
Indicateurs de qualité de service fixe – Alice – Quatrième Trimestre 2010 
(décision ARCEP N°2008.1362 du 4 décembre 2008) 

La décision ARCEP n°2008-1362 impose à chaque opérateur fixe ayant plus de 100 000 abonnés : 
Å ŘŜ ǇǳōƭƛŜǊ ǎǳǊ ǎƻƴ ǎƛǘŜ ƛƴǘŜǊƴŜǘΣ ǇƻǳǊ ǎŜǎ ƻŦŦǊŜǎ ǊŞǎƛŘŜƴǘƛŜƭƭŜǎ Ŝǘ ǇƻǳǊ ŎƘŀǉǳŜ ŎƻƴŦƛƎǳǊŀǘƛƻƴ ŘΩŀŎŎŝǎ όǊŞǎŜŀǳ ǘŞƭŞǇƘƻƴƛǉǳŜΣ !DSLΣ ŎŃōƭŜΧύΣ ŘŜǎ ƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊǎ ŘŜ ǉǳŀƭƛǘŞ ŘŜ ǎŜǊǾƛŎŜΣ ƴƻǊƳŀƭƛǎŞǎ ǇŀǊ ƭΩ9¢{LΣ ǘŜƭǎ ǉǳŜ ŘŞŦƛƴƛǎ Řŀƴǎ ƭŀ ŘŞŎƛǎƛƻƴ Ŝǘ ƳŜǎǳǊŞǎ ǎŜƭƻƴ ǳn référentiel commun 

Şǘŀōƭƛ ǇŀǊ ƭŀ CŞŘŞǊŀǘƛƻƴ CǊŀƴœŀƛǎŜ ŘŜǎ ¢ŞƭŞŎƻƳǎ Τ ƭŀ ǇǳōƭƛŎŀǘƛƻƴ ǎΩŜŦŦŜŎǘǳŜ ǎǳǊ ǳƴŜ ōŀǎŜ ǘǊƛƳŜǎǘǊƛŜƭƭŜΦ 
Å ŘŜ ŦŀƛǊŜ ŎŜǊǘƛŦƛŜǊ ǇŀǊ ǳƴ ŀǳŘƛǘŜǳǊ ƛƴŘŞǇŜƴŘŀƴǘ Ł ŎƘŀǉǳŜ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊ ŦƛȄŜΣ ƭΩƻōƧŜŎǘƛǾƛǘŞΣ ƭŀ ǎƛƴŎŞǊƛǘŞ Ŝǘ ƭŀ ŎƻƴŦƻǊƳƛǘŞ ŘŜǎ ƳŜǎǳres ǇƻǳǊ ƭŜǎ ƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊǎ ƭƛŞǎ Ł ƭΩŀŎŎŝǎΣ ǉǳƛ ǎƻƴǘ ƳŜǎǳǊŞǎ ǇŀǊ ƭΩƻǇŞǊŀǘŜǳǊ ƭǳƛ-même. 
Å de faire réaliser les mesures de qualité de services téléphoniques par un prestataire externe et indépendant de chacun des opérateurs ; 
Å ŘŜ ŦƻǳǊƴƛǊ ǳƴŜ ŘŜǎŎǊƛǇǘƛƻƴ Řǳ ǎȅǎǘŝƳŜ ŘŜ ƳŜǎǳǊŜǎ ǎŜǊǾŀƴǘ ŘŜ ōŀǎŜ Ł ƭΩŀǳŘƛǘŜǳǊ ǇƻǳǊ ŀǘǘŜǎǘŜǊ ŘŜ ƭŀ ŎƻƴŦƻǊƳƛǘŞ ŘŜǎ ƳŞǘƘƻŘŜǎ ŘŜ mesǳǊŜǎ ǳǘƛƭƛǎŞŜǎ ǇŀǊ ƭΩƻǇŞǊŀǘŜǳǊΦ 
 
Pour assurer une meilleure cohérence entre les mesures publiées, tous les opérateurs concernés ont fait le choix de faire appel aux mşƳŜǎ ǇǊŜǎǘŀǘŀƛǊŜǎΣ ƭΩǳƴ ǇƻǳǊ ŀǘǘŜǎǘŜǊ ŘŜ ƭŀ ŎƻƴŦƻǊƳƛǘŞ Ŝǘ ŘŜ ƭŀ ǎƛƴŎŞǊƛǘŞ ŘŜ ƭŜǳǊǎ ƳŜǎǳǊŜǎΣ ƭΩŀǳǘǊŜ ǇƻǳǊ ǊŞŀƭƛǎŜǊ ƭŜǎ ƳŜǎǳǊŜǎ de qualité de service 
téléphonique. 
¢ƻǳǘŜŦƻƛǎΣ ƭŀ ƳŜǎǳǊŜ ŘŜǎ ƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊǎ ƭƛŞǎ Ł ƭΩŀŎŎŝǎ ǎǳǊ ƭŜǎ ǎȅǎǘŝƳŜǎ ŘŜǎ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊǎ ǇŜǳǾŜƴǘ ŎƻƴŘǳƛǊŜ Ł ŘŜǎ ǊŞǎǳƭǘŀǘǎ ŘƛŦŦƛŎƛƭemeƴǘ ŎƻƳǇŀǊŀōƭŜǎ ǇƻǳǊ ŎŜǊǘŀƛƴǎ ŘΩŜƴǘǊŜ ŜǳȄΣ Ŝƴ Ǌŀƛǎƻƴ ǎƛƳǇƭŜƳŜƴǘ ŘΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴǎΣ ŘŜ ƳŞǘƘƻŘŜǎ ŘŜ ǘǊŀǾŀƛƭ Ŝǘ ŘŜ ǎȅǎǘŝƳŜǎ ŘΩƛƴŦƻǊmation différents ou 
ǇŀǊŎŜ ǉǳΩƛƴǘŜǊǾƛŜƴǘ ƭŜ ŦŀŎǘŜǳǊ ƘǳƳŀƛƴ Řŀƴǎ ƭŀ ǉǳŀƭƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜǎ ŀǇǇŜƭǎ ǇŀǊ ƭŜǎ /ƻƴǎŜƛƭƭŜǊǎ ŘŜ ŎƭƛŜƴǘŝƭŜΦ !ǳǎǎƛΣ ƳŀƭƎǊŞ ƭΩŀǇǇƭicaǘƛƻƴ ŘΩǳƴ ǊŞŦŞǊŜƴǘƛŜƭ ŎƻƳƳǳƴΣ ǎƛ ƭŀ ŎƻƳǇŀǊŀƛǎƻƴ ŘŜǎ ŎŜǎ ƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊǎ Ŝǎǘ ǇŜǊǘƛƴŜƴǘŜ Řŀƴǎ ƭŜ ǘŜƳǇǎ ǇƻǳǊ ǳƴ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊ ŘƻƴƴŞΣ Ŝƭƭe peut être plus délicate 
pour certains indicateurs entre  ŘŜǎ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊǎ ŘƛŦŦŞǊŜƴǘǎΦ /ΩŜǎǘ ǇƻǳǊǉǳƻƛΣ ƭƻǊǎǉǳŜ ƴŞŎŜǎǎŀƛǊŜΣ ƭΩŀǳŘƛǘŜǳǊ ŎƘŀǊƎŞ ŘΩŀǘǘŜǎǘŜǊ ƭŀ conformité des mesures avertit  les consommateurs sur les limites de comparabilité de ces indicateurs dans le tableau ci-dessous. 

Référentiel de mesure des indicateurs 

Le Service Abonnés est ouvert 24H/24 et 7J/7 

Compte-rendu ŘŜ ŎŜǊǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ ŘŜ ƭΩŀǳŘƛǘŜǳǊ 

Version 1.0 

Commentaires d’Alice : 
Sur ligne construite, soit plus de 70% de nos 
souscriptions, 
- 50% de nos abonnés sont activés en 5 jours, 
- 70% en 7 jours, 
- 80% en 10 jours. 
 
Il faut en moyenne 10 à 20 jours 
supplémentaires pour construire une ligne, 
en particulier du fait de l'intervention ŘΩǳƴ 
technicien sur la boucle locale. 
 
Les contrats signés lors d'un démarchage à 
domicile font l'objet d'un délai 
supplémentaire de 10 jours permettant à 
l'abonné de se rétracter plus facilement. 
 
La date de signature des contrats n'étant pas 
saisie dans nos systèmes informatiques lors 
ŘΩǳƴ ŘŞƳŀǊŎƘŀƎŜ Ł ŘƻƳƛŎƛƭŜΣ ƭŀ ŎŜǊǘƛŦƛŎŀǘƛƻƴ 
de ces quatre indicateurs a été refusée, et ce 
pour tous les canaux de distribution. 

Indicateur Présentation synthétique de l'indicateur
Ligne ou prise 

existante (active 

ou inactive)

Ligne ou prise 

inexistante à 

construire

Commentaires de l 'auditeur sur la comparabilité

Temps (en jours calendaires) dans lequel 50% des demandes 

d'accès au service sont l ivrées (Nouveau)

Temps (en jours calendaires) dans lequel 95% des demandes 

d'accès au service sont l ivrées

Pourcentage des demandes livrées en moins de 20 jours 

calendaires

Si le pourcentage ci-dessus est inférieur à 80%, nombre moyen de 

jours de retard par rapport à ces 20 jours

Taux de pannes signalées par l igne d'accès pour les lignes mises 

en service depuis plus de 30 jours (nouveau)

Taux de pannes signalées par l igne d'accès en prenant comme 

période d'observation les 30 jours après la mise en service

Temps en jours dans lequel 95% des défail lances sont réparées
Attention, pour certains opérateurs ce calcul prend en compte tous les appels entrants car ils ne font pas de distinction (par choix ou parce 

ǉǳŜ ƭΩƻǳǘƛƭ ŘΩŜƴǊŜƎƛǎǘǊŜƳŜƴǘ ŘŜǎ ŀǇǇŜƭǎ ƴŜ ƭŜ ǇŜǊƳŜǘ Ǉŀǎύ ŜƴǘǊŜ ƭŜǎ ŀǇǇŜƭǎ ƭƛŞǎ Ł ǳƴŜ ǉǳŜǎǘƛƻƴ ǇǊŀǘƛǉǳŜ Ŝǘ ŎŜǳȄ ǊŞŜƭƭŜƳŜƴǘ ƭƛŞǎ Ł ǳƴŜ 

ŘŞŦŀƛƭƭŀƴŎŜ ǘŜŎƘƴƛǉǳŜΦ 5Ŝ Ǉƭǳǎ ƭŜ ŎƻƳǇǘŜǳǊ ŘŜ ŘǳǊŞŜ ŘŜ ǘǊŀƛǘŜƳŜƴǘ ŘŜ ƭŀ ǇŀƴƴŜ Ł ǇŀǊŦƻƛǎ Ǉǳ şǘǊŜ ǎǳǎǇŜƴŘǳ Řŀƴǎ ƭΩŀǘǘŜƴǘŜ ŘΩǳƴ ǊŀǇǇŜƭ ŎƭƛŜƴǘΦ

Pourcentage de défail lances réparées dans un délai fixé à 48  

heures

[Ŝǎ ōƛŀƛǎ ƛŘŜƴǘƛŦƛŞǎ ǇƻǳǊ ƭΩƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊ bϲс ǎΩŀǇǇƭƛǉǳŜƴǘ ŞƎŀƭŜƳŜƴǘ Ł ŎŜǘ ƛƴŘƛŎŀǘŜǳǊΣ ŘŜ Ǉƭǳǎ ǎǳƛǾŀƴǘ ƭŜǎ ƻǳǘƛƭǎ Řƻƴǘ ŘƛǎǇƻǎŜƴǘ ƭŜǎ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊǎ ƭŜ 

ŎŀƭŎǳƭ ŘŜǎ пуƘ ǎΩŜŦŦŜŎǘǳŜ Ŝƴ ƘƘΥƳƴΥǎǎ ŀƭƻǊǎ ǉǳŜ ǇƻǳǊ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ŎŜ ŎŀƭŎǳƭ ǎŜ ōŀǎŜ ǎǳǊ ŘŜǎ ŘƻƴƴŞŜǎ Ŝƴ ƧƻǳǊǎ ŜƴǘƛŜǊǎ  όŘŜ Ŧŀƛǘ ǳƴ Ŏŀǎ ǇŜǳǘ şǘǊŜ 

ŎƻƴǎƛŘŞǊŞ ŎƻƳƳŜ ƛƴŦŞǊƛŜǳǊ Ł н ƧƻǳǊǎ ŀƭƻǊǎ ǉǳΩƛƭ ŀǳǊŀ ŞǘŞ ƻǳǾŜǊǘ ŘǳǊŀƴǘ рнƘллύΦ

Valeur moyenne du temps de décroché par un opérateur humain 

(en minutes et secondes)

Taux de décroché après l 'éventuel serveur vocal interactif

Plaintes concernant l 'exactitude de la 

facturation

Taux de plaintes sur l 'exactitude de la facturation ramenée au 

nombre de factures émises (en %)

Attention, suivant le degré de finesse des typologies dont disposent les opérateurs, la dissociation entre régularisations et gestes 

ŎƻƳƳŜǊŎƛŀǳȄ ǎǳǊ ŦŀŎǘǳǊŜǎ ƴΩŀ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ŞǘŞ ǇƻǎǎƛōƭŜΣ ŘŜ ŎŜ Ŧŀƛǘ ƭŜ ǇŞǊƛƳŝǘǊŜ ŘŜ ōŀǎŜ ŘŜ ŎŀƭŎǳƭ ǾŀǊƛŜ ŘΩǳƴ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊ Ł ƭΩŀǳǘǊŜΦ 

Taux de résolution des réclamations 

par le service client en un appel

Pourcentage de réclamations résolues par un appel au service 

client qui ne génère pas un second appel

Attention la définition de la notion de réclamation varie énormément entre les opérateurs. Cette notion est définie par la politique de 

groupe de chacun et ne peut être comparée. De plus la classification plus ou moins détaillée des appels ne permet pas toujours de vérifier 

ǎƛ ƭŜ ŎƭƛŜƴǘ ƴΩŀ Ǉŀǎ ŘŞƧŁ ŀǇǇŜƭŞ ǇƻǳǊ ǳƴ ƳƻǘƛŦ ǎƛƳƛƭŀƛǊŜΦ

Pourcentage d'appels défail lants pour les appels nationaux

Pourcentage d'appels défail lants pour les appels internationaux

Temps moyen pour les appels nationaux (en secondes)

Temps moyen pour les appels internationaux (en secondes)

Qualité de la parole
Note MOS (Mean Opinion Square) de la qualité de la connexion 

de la parole
όмύ ¦ƴ ŞŎŀǊǘ ŘŜ Ƴƻƛƴǎ ŘŜ лΦн ŜƴǘǊŜ ŘŜǳȄ ƴƻǘŜǎ ah{ ƴΩŜǎǘ Ǉŀǎ ǇŜǊŎŜǇǘƛōƭŜ ǇŀǊ ƭΩƻǊŜƛƭƭŜ ƘǳƳŀƛƴŜ 

Moyenne des résultats des campagnes de mesures pour la période du 01/01/2010 au 31/12/2010

Taux de panne signalée par l igne 

d'accès

Délai de réparation d'une défail lance

Non certifié

16.4%

4,20 (1)

Offre Alicebox

0.03%

88.4%

Taux de défail lance des appels

0.60%

0.60%

Durée d'établissement de la 

communication

1.40

8.50

!ǘǘŜƴǘƛƻƴΣ ŎƻƴŦƻǊƳŞƳŜƴǘ ŀǳ ǊŞŦŞǊŜƴǘƛŜƭΣ ŎŜ ǘŀǳȄ ƴŜ ǇǊŜƴŘ Ǉŀǎ Ŝƴ ŎƻƳǇǘŜ ƭŜ ǇƻǳǊŎŜƴǘŀƎŜ ŘΩŀǇǇŜƭǎ ŘƛǎǎǳŀŘŞǎ ƻǳ ǇŜǊŘǳǎ Řŀƴǎ ƭŜ {ŜǊǾŜǳǊ 

±ƻŎŀƭ LƴǘŜǊŀŎǘƛŦ ŀǾŀƴǘ ƭŜ ŎƘƻƛȄ ŘŜ ƳƛǎŜ Ŝƴ ǊŜƭŀǘƛƻƴ ŀǾŜŎ ǳƴ ŎƻƴǎŜƛƭƭŜǊΦ tƻǳǊ ŀǳǘŀƴǘ ŎŜ ǘŀǳȄ ǎŜǊŀ ǘǊŝǎ ǾŀǊƛŀōƭŜ ǎǳƛǾŀƴǘ ƭΩƻǊƎŀƴƛǎŀǘƛƻƴ Řǳ {±LΦ

90.4%

Délai de fourniture du raccordement 

initial

Non certifié

Attention, la date retenue comme date de demande client va varier suivant les opérateurs, certains prenant pour date de référence la date 

Ł ƭŀǉǳŜƭƭŜ ƭŀ ŘŜƳŀƴŘŜ Ŝǎǘ ŦƻǊƳǳƭŞŜ ǇŀǊ ƭŜ ŎƭƛŜƴǘΣ ŘΩŀǳǘǊŜǎ ƭŀ ŘŀǘŜ Ł ƭŀǉǳŜƭƭŜ ƭŜ ŎƻƴǘǊŀǘ Ŝǎǘ ǎƛƎƴŞΦ tŀǊ ŀƛƭƭŜǳǊǎΣ Ŝƴ ŦƻƴŎǘƛƻƴ ŘŜǎ ŎŀƴŀǳȄ ŘŜ 

vente et du fait de la réglementation associée, les mesures de délais peuvent être différentes ; notamment, dans le cas de vente à distance 

ou de démarchage à domicile, le délai peut inclure le délai de rétractation de 7 jours.Non certifié

Non certifié

3.00% Attention, suivant le degré de finesse des typologies dont disposent les opérateurs, la dissociation des pannes totales et des pannes 

ǇŀǊǘƛŜƭƭŜǎ ƴΩŀ Ǉŀǎ ǘƻǳƧƻǳǊǎ ŞǘŞ ǇƻǎǎƛōƭŜΣ ŘŜ ŎŜ Ŧŀƛǘ ƭŜ ǇŞǊƛƳŝǘǊŜ ŘŜ ōŀǎŜ ŘŜ ŎŀƭŎǳƭ ǾŀǊƛŜ ŘΩǳƴ ƻǇŞǊŀǘŜǳǊ Ł ƭΩŀǳǘǊŜΦ 

Enfin la jeunesse de certains opérateurs impacte leur résultat compte tenu du fait que le taux de panne est plus important pour les 

nouveaux clients et que le taux de ces nouveaux clients est plus important pour un opérateur récent.

20.7

78.2%

Temps de réponse par les services 

clients de l 'opérateur

00:01:30

http://www.alicebox.fr/pdf/referentiel_fft_2010-t4.pdf
http://www.alicebox.fr/pdf/attestation_alice_2010-t4.pdf

