« Indicateurs de qualité de service fixe »
Pour la periode de janvier 2010 a mars 2010

La décision ARCEP n"2008-1362 impose a chaque opérateur fixe ayant plus de 100 000 abonnes :

* De publier sur son site internet, pour ses offres résidentielles et pour chague configuration d'accés (réseau téléphonique, ADSL, cable...), des indicateurs de
qualité de service, normaliseés par 'ETSI, tels que définis dans la décision et mesures selon un référentiel commun établi par la Fédération Frangaise des

Telécoms ; la publication s'effectus sur une base timestrielle.

= De faire certifier par un auditeur indépendant a chaque opéerateur fixe, 'objectivite, la sincérite et la conformité des mesures pour les indicateurs lies a l'accés,

qui sont mesurés par 'opérateur lui-meéme.

= De faire realiser les mesures de qualité de services teléphoniques par un prestataire externe et indépendant de chacun des opérateurs |

= De fournir une description du systéme de mesures servant de base 4 l'auditeur pour attester de la conformiteé des methodes de mesures utilisees par

I'opérateur.

Pour assurer une meilleure cohérence entre les mesures publiées, tous les opérateurs concernas ont fait la choix de faire appel aux mémes prestataires, 5G5S
ICS pour attester de la conformité et de la sincérité de leurs mesures, ip-label newtest pour réaliser les mesures de gualité de service téléphonigue.

Toutefois, la mesure des indicateurs liés a 'accés sur les systémes des opérateurs peuvent conduire & des résultats difficilement comparables pour certains
d'entre eux, en raison simplement d'organisations, de methodes de travail et de systémes dinformation differents ou parce gu'intervient le facteur humain dans la
qualification des appels par les Conseillers de clientéle. Aussi, malgre I'application d'un référentiel commun, si la comparaison des ces indicateurs est pertinente
dans |le temps pour un opérateur donne, elle peut &tre plus délicate pour certains indicateurs entre des opérateurs différents. C'est pourquoi, lorsque necessaire,
I'auditeur chargé d'attester la conformité des mesures avertit les consommateurs sur les limites de comparabilite de ces indicateurs dans le tableau ci-dessous.

« Indicateurs de qualité de service fixe
(décision ARCEP n® 2008-1362 du 4 décembre 2008) »

Indicateur pour la période Presentation synthéatique Pour ADSL Commentaire de
Janvier 2010 a Mars 2010 des résultats des mesures l'ensemble 'auditeur sur
de l'indicateur des types la comparabilité
d'acces
Temps [en jours calendaires] dans leguel Ligne exis- Attention, la date retenue comme
5% des demandes d'accés au service sont tante : 12,0 | date de demande client va varier
livrees nl suivant les operateurs, certains
prenant pour date de réference La
date a laquelle la demande est
formulée par le client, d'autres la
Délai de fourniture Pourcentage de demandes Livrées en Ligne exis- date a laquelle le contrat est signé.
du raccardement mains de 20 jours calendaires " tante : 98,4 % Far ailleurs, en fonction des canaux
initial l de vente et du fait de la réglemen-
tation associee, les mesures de
delais peuvent étre differentes ;
notamment, dans le cas de vente a
Si le pourcentage ci-dessus est inférieur a Mon distance ou de démarchage a
80%, nombre maoyen de jours de retard par applicable domicile, le délai peut inclure le
rapport & ces 20 jours " délai de rétractation de 7 jours.
Taux de panne signalee par ligne d'acces 0445 % Attention, suivant le degre de
' finesse des typologies dont dispo-
sent les opérateurs, la dissociation
des pannes totales et des pannes
partielles n'a pas toujours éte
possible, de ce fait le périmétre de
base de calcul vane d'un opeérateur
Taux dIE panne al'autre.
5[9“3';93 par ligne Enfin la jeunesse de certains opéra-
d'accés teurs impacte leur résultat compte
Taux de panne par ligne d'accés en 437 % tenu du fait que le taux de panne est
prenant comme periode d'observation les ' plus important pour les nouveaux
30 jours aprés la mise en service de clients et que le taux de ces
l'acces nouveaux clients est plus important
pour un operateur récent.
ﬂ Temps [en jours] dans lequel 75% des 13.0)
i défaillances sont réparées
=
g
P
2 Pourcentage de défaillances réparées 917 % hi: hll_ai‘-"* il{'h "'t"f"té? P‘-"L:r l'i”:[dicatiur
m o . : dans un délai fixé a 48 heures = appliguent egalement a ce
-.g E:Ela' E:je fre_ﬁaratlun indicateur, de plus suivant les
= e detsitiance outils dont disposent les opéra-
teurs le calcul des 48h s'effectue
en hh:mn:ss alors que pour
d'autres ce calcul se base sur des
données en jours entiers (de fait
un cas peut etre considére comme
inferieur a 2 jours alors gu'il aura
eteé ouvert durant 52h00].
Valeur moyenne du temps de decroche par 0Omn &7 s Attention, conformeément au refe-
un opérateur humain [en minute et rentiel, ce taux ne prend pas en
seconde) compte le pourcentage d'appels
Temps de réponse dissuadeés ou perdus dans Le
par les services Serveur Vocal Interactif avant le
clients de choix de mise en relation avec un
|'opérateur conseiller. Pour autant ce taux sera
Taux de decroche apres U'eventuel serveur 97 4 9% tres variable suivant l'aorganisation
vocal interactif du 5VI.
. Taux de plaintes sur U'exactitude de la
Ii'lamte_s concernant facturatiﬂn rameng au nombre de factures nen
l'exactitude de la - certifie
: emises [en %)
facturation
) _ . a8 804 Attention la définition de la notion
Pourcentage de reclamations résolues par . de réclamation varie énormaément
un appel au service client qui ne générent entre les operateurs. Cette notion
) _ pas un second appel est definie par la politique de
Taux de résalution groupe de chacun et ne peut &tre
des recla I'I'_lE’[IDI'I.S comparée.
par le service client De plus la classification plus ou
en un appel mains détaillée des appels ne
permet pas toujours de vérifier si le
client n'a pas deja appele pour un
matif similaire.
Indicateur pour la période Présentation synthétigue Pour ADSL Commentaire sur
Janvier 2010 a Mars 2010 des résultats des mesures l'ensemble la comparabilité
de l'indicateur des types
d'acces
Fourcentage d'appels défaillants pour les 0,2%
appels nationaux
Taux de defaillance
des appels
Fourcentage d'appels défaillants pour les 1 4%
b appels internationaux
g
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*E Temps moyen pour les appels nationaux 11s
[ [e2n seconde]
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T
* Duree d'etablisse-
- ment de la commu-
@ nication Temps moyen pour les appels internatio- 45
» naux [en seconde]
z
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Qualité de la parole Mote MOS [mean opinion square] de la 4 4 Un écart de moins de 0.2 entre deux
gualité de la connexion de la parole notes MOS n'est pas perceptible par
l'oreille humaine
Otfres commerciales correspondantes Dartybox ADSL

(1) Inclus Le délai de portabilité des numeéros.

Référentiel de mesure des indicateurs Cliquez ici
Avis de l'auditeur sur la comparabilité des mesures entre opérateurs Cliquez ici
Compte-rendu de certification de 'auditeur Cliquez ici

Le service client DartyBox est joignable 24 heures sur 24 et 7 jours sur 7 au 3234

(0,12 € TTC/min depuis une ligne fixe ou au tarif local en composant le 098 098 32 34, temps d'attente gratuit depuis une ligne DartyBox).




