
Cette newsletter est cliquable. Les mots en gras cachent des liens hypertextes.
Passez la main Acrobat Reader sur l’un de ces mots, un W apparaît. Cliquez. Vous êtes sur Internet  ;-)
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DU CHENILLARD LENT A L’EXPERTISE DE LIGNE          

« Notre service technique a pris votre dossier en charge, Monsieur. C’est en cours de traitement ». Arggg ! 
Enervant, n’est-ce pas ? Enervant parce qu’on ne sait pas combien de temps nous allons devoir rester ainsi 
sans accès à Internet Haut Débit. Agaçant surtout parce que - derrière cette phrase de complaisance - on 
ne sait pas ce qui se passe, ce qui est fait concrètement.  

Nous avons pris ici le cas d’une ligne dégroupée ayant perdu la synchronisation (notez que l’histogramme 
qui va suivre ne prend pas en considération le cas où les problèmes sur les équipements de France Telecom 
et ceux Free se cumulent. Ils sont plutôt rares). Que se passe-t-il de votre premier appel à la hotline 
jusqu’au rétablissement de votre ligne ? Quelles sont les vérifications qui seront faites si la résolution du 
dysfonctionnement nécessite une expertise de ligne (étape ultime d’une intervention technique) ? Voyons 
toutes les étapes ensemble.

Plus de synchronisation. Chenillard lent.
 L’abonné appelle à la hotline

Le téléconseiller demande à l’abonné de nettoyer sa ligne et d’effectuer les tests croisés nécessaires.
 Il configure avec lui sa connexion de secours.

L’abonné a nettoyé sa ligne et a effectué les tests sans succès.
L’abonné rappelle à la hotline.

Le téléconseiller ouvre un ticket d’incident technique.

Le service BackOffice de Free - après avoir validé le diagnostic du téléconseiller -
demande un test de position en salle de dégroupage

Un technicien de la Cellule Itinérante de Free effectue
 le test de position en salle de dégroupage et envoie un rapport au BackOffice

Le test de position est OK

Aucune anomalie détectée en salle de dégroupage. 
Le service BackOffice envoie une demande 
d’intervention au service GAMOT de France Telecom 
afin que l’opérateur historique vérifie le câblage de 
son côté, dans son central téléphonique.
A partir de cette étape, l’abonné peut suivre 
l’évolution de son dossier sur l’interface :
http://adsl.free.fr/suivi/suivi_gamot.html 

Le test de position est NOK

Une anomalie a détecté en salle de dégroupage. Le 
service BackOffice envoie une demande d’intervention 
à un technicien Free dit « de niveau III »

Le technicien III recâble la ligne de l’abonné  en salle 
de dégroupage et/ou remplace la carte DSLAM qui pose 
problème. A la suite de cette opération, il effectue un 
test de position pour vérifier que la ligne de l’abonné 
synchronise bien en sortie du DSLAM. La ligne est 
rétablie. 

Après avoir vérifié le câblage de la ligne, le service GAMOT envoie un rapport d’intervention à Free. Trois cas de 
figures possibles : Signalement Transmis à Tort (STT) : France Telecom n’a détecté aucune anomalie sur la 
ligne. - Ligne rétablie (RET) : un défaut a été détecté et corrigé par l’opérateur historique. Si l’abonné n’a pas 
débranché sa Freebox, elle devrait synchroniser maintenant. Erreur (ERR) : un défaut a été détecté mais France 
Telecom invite l’abonné à contacter le  1013 afin de résoudre le problème directement avec lui.

STT : le BackOffice appelle l’abonné pour convenir 
d’un rendez-vous afin qu’un technicien de la Cellule 
Itinérante vérifier son installation à son domicile. 

ERR : le BackOffice appelle l’abonné pour l’informer qu’il 
doit contacter France Telecom pour rétablir sa ligne.

Un technicien de la Cellule Itinérante se rend au domicile de l’abonné.

Si le technicien itinérant ne détecte aucune 
anomalie au domicile de l’abonné, son intervention 
est totalement gratuite  et une seconde demande 
de vérification sera demandé au service GAMOT de 
France Telecom.

S’il y découvre une anomalie de la responsabilité de 
l’abonné (utilisation de rallonge téléphonique non 
conforme, filtre ADSL défectueux, présence d’un 
condensateur sur la ligne, etc...), l’intervention lui 
sera facturée 90 €. 45 € en cas de déplacement inutile 
(abonné non-présent au RDV, mauvais branchement des 

Si le rapport d’intervention du second GAMOT indique de nouveau une STT, la Cellule Itinérante lancera alors une 
procédure en expertise. Un rendez-vous sera pris entre un ingénieur France Telecom et un technicien itinérant 
de Free afin de localiser la source du dysfonctionnement. Le câblage de la ligne sera ainsi vérifié de bout en 
bout, du DSLAM de Free jusqu’au domicile de l’abonné (qui devra être présent chez lui) en passant par le central 
téléphonique de France Telecom. Suite à cette expertise de la ligne, la responsabilité de chacun sera établie. Après 
que le fautif ;-) ait été identifié, il lui incombera de rétablir la ligne de l’abonné.


