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Informer sur notre qualité de service fixe

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

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

* les indicateurs de qualité de service pour chaque configuration d’acces (réseau téléphonique, ADSL,
cable...) des différents opérateurs

Comment est réalisée cette enquéte ?

Cette enquéte est encadrée par des indicateurs de qualité de service normalisés par 'ETSI, tels que définis
dans la décision et mesurés selon un référentiel commun établi par la Fédération Frangaise des Télécoms.

Ainsi, chaque opérateur est tenu :

e de faire certifier, par un auditeur indépendant a chaque opérateur fixe, I’objectivité, la sincérité et la
conformit¢ des mesures pour les indicateurs liés a acces, qui sont mesurés par I’opérateur lu-méme

e de faire réaliser les mesures de qualité de services téléphoniques par un prestataire externe et
indépendant de chacun des opérateurs

® de fournir une description du systéme de mesures servant de base a I'auditeur pour attester de la
conformité¢ des méthodes de mesures utilisées par I'opérateur

Pour assurer une meilleur cohérence entre les mesures publiées, tous les opérateurs concernés 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
e [P label pour réaliser les mesures de qualité de service téléphonique

Toutefois, la mesure des indicateurs liés a I'acces sur les systemes 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 systeémes d’information différents ou parce qu’mtervient le facteur humain dans la
qualification des appels par les Conseillers de clientele.

Aussi, malgré I'application d’un référentiel commun, sila comparaison de ces indicateurs est pertinente dans le
temps pour un opérateur donng, elle peut €tre 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-dessous.
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Tableau des indicateurs 4éme trimestre 2012

Délal de

Taux de panne
slgnalée par
ligne d'accas

Delal de
réparation d'une
defalllance

Temps de
réponse par les
services cllents

de I"opérateur

INDICATEURS LIES A L'ACCES POUR LA CAMPAGNE D'OCTOBRE A DECEMBRE 2012

Plalntes
concernant
I"exactitude de
la facturation

Taux de résolutlon
des réclamations

par le service

cllent en un appel

Présentation synthétique
de l'indicateur

Temps (Jours calendalres) dans
leguel 50% des demandes
d"scceés au service sont llvrées

Temps (Jours calendalres) dans
lequel 95% des demandes
d'accés au service sont lhvrées

Pourcentage de demandes.
livrees en molns de
20 |ours calendalres.

51 le pourcentage cl-dessus est
Inférieur & Bo%, nombre moyen
de jours de retard par rmpport
& ces 20 jours

Taux de panne par ligne d’accés en
prenant pour période d’observatlon :

au-deld de 30 jours aprés la mise
en service de I'accés,

Taux de panne par ligne d'accés
en prenant comme perode
d’observation les 30 jours aprés
la mise en service de I'accés

Temps (en jours) dans lequel 95%
des defalliances sont repnnrnﬁ

Pourcentage de défalllances

Valeuwr moyenne du temps de
décroché par un opérateur humaln

Taux de décroché aprés |"éventuel
serveur vocal Interactif

Taux (en %) de plalntes sur
I"exactitude de la facturation
ramene ad parc
{en part par milllons)

Pourcentage de réclamations
résolues par un appel
au service client qul ne
geénere pas un second appel
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Commentaires de "anditeur
sur la comparabilité
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COMMENTAIRES

[ Moyerme des risultets des campagnes e mesares des 3o =t ge 3
|, trimeeatres 2011 et ser ot 2e trimesres zoa. |

Pourcentage d'appels défalllants

Taux de pour les appels nationaux

defalllance e
des appels Pourcentage d'appels défalllants
pour les appels Internationaux

| Moyenne des risultats des campagnes de mesunes des 3o et g2 :
trimeatres 2o et ser et 2o trimestres zoaz.

o
i e Durée Temps moyen pour appels ( Moyenne dea résultats dea campagnes Sz mesares des ge ot 42 |
§§ d'établlssement rﬂm(-nm]. _tnm-ul.rﬂ- 3041 &b 22r &t 38 EAmesbres 200z Py,
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Offres commerclsles correspondantes
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Référentlel de mesure des |Indlcateurs

I
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Compie rendu de certification de Pauditeur

2
3

Le Service Clients ADSL et téléphonie fixe de Bouygues Telecom est joignable 7j/7, de 8h a 22h.

(1)La décision ARCEP n°2008-1362 impose a chaque opérateur fixe de publier sur son site Internet les indicateurs de qualité
de services téléphoniques concernant les catégories d’acces (RTC, ADSL, FTTLA, FTTH) pour lesquelles il a plus de 100 000

abonnés. Ces mesures sont réalisées par un prestataire externe et indépendant.

&

Documents a télécharger

Attestation de conformité ADSL T4 — Février 2013

Attestation de conformité IP L.abel — Mars 2013

Attestation de conformité THD T4 — Février 2013

Indicateurs Qualité de Service — ler trimestre 2012

Indicateurs Qualité de Service — 2¢ trimestre 2012

Indicateurs Qualité de Service — 3¢me trimestre 2012

Référentiel de mesures des indicateurs de qualité de service fixe — Décision ARCEP N°2008-1362_v5

Sites externes

e Nouveau site de [ Arcep

o
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0
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Bouygues Telecom sur les réseaux sociaux

Retrouvez toute I'équipe sur Facebook

.

Suivez-nous sur Twitter

).e

Suivez-nous sur Google+

B

Suivez-nous sur Woobees
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(o]
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Ressources humaines

Ondes et santé
Développement durable
Fondation Bouygues Telecom

Choisir Bouygues Telecom

Réseau
Innovations
Accompagnement client

Et aussi

Notre espace fournisseurs
Notre qualité de service fixe

Informations légales
Protection de la vie privée
Controle parental
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