Indicateurs de qualité de service fixeAlice— Quatrieme Trimestre 20

(décision ARCEP2008.1362 du 4 décembre 2008)
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Pourassurer une meilleure cohérence entre les mesures publiées, tous les opérateurs concernés ont fait le choix de faire app¥l&wt LINB & G F G ANBAZ f Qdzy LIR2dzNJ F (GSa
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Ligne ou prise| Ligne ou prise

Indicateur Présentation synthétique de l'indicateur existante (activ¢ inexistante & Commentaires de |'auditeur sur la comparabilité
ou inactive) construire
Temps (en jours calendaires) dans lequel 50% des demandg N ifie M e s d'Alicp
on certifie Surligne construite, soit plus de 70% de nop

d'accés au service sont livré@souveau)

souscriptions,
. . L e . o ’
Z,emps o |0urs' calenda}!resl) Gl (i) €0 6 S Glamemit Non certifié Attention, la date retenue comme date de demande client va varier suivant les opérateurs, certains prenant pour date de référenc| 500/0 de I’]OlS abonnés sont activés en 5 jogrs,
Délai de fourniture du raccordementd‘2CC€S au service sont livrées L ofFdzSEES tF RSYFyRS Sad FaNldiA SS LI NI ES OfASyi(s RQF dzii NBa -70% en 7J9U"'5:
initial o R . vente et du fait de |a réglementation associée, les mesures de délais peuvent &tre différentes ; notamment, dans le cas de vente -80% en 10 jours.
Pourcentage des demandes livrées en moins de 20 jours Non certifié ou de démarchage a domicile, le délai peut inclure le délai de rétractation de 7 jours.
calendaires N .
Il faut en moyenne 10 a 20 jours
Si le pourcentage ci-dessus est inférieur & 80%, nombre moy N A3 supplémentaires pouconstruire une ligne,
N . K on certifié - N » L
jours de retard par rapport a ces 20 jours en particulier du fait de l'interventioRR Q dz
- - - technicien suta boucle locale.
s d(_e pa;mes. 5|g|na|3es par yolieldaceesipeutie=llignes 3.00% Attention, suivant le degré de finesse des ies dont di les opé la di ion des pannes totales et des pan|
Taux de panne signalée par ligne |©" Service depuis plus de 30 jourmuveau) L NGASEESE yoF L4 G2de22dNE SGS Ll2aaArot s RS OS Frad t§ LS Les contrats signés lors d'démarchage a
d'acces . . . . N Enfin la jeunesse de certains opérateurs impacte leur résultat compte tenu du fait que le taux de panne est plus important pour le: domicile font I'objetd'un délai
Taux de pannes signalées par ligne d'accés en prenant com 16.4% nouveaux clients et que le taux de ces nouveaux clients est plus important pour un opérateur récent. )

supplémentaire de 10 jours permettant a

période d'observation les 30 jours aprés la mise en service D - -
I'abonné de se rétracter pluacilement.

Attention, pour certains opérateurs ce calcul prend en compte tous les appels entrants car ils ne font pas de distinction (par choix
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heures O2yaARSNE O2YYS AYFSNASANI £ W 22dNE Ff2NE [jdzZQAf FdNF SGS 2d de ces quatre indicateurs a été refusée, et ke
Valeur moyenne du temps de décroché par un opérateur hum 00:01:30 pour tous les canaux de distribution.
Temps de réponse par les services | (81 minutes et secondes) 1GGSyGA2ysS O2yTaNNSYSy(d I dz NETSNBYGASES 08 (1 dE y$ LINByR LI
clients de I'opérateur +20Ht LYGSNY OGAT F@Fyid €S OK2AE RS Yras Sy NBtldAz2y | 450 dz
Taux de décroché apres I'éventuel serveur vocal interactif 90.4%
Plaintes concernant I'exactitude de |Taux de plaintes sur I'exactitude de la facturation ramenée al 0.03% Attention, suivant le degré de finesse des ies dont di: les la di iation entre régularisations et geste:
facturation nombre de factures émises (en %) . ° O2YYSNDAI dzE &adzNJ FI OGidzNBa yQl L& G2d22dNB SGS LkraaArot §s RS
" " . Attention la définition de la notion de ré lion varie é entre les opé Cette notion est définie par la politique
TR ré§olutl9n OIS EEmET P?umem.age d,e ':écmmanons TESEITES (7Y M) e SE 88.4% groupe de chacun et ne peut étre comparée. De plus la classification plus ou moins détaillée des appels ne permet pas toujours d
par le service client en un appel client qui ne génére pas un second appel AA €S OfASYG yQl LIha RS2t FLIJSES LI2dNI dzy Y2GATF AAYALE ANBO®
Pourcentage d'appels défaillants pour les appels nationaux 0.60%

Taux de défaillance des appels

Pourcentage d'appels défaillants pour les appels internationaux 0.60%
des résultats des campagnes de mesures pour la période du 01/01/2010 au 31/12/2010
Temps moyen pour les appels nationaux (en secondes) 1.40
Durée d'établissement de la
communication
Temps moyen pour les appels internationaux (en secondes) 8.50
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Le Service Abonnés est ouvert 24H/24 et 7J/7



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

