ParticuliersPros( < 10 salariésEntreprise8&YOU A propos de Bouygues Telecom

Bouygues

g Telecom £

Menu

Actualités
Presse
Carrieres
Contact

Rechercher sur le site

o Accueil
o Nous connaitre

o Notre entreprise

o Notre histoire

o Notre équipe dirigeante

o Nos campagnes de communication
e Nos engagements

o Ondes et santé

o Ressources humaines

o Développement durable

o Fondation Bouygues Telecom
e Réseau

o Réseau mobile

o Réseau fixe

o Cartes de couverture réseaux fixe et mobile

o Améliorations réseau mobile
e Innovations
e Accompagnement client

o Les points de vente

o Le Service Clients

o Une offre pour chacun

AccueiNotre qualité de service fixe

Notre qualité de service fixe

Informer sur notre qualité de service fixe

Pour mieux informer les clients sur la qualité de service de Bouygues Telecom letctadre de la décision ARCEP n° 2008 — 1362 du 4 décembre 2008(1), une enquéte
trimestrielle est réalisée et publiée sur le site Internet de Bouygieesite

Cette enquéte permet d’évaluer :
« les offres voix résidentielles des différents opérateurs

« les indicateurs de qualité de service pour chaque configuration d’acces (ré&gizntgue, ADSL, cable...) des différents opérateurs
Comment est réalisée cette enquéte ?

Cette enquéte est encadrée par des indicateurs de qualité de service ngrandliS€SI, tels que définis dans la décision et mesurés selon un référentielrcétarli par la
Fédération Francgaise des Télécoms.

Ainsi, chaque opérateur est tenu :

» de faire certifier, par un auditeur indépendant a chaque opérateur fixe, 'objectisgitédrité et la conformité des mesures pour les indicateurs liés &,'qucsont
mesurés par 'opérateur lui-méme

o de faire réaliser les mesures de qualité de services téléphoniques par taiggrest@rne et indépendant de chacun des opérateurs

o de fournir une description du systéme de mesures servant de base a l'auditeur paudeitestenformité des méthodes de mesures utilisées par 'opérateur

Pour assurer une meilleur cohérence entre les mesures publiées, tous les spératetmés ont fait le choix de faire appel aux mémes prestataires :

e SGS ICS pour attester de la conformité et de la sincérité de leurs mesures
o |P label pour réaliser les mesures de qualité de service téléphonique

Toutefois, la mesure des indicateurs liés a I'accés sur les systéemes désunpgreuvent conduire a des résultats difficilement comparables pour ceetaires elix, en raison
simplement d’organisations, de méthodes de travail et de systéemes d’'informééi@ntifou parce qu’intervient le facteur humain dans la qualification des appels par |
Conseillers de clientéle.

Aussi, malgré I'application d’un référentiel commun, si la comparaison de cestidis est pertinente dans le temps pour un opérateur donné, elle peut étre plus délicate pour
certains indicateurs entre des opérateurs différents.

C’est pourquoi, lorsque nécessaire, 'auditeur chargé d’attester la conformitéegeares avertit les consommateurs sur les limites de comparabilig€ideicateurs dans le
tableau ci-dessous.
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Tableau des indicateurs § trimestre 2014
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Dans le cadre du déploiement du dispositif nécessaire a la mise en ceuvre deotarfé2®13-0004 de I'Arcep relative a la mesure et a la publication d'indicateurs de & qualit
des services fixes d’accés a l'internet et de téléphonie, les opérateurs ontrdinprie la mesure des indicateurs liés aux appels téléphoniques prévus dans fartécisio
2008-1362 relative & la publication des mesures d'indicateurs de qualité de serviceléseoparateurs.

Les prochaines mesures seront publiées a I'occasion de la premiére publicatiolicdésurs prévus a la décision n° 2013-0004 précitée.
Le Service Clients ADSL et téléphonie fixe de Bouygues Telecom est joignablde’Bh a 22h.

(1)La décision ARCEP n°2008-1362 impose a chaqdeaipur fixe de publier sur son site Internet telidateurs de qualité de services téléphoniquesecnant les catégories d’acces (RTC, ADSL, FTTLRATH)
pour lesquelles il a plus de 100 000 abonnés. @ssimas sont réalisées par un prestataire exteineégtendant.

o

Documents a télécharger

o Attestation de conformité ADSL T1 — Juillet 2014

o Attestation de conformité THD T1 — Juillet 2014

o Indicateurs de Qualité de Service — 2eme trimestre 2013
o Indicateurs de Qualité de Service — 4éme trimestre 2013
L]
L]

Indicateurs Qualité de Service — 3éme trimestre 2013
Référentiel de mesures des indicateurs de qualité de service fixe — Déci€l&PAR2008-1362_V7

Sites externes

* Nouveau site de I'Arcep
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Bouygues Telecom sur les réseaux sociaux

Retrouvez toute I'équipe sur Facebook

L

Suivez-nous sur Twitter

Suivez-nous sur Google+

Suivez-nous sur Woobees

B

o Nous connaitre

o Notre entreprise
o Notre histoire

o Notre équipe dirigeante
o Nos campagnes de communication
o L'Essentiel 2013
e Nos engagements
o Développement durable
o Fondation Bouygues Telecom
o Ressources humaines
o Ondes et santé
e Choisir Bouygues Telecom
o Réseau
o Innovations
o Accompagnement client
e Et aussi
o Notre espace fournisseurs
o Notre qualité de service fixe
o Informations légales
o Protection de la vie privée
o Controle parental
o Protection contre le SPAM

Bouyguestelecom.entions légales © Bouygues Telecom 2014
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