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uLes tribulations d'un lellyl’l ala IIIISIGH

Voila, c’est I'histoire banale mais vraie d’un émigré en vacances
a Alger pour y passer le Ramadan et qui veut établir un abonne-
ment ADSL (Internet) chez lui. Le premier jour du Ramadan, il
se dirige vers la poste de Hussein Dey ou on lui explique que la
ligne lui sera établie dans les 2 ou 3 jours apreés le dép6t du

dossier.

Il opte pour un abonnement de
6 mois (méme s’il n’en utilisera que
le premier mois vu qu'’il repartira en
France aprés I'Aid) et se lance
dans la procédure qui suit :

- Premier jour du Ramadan : la
ligne téléphonique étant au nom du
frére de l'intéressé, on demande a
ce dernier d’aller chercher la piece
d’identité de son frere pour pouvoir
faire les démarches nécessaires.

- Premier jour du Ramadan
(bis) : aprés un long aller et retour
a Alger-Centre pour récupérer le
document d’identité demandé, I'in-
téressé repasse au guichet avec
une autre personne qui lui explique
que ce n’est pas la bonne fagon de
faire et lui demande plutét de rem-
plir un document attestant qu’il est
responsable de la ligne en ques-
tion et de le faire légaliser a la
mairie.

- Premier jour du Ramadan
(ter) : aprés un aller et retour a la
mairie, et une nouvelle attente au
guichet, l'intéressé se voit notifier
que le systéme informatique est en
panne et on lui conseille de repas-
ser dans la soirée aprés la rupture
du jeline.

- Premier jour du Ramadan (en
soirée) : nouveau passage a la
poste et cette fois-ci notre zmigri
trouve un jeune homme tout a fait
compétent qui a la tchatche, qui
connait tout et sait tout faire... sauf
malheureusement son travail. Ce
dernier lui explique gentiment
qu’établir un contrat d’abonnement
ADSL n’est pas de ses compé-
tences et qu’il doit repasser, dans
la journée, voir un de ses collégues
en lui précisant au passage d’éviter
le type aux yeux verts.

- Deuxiéme jour du Ramadan :
nouvel épisode a la poste, la dame
qui l'avait recu la veille et lui avait
conseillé de passer dans la soirée
s’étonne de le voir de nouveau.
Enfin, aprés qu'il lui expliqua ce qui
s’est passé, elle daigne a contre-
coeur lui établir le contrat d’abon-
nement tout en marmonnant «bda
yekhmaj ella’ab».

Tout content de son modem
ADSL, le zmigri rentre chez lui,
l'installe et attend... 2, 3, 4, 5 jours
passent ainsi en attente et comme
la ligne n’est toujours pas établie il

repasse a la poste :

- septiéme jour du Ramadan :
notre intéressé pointe de nouveau
au service clientele en charge de la
téléphonie de la poste de Hussein
Dey et demande a savoir ou en est
sa demande d’abonnement ? La
dame qui le recgoit gentiment au
guichet lui explique tout a fait nor-
malement qu’elle n’en sait rien.
Son réle s’arréte au niveau de
I’établissement du contrat d’abon-
nement, le reste reléve du service
technique qui d’ailleurs ne recoit
pas les clients. Notre intéressé
s'inquiéte : si le service marketing
ne sait pas répondre a sa requéte
et que le service technique ne
recoit pas les clients il se demande
comment il va s’en sortir ? La gen-
tille dame du guichet lui donne la
solution idéale : il faut appeler le
12 et leur dire que la ligne est en
panne pour qu’un technicien
daigne s’intéresser a son cas.

Aprés plusieurs essais vains
pour joindre le 12 (ligne toujours
occupée), notre zmigri décide de
retourner a la poste et insister pour
voir quelqu’un du service tech-
nique :

- Septiéme jour du Ramadan
(bis) : aprés avoir fortement insisté
aupres du portier, notre intéressé
réussi a entrer dans le batiment du
service technique et trouve quel-
qu’un qui par compassion accepte
de s’occuper de son cas. Apres
maintes recherches, il découvre
que la fiche de notre client n’a
jamais été transmise au service
technique... Ca peut arriver, l'er-
reur est humaine !

Retour donc au service marke-
ting, une nouvelle dame gentille et
compatissante lui fait une nouvelle
fiche qu’elle transmet sur le champ
au service technique avec mot
d’ordre d’établissement urgent de
la connexion ADSL. Elle lui promet
que la ligne sera activée dans la
journée et s'il rencontre un problé-
me quelconque il n’a qu’a revenir le
lendemain la voir en personne.

Rassuré, notre pauvre zmigri

rentre chez lui rassurer a son tour
ses enfants qui s’impatientent
d’avoir I'acces a Internet pour s’oc-
cuper durant les longues journées
de jeGne. Evidemment, en fin de

soirée, la ligne n’est toujours pas
établie et le vaillant zmigri repasse
a la poste en question :

- Septieme jour du Ramadan
(en soirée) : aprés la priere des
tarawih, I'intéressé fait un saut a la
poste et y trouve une dizaine de
personnes en attente devant lui. Il
est 23h et le service ferme a
minuit... Il fait vite ses calculs et
comprend qu’il n’a aucune chance
d’obtenir gain de cause. |l rentre
chez lui bredouille.

- Huitiéme jour du Ramadan :
un peu énervé (il y a de quoi quand
méme), il repasse au service
clients et cherche en vain la dame
qui lui a dit de revenir la voir en cas
de probléme. Ce n’est pas grave, il
retrouve quand méme la premiere
dame qui lui a établi le contrat et lui
reexplique son cas. Elle s’étonne
et s’indigne vu que c’est elle-méme
qui a établi et transmis la fiche de
ce client et s’acharne a retrouver la
preuve de ce qu’elle affirme. Ne
retrouvant rien (c’est normal, il ny
arien a trouver), elle revient vers le
client et lui dit : «De toute fagon on
t'a refait une nouvelle fiche hier»!

A bout d’arguments, notre client
force a nouveau le passage au ser-
vice technique et se fait renvoyer
de bureau en bureau jusqu’a ce
qu’il trouve sa fiche bien classée
dans un des bureaux. Il s’indigne
de cette mascarade et une nouvel-
le fois il se fait promettre que son
cas ne saurait tarder et que la
connexion sera effective dans les
heures qui viennent. Résigné, Il
rentre chez lui et essaie de faire
patienter ses enfants autant que
possible. L’attente continue, 1, 2, 3

jours passent et toujours rien. I
demande alors a un ami s'il serait
adéquat de se faire rembourser
son argent et d’annuler le contrat
pour cause de non-satisfaction et
non-respect des délais. Avec un
sourire indulgent, 'ami en question
lui explique que les choses ne se
passent pas comme ¢a dans notre
pays et lui conseille plutot de reve-
nir & la charge ou éventuellement
de faire intervenir certaines per-
sonnes bien placées pour régler le
probléme. Notre zmigri, ayant tou-
jours critiqué le systéme interven-
tionniste qui prédomine en Algérie,
préfére préserver son intégrité et
revenir plutét au bureau de poste.

- Onziéme jour du Ramadan :
trés énervé et frustré, notre cher
zmigri passe directement au servi-
ce technique et retrouve la person-
ne qui lui a fait la promesse de
connexion immédiate. Aprés un
échange tendu, ce dernier explique
a notre client que son dossier est
«compliqué» et n'ayant pas été
traité «correctement» (par qui ?) il
n’était pas possible d’établir nor-
malement la connexion par mesure
de précaution !

Ne comprenant rien a ce chara-
bia (d’autant plus qu’il s’avere que
le zmigri est professeur universitai-
re dans le domaine des télécom-
munications et sait 6 combien I'éta-
blissement d’'une connexion ADSL
est simple... du moins en théorie
dans un service normal), l'intéres-
sé insiste et obtient gain de cause.
Son interlocuteur, dans un geste
de générosité magnanime, promet
solennellement qu’il prend en char-
ge en personne le dossier et prend

note du nom et numéro de télépho-
ne du client. Le geste est tellement
fort et convaincant que voila notre
client de nouveau rassuré. Toute-
fois, touché par ce manquement au
sens des responsabilités et I'ab-
sence totale de la notion de servi-
ce, il décide d’aller voir le respon-
sable du service marketing pour
qu’il cerne les causes et trouve les
responsables de tels dysfonction-
nements afin d’éviter leurs repro-
duction dans le future. La il y a eu
un choc de cultures, le respon-
sable n’arrive pas a comprendre ce
que cherche le zmigri vu que son
cas est réglé et tout rentre dans
I’ordre. Il lui dit clairement que per-
sonne n’est responsable et s'il faut
en désigner un c’est forcément les
«statistiques» qui ont fait qu’il soit
tombé dans les quelques pour-
cents de mauvais cas... Le 100%
de réussite n’existe pas en pra-
tique. Bref, en face d’un tel argu-
ment, le zmigri, désarmé et un peu
résigné, rentre chez Iui pour
annoncer la bonne nouvelle a ses
enfants. Devinez quoi... Il attend
toujours sa connexion ! Face a
cette injustice, il se tourna vers
Allah et dit : «Hassbiya Allahou wa
nia’ama el wakil.»

Cette histoire est peut-étre
banale mais cette derniére invoca-
tion ne l'est pas. Il y a une justice
divine et ces mémes personnes qui
se jouent des intéréts de leurs
concitoyens s’adresseront demain
a d’autres services et d’autres
administrations et subiront les
mémes affronts et injustices.

D' Karim Abed Meraim
Télécom-Paris-Tech

COMMUNIQUE WATANIYA TELECOM ALGERIE

Dans une ambiance chaleureuse et conviviale, Nedjma célebre Ramadan
avec ses partenaires meédias

Une Kheima et un ftour en I’honneur des professionnels de la plume

Wataniya Telecom Algérie-Nedjma a
organisé, cette semaine, a I'occasion
du mois de Ramadan, une agréable soirée
ramadanesque et un convivial ftour en
I’'honneur des professionnels des médias.

Ces deux événements qui se tiennent,
pour la cinquieme année consécutive, en
présence du directeur général de Nedjma,
M. Joseph Ged, constituent une tradition
que Nedjma tient a honorer chaque année
durant le mois sacré.

La soirée ramadanesque qui a eu lieu le
mercredi 17 ao(t a la kheima au cceur de la
Médina de la Radio algérienne et Nedjma a
été I'occasion pour les journalistes des dif-
férents médias de découvrir ce pble cultu-
rel et de divertissement inédit et d’appré-

cier, autour d’un thé et d’un kelb ellouz, un
riche programme musical, assuré par le
groupe Triana d’Alger. La rencontre fut
également propice aux échanges entre le
directeur général et ses hbétes sur des
themes variés et en particulier ceux liés au
secteur des télécoms. Un échange lors
duquel M. Ged a relevé les excellents
résultats réalisés par Nedjma durant le 1¢
semestre 2011.

Dans le méme cadre de ses actions en
direction de la presse, Nedjma a convié le
jeudi 18 ao(t a I'hotel Sheraton a Alger des
responsables des médias nationaux et des
cadres du secteur de la communication au
traditionnel et convivial f'tour ramada-
nesque organisé en leur honneur et agré-

menté par une prestation du chantre de la
musique chaabie Abdelmadijid
Meskoud.Lors de ce diner de Ramadan et
s’adressant aux invités, le directeur géné-
ral, M. Joseph Ged, a notamment déclaré :
«Je suis tres satisfait des relations privilé-
giées qui nous lient aux médias algériens.
Je vous remercie de nous avoir fidelement
accompagnés depuis notre installation en
Algérie dans nos différentes activités et
projets.

Nous espérons poursuivre notre parte-
nariat avec les médias nationaux et le ren-
forcer a I'avenir, dans un climat de transpa-
rence et de confiance mutuelle.» Abordant
le dernier bilan semestriel de Nedjma, M.
Ged a ajouté : «... Je vous annonce que

Wataniya Telecom Algérie a cléturé ce 1¢
semestre 2011 avec d’excellents résultats
en forte progression, comparés a la méme
période de I'année 2010 notamment en
termes de revenus, de parts de marché et
de volumes d’investissements. Nous comp-
tons maintenir ce rythme ascendant et
consolider notre position sur le marché
algérien grace a nos investissements,
consentis et futurs, inscrits sur le long
terme.»

A travers ces différentes actions en
direction des journalistes, Nedjma confirme
son statut de partenaire privilégié des
médias et de la presse nationale. Un parte-
nariat amené a se développer a l'avenir.
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