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Cher Journal,

Le Décor


En ces temps post-covid (quoique …), je télétravail beaucoup. Depuis maintenant 8 ans j'ai la fibre chez Orange (à l'époque, j'avais pas le choix, et ça marchait jusqu'à maintenant). Et y a pas à dire, c'est confortable.


Mais voila, depuis environ fin mai, la fibre hoquette … Latences liées à des retransmissions TCP, sur les DNS, sur les long polling, sur le VPN de la boite … Un vrai cauchemar.


Alors, avec la guerre en Ukraine et son lots de cyberattaques, je me suis dit (bêtement) que c'est tout le net qui avait un souci, mais en fait non (ou alors j'ai raté les news).


Au bout d'une semaine difficile, je me suis décidé à appeler le support.

Niveau 0


Un petit tour sur la météo du net, et premiers tests en ligne automatique pour vérifier que tout va bien. C'est le cas … sauf que y a bien un problème.

Niveau 1


Difficile d'expliquer ce ressenti à l'équipe responsable du support du niveau 1, mais j'ai joué le jeu, car c'était aussi ma première idée: problème d'alim de la livebox qui fatigue peut être un peu. Après quelques tests, changement de livebox pour voir si ça améliore les choses. Pas vraiment. Franchement, le suivi de l'incident est «top»: rappels des techniciens pour vérifier que tout va bien (ou pas) … rendez-vous sur les créneaux … bref une bonne surprise, même si au final, retour à la case départ, et passage au niveau 2.

Niveau 2

tâtonnements


Ça se complique un peu. Le technicien parle de mise à jour de la livebox (effectivement y en a quelques unes en ce moment) qui pourrait être à l'origine du problème. Ok pourquoi pas. Il propose un rendez-vous même heure le lendemain, après avoir transmis la requête à l'équipe livebox. Super.


Mais pas de SMS de confirmation du rendez-vous.


Sur la fin du créneau, ne voyant rien venir, je rappelle le support. ticket déjà ouvert, level-up immédiat. Cool.


30mn de tests et échanges plus tard, nouveau verdict: tout va bien, mais on va changer l'ONT au cas ou.


Là je tique, parce que je me souviens de la galère que ça avait été à l'install. Mais la technicienne, me confirme que «c'est plug&play» et me propose un nouveau rendez-vous pour Samedi entre 14 et 15h, sachant que je dois recevoir le nouvel ONT en point relay jeudi ou vendredi, en échangeant le matériel.


Sueurs froides de mon côté car je travaille, et si par malheur ça rate, je perds tout, téléphone et internet …


Bonne surprise, je reçois le nouvel ONT le jeudi midi, A/R à vélo pour pas perdre trop de temps, coupure internet 20mn … cool.


Ah non. ça déraille.

Stress


Du temps de l'adsl, on avait le chenillard pour attendre la synchro de la ligne, et parfois ça durait des jours :). Là, les 3 diodes vertes de l'ONT sont fixes, la livebox clignote de temps en temps, mais elle indique: pas de connexion. Au bout de 20mn, je commence à avoir très peur. Je rappelle le support.


Mauvaise idée. J'ai un rendez-vous de planifié pour Samedi … Merci à bientôt. Je tente différentes approches et au bout du 4e appel, je me dis que mort pour mort, je vais annuler le rendez-vous de samedi, en espérant avoir quelqu'un au bout du fil. Effectivement je passe dans les mains d'un nouveau technicien, ouf.


Après investigation, il me dit que la livebox est coincé entre le mode manuel et le mode automatique et que ça coince aux niveaux des serveurs. Il faut qu'il ouvre un ticket au niveau 3 et que le ticket sera traité sous 24 à 48h … J'ai les cheveux qui se dressent sur la tête. 48h sans le net … Pas de panique me dit le technicien, on peut vous fournir une sim 200Go avec un hotspot wifi pour vous redonner accès au net. Cool, mais comment je me connecte depuis l'extérieur moi ? Ah oui, on peut pas désolé … Et le technicien me dit, dès que j'ai du nouveau, on fixe un nouveau rendez-vous.


Bon, sprint à la boutique orange en vélo, récupération de l'airbox, récupération du net (+-) et bilan: ça fait 2h de taff perdu. Pour rien, car en fait le net s'est rétabli dans mon dos à un moment ou un autre.


Retour à la case départ (car je préfère tout de même utiliser le net via la fibre que via la airbox, qui ne se partage pas vraiment, il faut que je monte un routeur etc, et j'ai vraiment pas le temps).


Et pas de nouveau rendez-vous. Ok tant pis, je rappelle. Mauvaise idée: «Nous avons constaté un grand nombre d'appel de votre part, nous vous proposons qu'un technicien vous rappelle lundi entre 14h et 16h …»  Euh non, c'est maintenant que je veux parler, pas dans 4 jours alors que le problème dure depuis déjà 3 semaines … De colère, je raccroche, ras le bol. #coup_de_gueule

Investigations


Bon, je vais faire ce que je fais de mieux: «bidouiller», pour tenter de comprendre d'ou vient le problème.


J'ai fait quelques captures wireshark sur mon PC, qui montrent les retransmissions TCP sur des petits paquets (~199/249 octets, c'est aléatoire mais une fois un paquet en grippe, c'est mort), suivis de RST / SYN au bout de 2 à 3mn.


Depuis le début de mes discussions avec le support, je pense que c'est dans le réseau, mais c'est pas facile à quantifier quand «tout va bien», car le problème est parfois là, parfois pas vraiment là en fonction des heures, mais sans motif très clair.


Je précise que ça fait TOUT planter aléatoirement: les sites web (qui se retrouvent sans les .js ou .css chargés par exemple), sur tous les PCs (en filaire) / tablettes wifi / TV box de la maison (slack, google, teams, gitlab via le VPN de la boite, etc …).


Pour en avoir le cœur net, j'ai sorti le switch avec les conf VLAN et le port mirroring qui vont bien et j'ai fait une capture wireshark entre la livebox et l'ONT. Verdict: les paquets sortent bien de la livebox et sont bien retransmis. C'est pas la livebox qui est coupable.


Mais qui alors?

A votre bon Cœur !


À une époque, je sais que certain dev/techs orange passaient sur le site. Je ne sais pas si c'est toujours le cas, mais si vous avez des idées de ce qui se passe, je vous en serais très reconnaissant. De toute manière le support ne veut plus de moi pour l'instant (alors que le problème de base est toujours là …).


Pour les autres aussi, si vous avez des idées pour surveiller le problème, pour m'aider à trouver ce qui ne marche pas, je suis preneur.


Suis-je le seul à subir ces étrangetés qui me font tourner en bourrique ?


Suis-je prêts à changer de fournisseur? Jusqu'à maintenant j'avais pas de bonnes raisons, surtout que je préfère l'IPv6 d'orange (/56) à celui de Free (/64) (enfin, celui de Free d'il y a 8 ans), Mais là je me pose clairement la question.


On verra si le technicien me rappel effectivement la semaine prochaine, mais j'ai comme un gros doute.


NOTE:

Je passe sous silence un certains nombres d'éléments, car au final ça va faire probablement entre 5 et 6h passé avec le support sur le sujet, donc j'ai fait quelques raccourcis. Je compléterais dans les commentaires si besoin.


NOTE2:

Vous avez vraiment tout lu ? chapeau !


Caeies, vieux fou.
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