a pu faire une telle prouesse en remplissant simplement le compte rendu d’intervention, au moyen d’un stylo pointe 0,7 mm. « Je peux vous l’affirmer, ce n’est pas moi qui ait fait ça !. J’ai été envoyé ici alors que –de toute évidence -ils travaillent sur le réseau pour vous reconnecter ». Ne pouvait-on avoir plus amusante conclusion à cette série de péripéties épiques ? Nous avons bagarré deux semaines pour avoir un rendez vous et attendu ce jour mirifique, une semaine de plus, pour que ce soit la main du Dieu NOOS en la personne de son équipe réseau qui nous reconnecte le jour J ? Miracle ! Hosannas !
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Miracle ? Pas tant que ça, peut-être. Il semble que l’intensité du signal ait été augmentée mais pas de façon locale, sur notre zone, là où des travaux avaient déclenchés la source du problème. Alors qui sait… Peut-être que de nouvelles aventures seront à conter bientôt. Restez à l’affût, chers lecteurs, du tome 2 de cette saga !

THE END

EPILOGUE :

· A ce jour, le virement promis par Mr Konate en remboursement d’Internet n’a toujours pas pris effet.

· Nous avons demandé le remboursement de la télévision, à suivre donc.

· Une lettre partira d’ici peu, demandant le remboursement des appels téléphoniques hors de prix. Nous y joindrons l’impression sur papier bible - ou a défaut sur papier imprimante en format A4 – de ce journal de bord. Nous brûlons d’envie de l’expédier également à 60 millions de consommateurs… Passerons nous à l’acte ? Le suspens est terrible !

· Quelque chiffres en vrac, pour rigoler !

Nous avons reçu près de 250 mails sur cette période, sans compter les spams qu’il a fallu éliminer par paquets de 25. Un quart de ces mails étaient de grande importance, nous annonçant le planning du lendemain, nous fournissant nos documents de travail à imprimer, ou nous demandant de transmettre des éléments pour nos conventions de stage de DEA. « Dans la recherche, tout se fait par Internet ! C’est la vocation première du réseau, d’ailleurs, mes chers enfants » a déclaré un de nos professeurs, sans remarquer nos sourires déconfits.

Nous avons été 9 fois en bibliothèque, 2 fois chez d’aimables amis, 2 fois chez de la famille et 3 fois au Mac Donald pour consulter nos boites mails. Nous avons passé plus d’une heure (cumulée) sur le service téléphonique de NOOS, à 0,34 euros la minute. Nous avons passé près de deux heures à l’agence NOOS de la place des Vins de France. Nous avons parlé à 5 opérateurs de la plateforme téléphonique, ainsi qu’à la mémorable responsable. Nous avons également parlé à quelques 35 personnes de notre entourage de nos soucis de câble ainsi que de la « qualité » de l’assistance de NOOS, de son service, de ses sous-traitances… La responsable « qui n’est pas en train de jouer » est une véritable star parmi nos connaissances.

CEPENDANT, NOUS REMERCIONS (et sans ironie !) :

· Les opérateurs de la plate-forme qui, malgré leur check-list stricte, font de leur mieux.

· Mr Konate, qui a été le premier à tout faire bouger,

· Le technicien qui était exemplaire,

· Le compositeur de la musique d’attente.

(
Et surtout… nous sommes heureux de retrouver notre internet Zen ! Merci NOOS !
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