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Informer sur notre qualité de service fixe

Pour mieux vous informer sur la qualité de ses services fixes et dans le cadre des décisions ARCEP 1) n° 2008-1362 et n°
2013-0004, Bouygues Telecom réalise et publie ci-dessous des indicateurs mesurés lors de nos enquétes .

L’objectif de ces enquétes est de vous fournir des informations quantitatives, objectives et comparables avec les autres

opérateurs afin de vous aider dans le choix de votre fournisseur d’acces a internet.

Ces enquétes vous donnent des informations sur :

e La qualité de I'lnternet fixe
e La qualité de la voix sur le fixe

» La qualité liée a 'accés au service fixe (délai de fourniture du raccordement initial, taux de panne signalé par ligne
d’accés...) et au service client (temps de réponse par les services clients de 'opérateur, plaintes concernant 'exactitude

de la facturation...)

Les indicateurs
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Présentaiion synthétique
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FIBRE
ADSL et VOSL FIBRE COAXIALE CPTIQUE

Offres & 100 Mbitis Offres & 100 Wbkt

wia le prodocole P2P

itTorrent.

Comment sont réalisées ces enquétes ?

Ces enquétes sont encadrées par des indicateurs de qualité de service normalisés par 'ETSI, tels que définis dans les

décisions de '’ARCEP et mesurés selon un référentiel commun.

Ainsi, chaque opérateur est tenu :

==> De faire certifier, par un auditeur indépendant a chaque opérateur fixe, I'objectivité, la sincérité et la conformité des

mesures pour les indicateurs liés a I'acces, qui sont mesurés par I'opérateur lui-méme
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« Toutefois, la mesure des indicateurs liés a I'acces sur les systémes des opérateurs peuvent conduire a des résultats

difficilement comparables pour certains d’entre eux, en raison simplement d’organisations, de méthodes de travail et de

systemes d’information différents ou parce qu’intervient le facteur humain dans la qualification des appels par les

Conseillers de clientéle.
Aussi, malgré l'application d’un référentiel commun, si la comparaison de ces indicateurs 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 conformité des mesures avertit les consommateurs sur
les limites de comparabilité de ces indicateurs dans le tableau ci-dessus.

==> De faire réaliser les mesures de qualité des services internet et téléphonie fixe par un prestataire externe et indépendant
de chacun des opérateurs

« Suivant la technologie testée, des lignes de dédiées (cuivre, en fibre optique a terminaison coaxiale ou en fibre optique

jusqu’a I'abonné), strictement identiques d’un point de vue technique, ont été mises en place pour chacun des opérateurs
et attribuées par tirage au sort. Chacune de ces lignes est installée et configurée comme s’il s’agissait de votre ligne, en

utilisant les mémes modems et les mémes équipements réseau.
» Ces lignes sont utilisées pour effectuer des tests en utilisant soit :

- Soit des sites internet a large audience, sélectionnés grace au classement Alexa des sites les plus populaires ;

- Soit des mires, mises en place spécifiquement pour ce dispositif.
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» Sur chacune des lignes du dispositif, tous les indicateurs de qualité de service sont mesurés chaque heure selon un
ordre aléatoire. Les mesures sont effectuées en continu mais seules deux plages horaires sont prises en compte dans les
résultats publiés :

Heures pleines : de 18h a 23h ;
Mesures continues : de 7h a minuit, la plage de nuit étant réservée pour les opérations de maintenance du réseau et du
dispositif de mesure.

Pour assurer une meilleure cohérence entre les mesures publiées, tous les opérateurs concernés ont choisi de faire appel aux
mémes prestataires :

> SGS ICS pour attester de la conformité et de la sincérité de leurs mesures pour les indicateurs liés a I'accés
> |P label pour réaliser les mesures de qualité des services internet et téléphonie fixe

1

1) Les décisions ARCEP n°2008-1362 et n°2013-0004 imposent a chaque opérateur fixe de publier sur son site Internet les
indicateurs de qualité de l'acces, de qualité des services téléphoniques et de qualité des services internet concernant les
catégories dacces (RTC, ADSL, FTTLA, FTTH) pour lesquelles il a plus de 100 000 abonnés. Ces mesures sont réalisées par
des prestataires externes et indépendants

Documents a télécharger

Attestation de conformité indicateurs accés ADSL T1 2015

Attestation de conformité indicateurs accés THD T1 2015

Attestation de conformité indicateurs QoS Internet S2 2014

Attestation de conformité indicateurs QoS Voix S2 2014

Indicateurs de Qualité de Service — 2éme trimestre 2014

Indicateurs de Qualité de Service — 3éme trimestre 2014

Indicateurs de Qualité de Service — 3éme trimestre 2014 (QoS internet)

Indicateurs de Qualité de Service — 4éme trimestre 2014

Référentiel de mesures des indicateurs de qualité de service fixe — Décision ARCEP N°2008-1362_V7

Sites externes

* Nouveau site de I'Arcep

1

Partager

3 Tweeter < 0
G+ <1

BTl

Bouygues Telecom sur les réseaux sociaux

Retrouvez toute I'équipe sur Facebook
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