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1.1. Principes généraux prévus par le cadre réglementaire 
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1.2. Démarche générale 
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1.3. La perception des utilisateurs  
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1.4. Application au service téléphonique par type d’accès fixe 
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1.5. La comparabilité des mesures et l’utilisation 
d’indicateurs normalisés 
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1.6. Le périmètre des acteurs concernés 
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2. LES INDICATEURS 
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2.1. Etat des lieux des références existantes en matière de 
qualité de service 

������	�
�������������������>������&������
��������	�����/���	���&���

�	��/�	��
��	��
�����?���
��������������	����
���������
�����&�/�*�
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2.1.2. Les indicateurs de qualité applicables dans le cadre des 
obligations de service universel 
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2.1.3. Les indicateurs mentionnés dans la directive européenne 
2002/22/CE pour les services de communications électroniques 
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2.1.4. Les indicateurs devant figurer dans les contrats de service de 
communications électroniques 
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2.1.5. Comparaison internationale 

���

�/�������	�
����
��������	�����/���	���	���	�������������&&�
����	���
	���	������	���6	�
�������
	9� 
������
�� ���������
�� �YR��J�$9� ��� 1��		�� �Y�V��$9� ��� #�������� ��
�
��$9�
��"	���
���!5F$������� �6������
���2&
��$*��
�
��	� ����������	��
�
��9�2&
��� ���!5F� ����	�
�� ��� ��	���� ��� �����?���	� ����������� ���
	����
�������
	��������	�&���
�		���	����
����
�
����
	����
���
����	9���
����	����	�������	�
��� 	����
�� �������
����*� #��� 
�
���9� ��	� ����������	� 	��		�� ��� ������
��
�� ������	�
��������
���	�����������13*��
�
1�
	����
�	��	���
��������������	9���������
����
���	���	���	��	���&&�
�����������	����������	�
��/� �+��� 	��� ����	� 	���	� Z ��9� ��
	� ��� 
�	� �
����	9� 
����� 
�� �	�� �&&�
����� 	��� �
� 	���� U���
�
����
��
�*� ��	� ����������	� �����
�� �������
�� �������� ��	� ��	���	9� ���� �/�����9� ���
������������	���
������������	�
�����/���6�
	���	��
��
�����	����������	���)*���	������?���	�
����	�����	�
���		�	�������

�/��888�����������
������'�����"!����	�������
���
���>������	�����	�
��&�
����
	�	�����	������	�"F18*��
���������������������������������������� ��������
)�����,��UUU*���6
*�	�F���
���
�
�
��
�	�1�

��
�	�!������1����
����#����
�
��
R�����	!��������



�)����

�

2.2. Périmètre proposé pour les indicateurs 
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2.2.1. Reprise des indicateurs de la directive 2002/22/CE 
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2.2.2. Reprises des indicateurs pertinents de l’arrêté du 16 mars 2006 
relatif aux contrats de services de communications électroniques 
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2.2.3. Indicateurs de qualité de la communication vocale 
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2.2.4. Récapitulatif des indicateurs proposés 
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3. LES MODALITES DE MESURE DES INDICATEURS ET DE 
PRESENTATION DES RESULTATS  
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3.1. Les indicateurs généraux  

3.1.1. Délai de fourniture du raccordement initial   
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3.1.2. Taux de défaillance par ligne d’accès  
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3.1.3. Délai de réparation d’une défaillance  

�

�$ =�&�
����
�����������������	����������
��
������
� �
������	�
���	���	�
��������������������������� !"���

�
!����
��
�������	����&�
����
	����������"F18��'��'�);����
���������*�$*�8��	C���������C�
��
������
�
�������@�&������������ �����&���&�/���

�		���
�	�A*�8��	C���������������
�������
���&�
����
��C�
��
��&�����

��������
������������
���I����	����
���	����
��������
���������&�

���

���
�*��
�
!�������	����	C����������
������
����/�	����
�	��������	����	�	�
�������	�	���/�
���
�	���	�
����	�	��
�����������������
*�3
�����	�	��
�����������������
��	���
��������
	���	�
�
�����
	�
��
���������&���
�		�������	����
�*���	�
�	���
	���	����	��
���������	�	��
�����������������
�

C�	����	������	�������
	� ��	����	� ��� �	�� �����	�� ���
���
�������6����
�	�������
��������
�
����	��������
	���

�����9������
��+�����/
��	���������	���*�
�
!�������?������������������	����
��	C����������
������
����/�	����
�	�&���
�	�����
����
�*�
�

��	���	���	� �����
�� �

����� �����	� ��	� ���������
	� ��� ��&���	� 	��� ��	� ���
�	� �C�

?	� 	��� ���
�������� 
�
	������*� ��	� ��	���	� �����
�� 	C����6��� 	��� ��	� ��&���	� ��	���	� ��
	� ��� ��������

�
	������9���������	�������������������������	��
������
���&��	*�
�



�G����

���&���
�		�������	����
���������
������������������	���	������	��������	���
��
����	������	���	�
��&�����

�	������
��+����
���&���	*�
�
1�� ��� &���
�		���� ��� 	����
�� &���� ��&���

�� �� �
�� ���
�	��
� ����� ��� ��	��
�� ��	� �������	� ���
��
��J;���	9�
�
��������+����&���
���������
�*�
�
���������"F18��
�������������/��6��	����
�	�������
��+�����
����	���������	���*�8��	C������C�
�

�	� �I� ��� ���������
� ����
�� �C�
� �

?	� ��/� ��
��/� ��� 
���
�� &�
��� ����
C�	�� ��	� ��		����� ��
�C��������	������������C�
�
�	��I����
���
������
��������������������������
*�
�

#������
���
����
�	���

�

�

��������	
�� !����� ��&�
����
� ��� 
����� �������� ��� ��	���� ���	� �����		�
�;����	�
��������	�N�"	����J;���	�
�
�		�����������	����
�	��
	�������������
	�	���
����������	�N�1��
���9���	������	�N�
�
�

�

�$�#�����	�	�
�����������	�	��������������

�
���������"F18��'��'�);�����		�����	����	������
	�������	�
�����
���	���	���	���������	���
���
�
��
������ ,���$� ��� ����	���
	� ������� ��	�('O����%�O���	�&����	�������	�	�
���������	*�!�����
���
����������+�����/��������
������	���		��	� ���������	����
���/������	�������	$���� ��$� ���
����
�
����������&�����

�	���	����	���
	��������������	��&�/�����&���
�		�������	����
�*�
�
8�����������+��������
��
��������	�
�����
���	���	�����	�,��

• �������	���
������$���
	��������%�O���	���&�����

�	�	�
���������	���
• �������
�
����������&�����

�	��������	���
	��
�������&�/�����(������	�

�

��������	��� !������
�
��������%�O����	�	�����;�;��������
�
��N�1�
�
9���������9����
�������������������	�J����	�N�
��������	�
� ����������������(������	����	�	�����;�;����������
�
��N�1�
�
9���������9�
����������������������	�J����	�N�
�
!����
��
�����������	����������
�������C�
��
������@��������������
	����/���
�������
	A���
����
���	� ���
*� 5��	� ��	� ��&&?��
�� ���� �C�����
��� ��� ��������
�� ��� ��� ��	���� ��� 
�	� �
��
�����	*�
�C�
��
������@�������������
	����/���
�������
	�A��	��	���
����������������������
������
���
�����
	�� ��	������
����� �C���������9���

���� ������	���
�
��������� ��� ��������
���C�
�� ����������
��*�
F�
��	������C�
��
������@���������� ���������
����
����&�����

��A���������C�������� �C�&&�
�
����
����C������������
	��C�����������
����	����
����
��*�
�
�

��������	��� !��������	�
�����
���	���	�����	������	�������	�����B�;�������������N�
�



�)����

3.1.4. Temps de réponse par les services clients de l’opérateur 
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3.1.5. Plaintes concernant la facturation  
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3.1.6. Délai de réponse aux réclamations 
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3.2. Les indicateurs liés aux appels téléphoniques  

3.2.1. Taux de défaillance des appels 
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3.2.2. Durée d’établissement de la communication 
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3.2.3. Qualité de la connexion vocale 
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3.2.4. Taux d’interruption des appels  

�$�������	�
���	���	�
������������������������	����

� �
������	�
���	���	�
��������������������������� !"���

�
�������������
���
��������		���������������&�
����
��/�
�����������&�
����
���������������������
��	���������������
����
��
�����*�!��
�����������	�
����
�������
������	���
��

�/���*�
�
!��� �
��
������ �
������ ��� 
������ �C������ ���� 	�
�� �����
�	� 	�
	� ���� �C�
� ��	� ���/�
�
�����
�����	�
C������

��
��*�8��
����	��
���������
�
������������	��
��������	����������	����
	����C�
	��������	������	���
	��
������������

��*�
�
!��� �
��
������ ��������� 	C������
���� �� �C�
��
������ @��������� 
���� ������A� ���������"F18��'��
'�);7���������G*�*�$��������
�	����	��
��
�����	���������������	����
���������	���	���/�������	*�
�
#������
���
����
�	���

�

��������	�
� !����� ��&�
����
� ��� 
����� �������� ��� ��	���� ���	� �����		�
�;����	�
��������	�N�"	����J;���	�
�
�		�����������	����
�	��
	�������������
	�	���
����������	�N�1��
���9���	������	�N�
�
��	����������	�	�
���
����	����
���������
	������
�
��������
���
	����������	����
����
��
������
�����+������	����	���������&�
���������	�����	��
�
�		����������		��������
��
��
�����
��������	*�
!�� ���
�9� �� 	������ ����� �����?���� ��� ��	���	� ����B�� ��� ���	� �����
�
�9� �	�� ������� ��� &�E�
�
��
��������
	����
��������	����
�������
��
�
���	��
��
�����	*�
�

�$�#�����	�	�
�����������	�	��

��� ������ "F18� ���
�	�� ���� ��� ��	������ ����� +���� �����	�
��� ���� �
� ����
�
����� ��	� �����	�
�
��������	*�
�
3
�� �����
� �
��	����� �	�� ��� ����
��� 
����� ���	�
�����
� ��	� ��	�����	� 
�� ����
�
����� ��	�
�����	��
��������	��
�

��������	��� !��������	�
�����
���	���	�����	������	�������	�����B�;�������������N�



7G����

3.3. Périmètres des données sur lesquelles sont mesurés les 
indicateurs 

3.3.1. Différents périmètres envisageables 
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4. L’OBJECTIVITE ET LA SINCERITE DE LA MESURE DE LA 
QUALITE DE SERVICE 
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5. MODALITES DE MISE EN OEUVRE 

5.1. Modalités pratiques de publication 
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6. RECAPITULATIF  
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Annexe 1 : Document de synthèse : exemple de décision relative à la 
publication des mesures d’indicateurs de qualité de service par les 
fournisseurs du service téléphonique  
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Annexe 2 : Comparaison internationale 
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1. Quels sont les fournisseurs du service téléphonique soumis à l’obligation 
de mesures des paramètres de qualité de service ? Y-a –t’il un critère 
minimum pour la fourniture de ces mesures ? 
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2. Qui publie les informations ? avec quelle régularité ?  
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3. Quels sont les indicateurs qui sont mesurés ? La référence est-elle 
l’annexe III de la directive 2002/22/EC ?  
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4. Est-ce que l’indicateur de la qualité de la voix est mesuré par les 
opérateurs ? 
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