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Trop Long, Dit Rapidement ; la personne qui n'était pas satisfaite de l'ordinateur portable reconditionné que j'ai commandé la semaine dernière (à cause de la taille de l'écran, d'après le vendeur) et qui avait retourné l'ordinateur a activé la licence Windows, entraînant le refus de remboursement de celle-ci de la part d'Acer et de Microsoft.


Bonjour à toutes et à tous.


Dans ce journal, je partage avec vous ma demande de remboursement infructueuse du système Windows livré avec un produit reconditionné.


Je viens de recevoir l'ordinateur de la marque Acer que je viens de commander. J'ai choisi ce modèle parce qu'il me fallait un ordinateur pas trop cher, correct, une grande autonomie, écran 13". L'écran mat et le disque dur hybride sont deux gros plus (à vrai dire, je ne voulais pas un ordinateur avec un disque dur classique, au départ j'étais parti sur du SSD). Je ne voulais pas mettre beaucoup plus que 300€ quand on peut trouver un Chromebook sur lequel on peut installer un Linux classique avec des caractéristiques très intéressantes à 300€ : 13 pouces, plus de 8h d'autonomie, SSD de 32 Gio, 4 Gio de mémoire vive mais un processeur un peu léger (d'où une telle autonomie avec un tel prix, certainement) et actuellement disponible qu'en rouge et blanc à ce prix.


Coup de bol, ce modèle de la marque Acer qui semble avoir des caractéristiques proches de celles qui m'intéressent était disponible reconditionné pour 379€ (au lieu de plus de 450€). Ça reste cher pour ce que je voulais mettre initialement, mais tant pis, on fait un compromis


Je savais qu'obtenir le remboursement du système d'exploitation préinstallé sur un ordinateur reconditionné n'était pas garanti. J'ai quand même tenté, puisque je n'aurai pas l'usage de ce système…


Pour obtenir le remboursement du système chez Acer, il faut appeler leur support (prix d'un appel local, gratuit pour une partie non négligeable de la population française en 2014). La licence de Windows ne doit pas avoir été activée. Le support envoie alors un formulaire à remplir et l'ordinateur doit être expédié avec les éventuels CD d'installations de Windows à Acer qui se chargera de raser le système. Contraignant, même si Acer rembourse les frais de ports. On peut mieux faire…


Alors j'appelle, j'attends un peu, on me demande le numéro du produit, on me demande si mon nom est Tartempion, qui doit être le nom du client  (remplacé pour discrétion et mémoire défaillante) qui a retourné le produit (quand j'en ai demandé la raison au fournisseur qui m'a appelé spontanément pour me prévenir qu'il envoyait le produit, il m'a dit "Erreur client", à priori la taille de l'écran n'allait pas au client).


On me dit que la licence a été validée, et bien que mon système ait été remis à zéro, le remboursement ne sera pas possible.


Insister et argumenter sur le fait que je n'ai pas moi-même utilisé le système, que celui-ci est comme neuf, que le précédent client ne l'a manifestement pas utilisé non plus n'a qu'entraîné boucle sans fin jusqu'à ce que je glisse "bon bah merci, bonne journée".


Je retente ma chance sur leur "tchat en direct". Je vous laisse lire la conversation ci-après, au cas où cela vous intéresse :



moi: Bonjour,

Je viens de recevoir l'ordinateur portable commandé la semaine dernière. Il est reconditionné et a été remis à zéro. Je souhaiterais me faire rembourser le système d'exploitation.
L'opérateur: Bonjour. Mon nom est L'opérateur. En quoi puis-je vous être utile?
moi: Bonjour L'opérateur, je souhaiterais obtenir le remboursement du système d'exploitation de la machine que je viens de recevoir, puisque je n'en ai pas besoin.
moi: Quelle est la procédure à suivre ?
L'opérateur: Nous sommes entrain d'analyser votre demande pour vous répondre immédiatement.
moi: parfait
L'opérateur: Un produit reconditionné ne peut pas être remboursé
moi: Pourquoi ?
moi: J'ai acheté l'ensemble ordinateur+windows, j'aimerai me faire rembourser la partie windows du produit dont je n'ai pas besoin
moi: cette partie ne risque pas d'avoir été abîmée par le reconditionnement…
L'opérateur: Désolé, la licence a été utilisée et reconditionnée

La communication avec le service de conversation Oracle RightNow CX Cloud Service a été interrompue.  Veuillez patienter pendant les tentatives de rétablissement de la connexion.

Déconnexion dans 240 secondes.

Connexion reprise.
moi: Oui, le système a du être démarré par l'ancien propriétaire de la machine mais il ne s'en est jamais servi
moi: je ne suis pas responsable de ce qu'a fait l'ancien propriétaire
moi: J'attendrais au moins un geste commercial, puisque vous ne proposez pas vos machine sans système d'exploitation
moi: si je vous réexpédie l'ordinateur, vous verrez bien que le système n'est pas configuré.
moi: Vous est-il possible de "désactiver" la licence ?
moi: ou demander à microsoft de le faire ?
moi: Si la licence est désactivée aujourd'hui, vous avez la preuve que je n'ai jamais utilisé ce windows
moi: Il existe aussi des preuves que le produit a immédiatement été retourné par l'ancien propriétaire.
L'opérateur: Nous vous avoons dit que le produit reconditionné ne bénéficie pas de remboursement de licence; et nous ne voulons plus dire quelques choses en plus
L'opérateur: Nous vous remercions de nous avoir contacté et nous vous souhaitons une bonne journée.
L'opérateur s'est déconnecté.




Microsoft a reçu de l'argent correspondant à une licence Windows qui ne sera jamais utilisé. Bien sûr, le support technique de Microsoft m'indique qu'il faut contacter Acer pour régler le problème quand je leur demande s'il est possible d'indiquer à Acer que cette licence ne sera pas utilisée.


Je vais probablement devoir accepter cet état de fait et installer le système qui m'intéresse dessus quand j'aurai le temps de le faire. Dommage, si le remboursement avait fonctionné, le coût de l'ordinateur serait tombé pas loin de la somme que j'étais au départ prêt à mettre dans ma nouvelle machine.


Même si la situation s'est bien amélioré au sujet du remboursement du système préinstallé, il y a encore du chemin à parcourir. 


En espérant que quelqu'un aura apprécié ce journal-retour, merci de m'avoir lu,

bien à vous,

raphj.
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