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Syntht.se

L enquEte de qualitd de service mende annuellemerpar | ARCEP a pour objectif d une part,
d apprdcier, sur une base comparative, la qualitd ds services mobiles offerts aux abonn@ds par les
opQrateurs de rdseaux mobiles et, d autre part, dev@rifier que les obligations rdglementaires en
matit.re de qualit@ de service sont bien respect@és Conform@ment aux autorisations des op@rateurs
mobiles, les op@rateurs contribuent financit-rement sardalisation.

L ARCEP rddige, cette fin, en concertation avec les op@rateurs, un cahier des charges d@taillant la
m@thodologie suivre pour lar@alisation de | enquEte et la publication de ses rdsultats.

Laqualitd de service est testde pour les quatre ofrateurs Bouygues Telecom, Free Mobile, Orange
France et SFR.

Les mesures de qualitd de service sattachent refldter de manitre statistique la qualitd que les
utilisateurs peuvent constater dans leur propre expdrience des usages chez leurs opQrateurs. La
qualitd de service correspond ainsi pour chacun desop@rateurs aux performances des services qu ils
offrent leurs clients, inddpendamment des rdseauxsupports utilisds par | op@rateur pour produire
ses services (rdseau 2G de | opDrateur, rddseau 3Geall opQrateur, recours | itindrance sur le rdseau
dun op@rateur tiers)>. En particulier, il peut (Etre notd, concernant Feemobile, que celui-Ci
produisant les services qu il offre sesclientse nayant ce jour largement recours une prestatio n

d itin@rance achet@e sur le rdseau d Orange Francda qualitd de service offerte par Free mobile
ses clients rdsulte des performances lafois de son rdseau propre et du dispositif misen uvre pour

| acck s en itin@rance.

Depuis 2007, cette enquEte se divise en une enquEJvaluation de la qualitd du service de voix et
une enquEte d @valuation de la qualitd des servicete donndes.

En 2012, | enquEte relative au service de voix a @ conduite par la soci@t@ LCC et celle relative aux
services de donn@es a Bt conduite par la sociGt@B. Elles se sont ddroul@es du 11 septembre au 9
novembre 2012 pour | enquEte de qualitd de serviceoix, et du 11 septembre au 31 octobre 2012
pour | enquEte de qualit@ des services de donndes.

Les deux enquEtes mendes en 2012 ont @volud sur waertain nombre de points par rapport la
prdcBdente enquEte.

Cette ann@e, | enquEte inclut dans son p@rimt_tre paise en compte de | opDrateur Free Mobile, qui
aouvert commercialement son rdseau le 12 janvier D12.

L enquEte men@e par | ARCEP vise, au travers de meures techniques rdalis@es sur le terrain, refl@ de manit.re
statistique la qualitd des services sur les rdseauxdes opDrateurs. Elle ne vise pas recuelllir, par exemple au traversd un

sondage, la perception que pourraient avoir les abonnds de la qualitd de bout en bout de ces servicesqui peut ddpendre
de leur usage du rddseau, du terminal et des applicaions utilisdes.

%l est rappel@ que, pour fournir ses services mobies ses clients, un op@rateur met en g@n@ral  cotribution plusieurs
rdseaux. La communication « voix » d un client peutpar exemple (Etre achemin@e soit sur le rdseau 2Goit sur le rdseau
3G, voire commencer sur le rdseau 3G et se terminersur le rdseau 2G de | op@rateur, en fonction des onditions de
couverture, de trafic et des choix techniques de | op@rateur. L acheminement des communications entreces diff@drents
rdseaux s effectue sansintervention de |l utilisateur.
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Par ailleurs, pour la premit.re annde, | ensemble ds services de tdl@phonie vocale et de services de
donn@es ont Gt testds partir de smartphones. Determinaux communs | ensemble des
opQrateurs, refldtant les meilleures ventes du marad, ont Gt utilisds. Ainsi, pour | enquEte de
qualit@d de service de tdldphonie vocale, le SamsunGaaxy Sl a Gt@ sdlectionnd et pour | enquEte
de qualit@ de services de donndes, conform@ment agahier des charges, deux terminaux ont Jtd
sdlectionnds : le Samsung Galaxy Sl et | iPhone 4Un termina commun aux quatre op@drateurs,
offrant des performances optimales, notamment en termes de d@dbit, a @galement Gtd utilisd pour
certains tests r@dalisds dans e cadre de | enquEde qualitd de services de donn@es : | iPad 3.

D autres @volutions ont Jt@ apportdes.

Les r@sultats des enquEtes sont, en agglom@rationslistinguds en fonction des usages: pidton
| ext@rieur et | int@rieur des b timents, en voiture uniquement pour la voix.

S agissant du pdrimt_tre gddographique des enquEtes dualit@d des services de donndes, celui-ci a Gtd
@tendu, |instar de | enquEte de quaitd de senge de tdIdphonie vocale, aux agglomdrations
comprises entre 10.000 et 50.000 habitants. Par ailleurs, des mesures ont Gt@ r@dalisdes titre
exp@rimental dans des communes de moins de 10 000 fabitants, lafois pour les services de voix

et de donnJes.

Enfin, le service de diffusion de viddo en flux («ideo streaming »), qui reprdsente un usage

important et en forte croissance sur les rdseaux mailes, a Gt ajoutda contrario, les mesures de
service WAP ont @t@ supprim@es, ce service Btant petilisd.

1. EnquEte relative la qualit@d du service de voix

1.1 M@thodologie

1.1.1 Dgfinition d une mesure

Une mesure consiste tenter d @Btablir une communication tdl@phonique, puis Dvauer la quaitd
auditive de la communication, pour chacun des op@raeurs testds.

Deux aspects sont mesurds lors de | enquEte :

* lacapacitd de ddmarrer une communication et de lanaintenir 2 ou 5 minutes;
* laqualitd audio de la communication.

1.1.2 Zones gdographiques et usages

Les mesures sont effectudes dans les agglom@rationst sur les axes de circulation suivants:

« dans les 14 agglom@rations de plus de 400.000 habitnts (« TOP 14 »)* en usage pi@iton
I intdrieur et | ext@rieur des b timents et en situation de passager bord d un v@hicule en
mouvement ;

% Paris, Marseille-Aix-en-Provence, Lyon, Lille, Nice-Antibes-Cannes, Toulouse, Bordeaux, Nantes, Toulon, Douai-
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» dans 20 agglom@rations entre 50 000 et 400 000 habtants en usage pidton | intdrieur et
| ext@rieur des b timents et en situation de passager bord d un v&@hicule en mouvement ;

» dans 20 agglom@rations entre 10 000 et 50 000 habitnts en usage pidton | intrieur et
| ext@rieur des b timents et en situation de passager bord d un v@hicule en mouvement ;

» danslesprincipaeslignes TGV (en mouvement) ;

» surlesautoroutes fort trafic en situation de passager bord d un v&hicule en mouvement ;

» danslestrains de banlieue et tramways (en mouvement) ;

* titre exp@rimental, dans 9 communes n appartenant pas des agglom@rations de plus de
10.000 habitants.

1.1.3 Terminaux utilisds

Les mesures ont @tQ rdaisdes partir d un termihacommun aux quatre opdrateurs, correspondant
au modtle le plus vendu parmi ceux ne prdsentant pa d obstacle technique la mise en uvre de

| ensemble des mesures prdvues par le cahier des ctarges de | enquEte. Il sagit en | occurrence du
Samsung Galaxy Sl1.

1.2 Lesenseignementsdel enquEte de voix

Les r@sultats de | enquEte 2012 restent Blevds polm majoritd des indicateurs, ndanmoins une
baisse relative par rapport aux r@dsultats de | enquEte de 2011 est observe.

Il ressort ainsi des tests que le taux de communications rdussies et maintenues 2 minutes et 5
minutes (tous usages confondus) reste @levd, respatvement de 95,6% et 93,6%, mais est en baisse
respectivement de 1,7% et de 2,8% par rapport | a nn@de dernit.re. Les communications rdussies et
maintenues sont presque toujours de qualit@ auditie parfaite. Ces taux sont 1&gk rement supQrieurs
s agissant des seules agglom@rations du TOP 14 : respectivement 96,3% et 93,6%.

Des diff@rences apparaissent selon les usages, maiselles restent de faible ampleur. Ainsi, les taux
de communications rdussies et maintenues pendant 2minutes dans les agglom@rations de plus de
10.000 habitants sont de 96,4% | ext@rieur des b timents, 95,2% | int@rieur des b timents, et
95,5% dans les vdhicul es automobiles.

La quaitd du service de tdl@phonie a @galement @it@Bsurde, en mouvement, sur les principaes
lignes TGV, dans lestrains de banlieue des 4 plus grandes villes et sur les autoroutes fort trafic.

Dansle TGV, le taux de communications r@dussies etmaintenues pendant 2 minutes est de 57,3%,
en forte baisse de 16,9% par rapport | enquEte pidcddente. Les rdsultats font par ailleurs Gtat
d Gcarts significatifs entre opQ@rateurs, comme | ardernier.

Sur les autoroutes, le taux de communications rdusses et maintenues pendant 2 minutes est de
90,8%, en baisse de 2,1% par rapport | enquEte pidcddente.

Dans les trains de banlieues et les tramways, les taux de communications rdussies et maintenues
pendant 2 minutes est de 71,6%, en forte baisse de 13,8% par rapport | enquEte prdc@dente.

Lens, Strashourg, Grenoble, Rouen et Avignon.
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Enfin, sagissant des communes hors agglom@rations de plus de 10.000 habitants, les mesures
rdalisdes titres exp@rimenta font apparatre deperformances plus faibles celles observdes dans
les agglom@rations de plus de 10.000 habitants : letaux de communications rdussies et maintenues
pendant 2 minutes est ainsi de 91,6% contre 95,6% dans les agglom@rations de plus de 10.000
habitants.

2. EnquEte relative la qualit® des services de downn@des

2.1 M@thodologie

2.1.1 Services auditds

L enquEte d @valuation de la qualitd de service peret de vdrifier :

* laqualitd du service de messages courts (SMS) ;

* laqualitd du service de transmission de photo parMMS ;
» laqualitd du service de navigation web ;

» laqualitd du service de diffusion en flux ;

* laquaitd du service de transfert de fichiers;

2.1.2 ROpartition gdographique
Les mesures sont effectudes dans |es agglom@rati onsuivantes :

» dansles 14 agglom@rations de plus de 400.000 habiants (« TOP 14 »), en situation statique,
| ext@rieur et | int@rieur des b timents;;
» dans 20 agglom@rations entre 50 000 et 400 000 habtants, en situation statique, | ext@rieur
et int@rieur desb timents;
» dans 20 agglom@rations entre 10 000 et 50 000 habitnts, en situation statique, | extQrieur
et int@rieur desb timents;

e titre expdrimental, dans 9 communes n appartenant pas des agglom@rations de plus de
10.000 habitants.

2.1.3 Terminaux utilisds et offres testdes

Les mesures sont rdalisdes partir de deux smartplones correspondant aux deux modtles, communs
aux quatre op@rateurs, les plus vendus, et utilisart des systt mes d exploitation diff@rents. Il s agiten
| occurrence du Samsung Galaxy SlI et | iPhone4Sd Apple.

Des mesures de transfert de fichiers sont @galementr@alisdes partir d un termina offrant des
performances techniques maximales (notamment en termes de d@bits pics) : | iPad 3.

L offre testde correspond, pour chaque opdrateur, | offre grand public adapt@e pour r@aliser des
mesures avec le terminal offrant des performances maximales.
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2.2 Lesenseignementsdel enquEte sur les services delonndes

2.2.1 Leservicedetransfert de fichiers (mesure du d@dbt)

Les tests du service de transfert de fichiers montrent une augmentation significative des d@dbits par
rapport | ann@e prdcddente.

Les r@sultats prdsentent des @l@ments d apprdciatides performances offertes par |es opdrateurs au

moment de | enquEte achev@e mi-novembre 2012. lIs@pr@djugent pas des @volutions relatives aux
ddploiements par les opQrateurs des diffdrentes tanologies employdes et celles relatives la

charge des rdseaux des opdrateurs.

Il est important de prdciser que le transit des fitiers transf@r@s se fait en partie via internet : €
transit peut parfois engendrer des difficultds d acks au serveur et un allongement du ddlai de
rddception des messages, inddpendamment de la quali® de transmission propre au rdseau mobile.

Pour des usages en ext@rieur, ces tests ont montrdjue les d@dbits observ@s pour |e tdl @chargement de
fichiers atteignaient, pour les plus rapides, plus de 10,5 Mbit/s sur smartphones et plus de 25 Mbit/s
sur tablette (qui est le terminal offrant des performances maximales). Les d@bits pour | envoi de
fichiers ont atteint, pour les plus rapides, 3,7 Mbit/s sur smartphones et 3,8 Mbit/s sur tablette.

En 2011, les ddhits pour le tdl@chargement de fichl ont atteint, pour les plus rapides, 9,2 Mbit/s et
pour | envoi defichier 3 Mbit/s

Par ailleurs, comme les anndes prdcddentes, des dsritds sont constatdes entre opDrateurs. Aing,
les ddbits m@dians en tdl@chargement sur smartphaneont de 2,4 Mbit/s pour Bouygues Telecom,
2,9 Mbit/s pour Free Mobile, 3,9 Mbit/s pour Orange France et 2,5 Mbit/s pour SFR. Sur tablette,
les d@bits m@dians en t@l@chargement sont de 3,3 Mis pour Bouygues Telecom, 3,8 Mbit/s pour
Free Mobile, 7 Mbit/s pour Orange France et 3,5 Mbit/s pour SFR. En 2011, les ddbits m@dians en
tdlAchargement avec le termina offrant les meillexes performances Gtaient de 1,2 Mbit/s pour
Bouygues Tdl@com, 4,8 Mbit/s pour Orange France e2,6 Mbit/s pour SFR.

Les ddbits atteints pour des usages | intdrieur s b timents sont Pquivalents aux ddbits atteints
pour des usages en extdrieur.

2.2.2 Lesautres services de donndes

Les rdsultats des tests effectuds pour |e service d message court (SMS) confirment, avec un taux de
rdussite de 98,8% | extdrieur des b timents sur les agglom@rations de plus de 10.000 habitants, le
bon niveau de qualitd global de ce service observdiepuis plusieurs anndes.

Sagissant du service d envoi de photo par messagerie multim@dia (MMYS), le taux de messages
re us en moins de 3 minutes est de 96,3% dans les agglom@rations de plus de 10 000 habitants, en
|Pgt re baisse par rapport | ann@e prdcddente.

Le service de navigation web a @t marqud cette aide par une @volution du protocole de mesure et

des indicateurs de performances les rendant plus exigeants. En effet cette ann@e, une navigation est
@galement considdr@e en Pchec ain nombre de pages non chargd dans les d@dlais sup@ur  10%
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du nombre total de pages visitdes durant la session arrondi | unitd supdrieure. Les anndes
prdcddentes, le protocole proposait de mettre en @ec une navigation sur laquelle deux pages
@taient en Achec de manitre consdcutive.

Le taux de rdussite d accts au web dans un d@lai ifdrieur 30 secondes atteint 94,9 %, et le taux
de navigation rdussie et maintenue pendant une dur@ de 5 minutes est de 77,8%. Ces rdsultats ne
peuvent (Etre compards ceux del an dernier.

Pour la premit.re ann@e, |e service de diffusion desiddo en flux (« video streaming ») a @t mesurd

partir d une viddo de 2 minutes proposide par le pestataire. Cette viddo a @td place sur le site
Y outube Le taux de diffusions rdussies est de 88,2%le taux de diffusions rdussies et de qualitd
parfaite atteint 85,7%, et |le taux de diffusions rdissies et de qualit@ correcte atteint 86,5% pour tas
usages confondus.

2.3 Lesmesures expdrimentales sur les agglom@rationsemoins de 10 000 habitants

A titre exp@rimental, le service de transfert de fthiers a Gt@ testd dans 9 communes hors des

agglom@rations de plus de 10 000 habitants pour unusage ext@rieur des btiments. Ains les

mesures ont Gt@ effectudes dans trois communes de ains de 500 habitants, trois communes de 500
1000 habitants et trois communesde 1 000 10 00 O habitants.

Le protocole utilisd pour ces tests est le mEme queelui mis en uvre dans les agglom@rations de
plus de 10 000 habitants.

Les taux moyen de fichiers envoy@s et re us sont inf@rieurs aux taux moyen de fichiers envoyds ou
re us dans les agglom@rations de plus de 10 000 hahitants respectivement de 4,6% et de 5,5%. De
fortes disparitds sont observdes entre les opdratea sur les taux de fichiers envoyds et re us.

Pour les ddbits m@dians, ils varient suivant les orateurs de 850 kbit/s 1043 kbit/s pour le service

d envoi defichiers et entre 1 995 kbit/s et 4 039 kbit/s pour le service de tdlPchargement de fichies:
Une importante disparitd existe @galement entre lepdrateurs dans les diffdrents ddbits calculds
pour le service de tdl@chargement et d envoi de fibiers.

3. Format de restitution des r@sultats

Les r@dsultats complets sont disponibles la fin de chague rapport, aprt.s une description ddtaillde
des protocol es de mesures.

Lasigna@tique utilisde dans les tableaux de rd4ats est la suivante :

» laqudification du r@sultat individuel de chaque @drateur autour de la moyenne agrdgde
des trois op@rateurs est symbolisde par les signesuivants :
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Symbole Signification

Trtsinf@rieur lavaleur de rdf@rence

Inf@rieur lavaeur derdfdrence

= Voisin delavaleur de r&gf@rence

+ Sup@rieur lavaleur de rdf@rence

++ Trissup@rieur lavaleur de rdf@rence

* les fl.ches apparaissant dans les tableaux indiquert le sens de | @volution des r@dsultats
par rapport | enquEte prdc@dente, lorsgue la comgrai son est possible et que | @volution
est significative.
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La qualitd des services de voix des
opQrateurs mobiles (2G et 3G) en France
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AVERTISSEMENT

Remarques gdndrales

L objet de cette enquEte, mende sur une base annuék, est d apprdcier la qualitd de service fournie
par les opDrateurs de rdseaux mobiles de deuxit me2G) et de troisit me g@ndration (3G) en France.

L ARCEP ddfinit en concertation avec les op@rateursconcernds par | Jtude, savoir Bouygues
Telecom, Free Mobile, Orange France et SFR, un cahier des charges d@taillant la m@thodologie  suivrepour
lar@alisation de | enquEte et |a publication de serdsultats.

Les mesures de qualitd de service sattachent refl@ter de manikre statistique la quaitd que les
utilisateurs peuvent constater dans leur propre exp@rience des usages chez leurs opdrateurs. La quali®d de
service correspond ains pour chacun des op@rateursaux performances des services quils offrent leurs
clients, inddpendamment des rdseaux supports utili@s par | opdrateur pour produire ses services (rdsel 2G
de | opQrateur, rdseau 3G de | opQrateur, recours | itindrance sur le rdseau d un opQrateur tiers)En
particulier, il peut (Btre notd, concernant Free make, que celui-ci produisant les services quil offre ses
clients en ayant ce jour largement recours une prestation d itindrance achet@e sur le rdseau d Orage
France, la quait@ de service offerte par Free moble ses clients rdsulte des performances la fois de son
rédseau propre et du dispositif misen uvre pour | acct s en itindrance

L @vauation a @td mende sur une durde tota e debis.

Pr@cision statistique et arrondis

Les r@sultats de la prdsente enquEte comportent unmarge d imprdcision. La prdcision statistique
indiqude en dessous de chaque rdsultat est | interalle contenant le rdsultat selon une probabilitd de95%.
Toute comparaison entre les diffdrents indicateursdoit donc tenir compte de cet intervalle de confiance.

Par ailleurs, pour (Etre en coh@rence avec cette padion statistique, les rdsultats de la prdsente
enquEte ont Btd arrondis au dixik me prL.s. || cormiele rappeler que :

* lasomme de deux r@sultats arrondis peut Etre difféhte de | arrondi de leur somme ;

* leproduit de deux rdsultats arrondis peut Etre difrent de | arrondi de leur produit.
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1. CARACTERISTIQUESTECHNIQUESDE L ENQUETE

1.1 Configuration gdndrale

1.1.1 Ddfinition dela mesure

Les enquCEteurs munis de tdl@phonesobiles et les enquEteurs munis de t@lBphonésxes s appellent
entre eux sur les diff@rents rdseaux de tdlPphonmobile tester. Ils vdrifient | obtention de | appel (absence
d Dchec), le maintien de la communication pendant la dur@e de | appel, qui peut (Etre de 2 minutes ou 5
minutes (absence de coupure), et @valuent la qualid auditive de la communication.

Les appels ont Bt passds dans 40% des cas diixe vers le mobile et dans 60% du mobile vers le
fixe.

Plusieurs situations d utilisation sont testdes :
* enpi@dton | extdrieur,
 enpi@dton |int@rieur deb timents
* envoiture, en Situation passager (sans antenne de toit) dans les agglom@rations et sur autoroutes,
. bord detrains de banlieue et modes de transports assmil@s (tramways)
borddeTGV .

Quelle que soit la situation, les mesures ont Gtd dectudes simultan@ment sur les quatre rdseaux au
mEme endroit gdographique. Chaque rdseau est tegi@ un bin me d enqu&teurs, | un mobile et | autre fixe.

L utilisation d un kit oreillette est syst@matique.

Les mesures en situation de pidton | intdrieur (lwreaux, habitations et lieux publics) ont @Gt
rdalisdes enq jour (pit.ce avec fen(Etre). Elles sont rdparties &re | e rez-de-chaussde et |es @tages en excluant
les sous-sols.

1.1.2 Calendrier, planning et horaires
L enquEte 2012 s est ddroulPe entre le 11 septembr2012 et |e 9 novembre 2012.

Durant | enquEte, les opQrateurs Bouygues Telecom,Free mobile, Orange France et SFR ne
connaissaient ni les dates ni les lieux og Gtaienteffectudes les mesures. Ilsignoraient aussi lalise des villes
tirdes au sort parmi les agglom@rations de moins dd00 000 habitants ains que les abonnements utilisds dans
le cadre de | enquEte.

Les mesures ont GtP rdais@es du lundi au vendrediours f@rids exclus, et rdparties de faon
homogtne entre Sh et 21h. Dans les agglom@rations Igors trains de banlieue et tramways), les heures
pleines (12h-13h et 18h-21h) ont @GtD privil@giBehauteur de 40%.

Les mesures ont @t rdparties sur la dur@e de | en@te pour chague usage. De plus, afin d obtenir
une r@dpartition temporellement homogt ne de | enqu®# plusieurs passages ont A effectuds dans chacades
agglom@rations de plus de 400 000 habitants.

1.1.3 Terminal utilisd

Un termina unique est utilisd, correspondant au teminal, commun aux quatre opQrateurs, le plus
vendu, et qui ne prdsente pas d obstacle technique lamise en uvre del ensemble des mesures prdvue s par
le cahier des charges de | enquEte.
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Une v@rification fonctionnelle a permis de garantir que le t@l@phone sdlectionnd n induit pas lui-
mEme de biais dans la mesure.

Leterminal retenu est le Samsung Galaxy SlI.

1.2 Construction del @chantillon

1.2.1 S@lection desagglomdrations

Les agglom@r ationsde plus de 400 000 habitants sont au nombre de 14. Toutes ont Gt retenues et
test@es, en distinguant les zones trk. s denses et les autres zones denses selon les critkres suivants:

e Zones trks denses: centre-ville de la ou des communes principales, zones de transit (gares,
adroports), centres d activitds (commerciaux, affaies), axes urbains trks fort trafic et autoroutes
dansleslimites de| agglom@ration ;

* Autres zones denses: continuum b ti autour des zones trt.s denses, autres centres villes de plus de
5000 habitants, autres axes urbains au sein de | agglom@ration.

Les agglom@rations de moins de 400 000 habitants smt SPpardes en deux groupes au sein desquels
ont Gt slectionndes, par tirage au sort, 20 aggh®drations : un groupe avec les agglomdrations de 5@00
400 000 habitants et un autre avec cellesde 10 000 50 000 habitants.

Cette m@thode de s@lection des agglomdrations renfoe volontairement la reprdsentation des
agglom@rations de faible population.

Pour chacun des deux groupes d agglom@rations, le irage au sort a Gtd effectud avec une probabilitd
fonction logarithmique de la population, qui a @tdectifide pour Gquilibrer les diverses rdgions detritoire.

Pour chague agglom@ration, deux zones ont @td disigudes: la ville qui correspond la
commune principae et le reste de | agglom@ration.
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L e tableau suivant regroupe |es agglom@rations s@leti onndes classdes par groupe :

TOP 14
10000 50 000 habitants 50 000 400 000 habitants (sup@rieur 400000 habitants)
Ville ddpt Ville dgpt Ville d@pt

Albertville 73 | Amiens 80 |Avignon 84
Auray 56 | Annecy 74 | Bordeaux 33
Ch teaudun 28 |Besanon 25 | Douai-Lens 62
Chtellerault g6 |BDthune 62 | Grenoble 38
Coutras 33 |Bourges 18 | Lille 59
Decazeville 12 |Cdais 62 |Lyon 69
Dieppe 76 | Clermont-Ferrand 63 | Marseille-Aix-en-Provence 13
Esbly 77 | Evreux 27 | Nantes 44
Gien 45 |Frejus 83 | Nice-Cannes-Antibes 6
L’Arbrese 69 |Limoges 87 |Paris 75
Manosque 4 M ontauban 82 | Rouen 76
Mayenne 53 | Montpellier 34 | Strasbourg 67
M azamet g1 | Nancy 54 | Toulon 83
Montceau-Les-Mines 71 |Niort 79 | Toulouse 31
Pontarlier o5 | Perpignan 66
Saint-Dig-des-Vosges | 88 | Rennes 35
Saverne 67 | Saint-Etienne 42
Tergnier 2 | St Nazaire 44
Tulle 19 |Tours 37
Y vetot 76 | Troyes 10
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1.2.2 Cartedesagglom@rations et des axestestds

Repr@sentation cartographique et rdgionale de| enamble de | enquEte

I . 5 10000 habitants

[] 10000 & 50 000 habitants

[ 50 000 & 400 000 habitants

I Tor 14
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1.2.3 Volum@itrie et r@partition par typedelieu et paryipe d usage

L Gchantillon a @td construit de manit.re disposed un nombre suffisant de mesures pour chaque
usage (voiture, pidton int@rieur, pidton extdrieurpnes gdographiques, ) en vue d obtenir une prdci sion
statistique satisfaisante.

Le nombre de mesures rdalisdes pour | ensemble dewpdrateurs est rdparti de la manitre suivante :
Communications de 2 minutes

_ . Pidton
En agglom@rations Voiture Enintdrieur | En ext@rieur Total
de plus de 400 000 habitants 1918 2395 2005 6318
de 50 000 400 000 habitants 1324 1518 1416 4258
de 10000 50 000 habitants 658 678 660 1996
Communications de 5 minutes
Enint@rieur | En extdrieur
de plus de 400 000 habitants 1945 2381 1991 6317
de 50 000 400 000 habitants 1343 1513 1393 4249
de 10000 50 000 habitants 652 664 678 1994

Sur les axes de circulation : communications de 2 minutes

Trainsde
TGV Autoroutes e
4530 4472 3986 12988 |

Au total, | Gtude a produit et exploit@B8 120 appel s tdl@phoniques.

1.3 Conditionsde mesure

1.3.1 Conditionsde mesure dans lesagglomdrations

Aprks avoir ains ddterming la localisation et le ambre des mesures, un certain nombre de
conditions suppl@mentaires ont Gt prises en compte

* Localisation des mesures

D une faon gdn@rale, | extension de chague agglom@ation testde correspond
| INSEE de 2010 donnant la liste des communes appartenant | agglom@ration.

la ddfinition de

Les agglom@rations de plus de 400 000 habitants ont @t subdivisdes en zones trk.s denses et
autres zones denses  comme expliqud prdcddemment

Dans les autres agglom@rations, ont @t distingudis ville (ZTD = Zone Trks Dense), qui est la
commune principae, et lereste de | agglom@ration(AZD = Autre Zone Dense).

+ Mesuresen voiture
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Dans les agglom@rations de plus de 400 000 habitans, |es mesures ont Gt@ r@parties pour 2/3 en ville
(ZTD) et 1/3 dans le reste de | agglom@ration (AZD). Les enquEteurs gjustent leurs parcours en foncon du
terrain (circulation et sensinterdits), | objectif Gtant de couvrir @quitablement la zone.

Dans les autres agglom@rations, les mesures ont Gt@Jparties pour 1/2 en ville (ZTD) et 1/2 dans le
reste de | agglom@ration (AZD). Elles ont @t@ efféades sur des parcours incluant les axes principauxet dans
les zones b ties (centre-ville, adroport, gare, lieux touristiques, zones d activitds).

* Mesures pidtons
Dispositions communes aux mesures | extdrieur ou | int@rieur des b timents

Dans chaque agglom@ration, les mesures ont @t digpsdes le plus possible sur leterritoire tester et il
a oD Pvitd de r@aliser des mesures aux mEmes erdique celles effectudes en voiture.

Dans les agglom@rations de plus de 400 000 habitans, |es mesures ont Gtd rdparties pour 2/3 en ville
(ZTD) et 1/3 dans lereste de | agglom@ration (AZD).

Dans les autres agglom@rations, les mesures ont Jt@ffectudes dans les zones bties, avec une
rdpartition 1/2 en ville et 1/2 dans |e reste de lagglom@ration.

Mesures pidtons en extdrieur

Les mesures ont Bt@ rdalisdes | arrEt. Les empbagents ont @td choisis parmi les zones frdquentdes
par les pidtons (zones b ties, parcs et jardins, plages, ...).

Mesures pi@tons en intdrieur

Tous les appels ont @td pass@s en*ljour (pit.ce avec fenEtre), sans se ddplacer, awer-de-chaussde
et dans les @tages en excluant les sous-sols.
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1.3.2 Conditionsde mesure danslestrains de banlieue et tramways

Ces mesures concernent les agglom@rations de Paris, Lyon, Lille et Marseille-Aix-en-Provence,
dotdes de rdseaux de trains de banlieue et de tramays. La r@partition des mesures est basde sur les dnndes
de trafic et de frdguence des rames compil@es patir des sources www.ter-sncf.com
www.paris.fr/portail/deplacements www.rtm.fr),

Agglom@rationstestdes en
trains de banlieue

Proportion r@dalisde

Paris 2500
Lyon 564
Lille 440
Marseille-Aix-en-Provence 482

Les diffdrentes positions des enquEteurs dans lesames ont JtQ test@es: fenEre ou couloir, bas ou
haut dans les rames, un ct? de la voie |aller puis | autre au retour. Les enquEteurs sont group@sfin
d @valuer la qualitd de service des quatre opdrates dans |es mEmes conditions.

1.3.3 Conditionsde mesure sur les autoroutes

La r@partition des mesures sur les axes autorouties fort trafic est prdsent@e ci-dessous. Celle-ciest
basde sur les donn@es fournies par le SETRA.

Axes autoroutiers Proportion r@dalisde
Al Paris- Lille 386
A4 Paris - Strasbourg 340
A6 Paris- Lyon 748
A7 Lyon - Marseille 538
A8 Marseille - Menton 224
A9 Orange - Perpignan 514
A10 Paris - Bordeaux 512
A1l Paris - Nantes 638
A13 Paris - Caen 214
A61 Toulouse - Narbonne 148
A62 Bordeaux - Toulouse 210

Les tests sont rdalisds en variant rdgulitrementdegoositions des enquEteurs dans le vhicule afin
d @valuer la qualitd de service des quatre opdrates dans |es mEmes conditions.

1.3.4 Conditionsdemesuredansles TGV

La r@partition des mesures sur les lignes de TGV tetdes est prdsent@e ci-dessous. Celle-ci est basde
sur les informations des horaires des trains sur le site http://www.voyages-sncf.com/
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Lignes TGV Proportion rdalisde

Lille- Lyon 250
Paris - Bordeaux 534
Paris - Calais 478
Paris- Lille 610
Paris - Lyon 838
Paris - Marseille 374
Paris - Nantes 422
Paris - Rennes 452
Paris - Strasbourg 380
Dijon - Mulhouse 192

Les tests sont rdaisds pri.s des fentEtreset dang Icas de rames duplex, les tests couvrent
@quitablement les niveaux haut et bas. Les enquEtes sont de ct@d fenEtre en variant les positions par
@valuer laqualitd de service des quatre opdrateurdans |es mEmes conditions.

1.3.5 R@capitulatif des mesuresr@alisdes par strate etap situation d utilisations

Strate En voiture Al int_@rieur En train Al ex'@rieur Total des
des b timents des b timents mesures
Moins de 10 000 hab 2418 2418
10-50 000 hab 1310 1342 1338 3990
50-400 000 hab 2667 3031 2809 8507
AUTOROUTE 4472 4472
TDB 3986 3986
TGV 4530 4530
TOP14 3863 4776 3996 12635
Total 12312 9149 8516 10561 40538

1.4 Notation dela qualitd auditive
Laqualit@d auditive est not@e par les enquEteurs rhde et fixe, selon une @chelle 4 niveaux :
» Parfaite: aucune perturbation, qualitd dquivalente celledu rdseau fixe commutd ;

* Acceptable: |@gtre gEne dans | Gcoute par quelques perturibahs qui ne troublent toutefois pas la
conversation ;

« M@diocre frdquemment gaEND dans | Gecoute par de nombreusperturbations, mais il est encore
possible de se comprendre ;

* Mauvais: il est trksdifficile de s entendre, la conversation est impossible.
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Chague enquEteur mobile et fixe, porte une apprdcteon sur les communications maintenues 2 ou 5

minutes. L apprdciation la plus sdvk re des deux estetenue.

Les communications sont qualifides inddpendamment ar | appelant et par | appeld. La note de

| appel ddcoule de | apprdciation la plus s@vt re dadeux notes. Des dispositions ont Gtd prises pougarantir
une apprdciation objective de la qualitd de la partdes enquEteurs ainsi que pour @viter les divergerss
d @valuation et leurs consdquences sur les rdsultat Les enquEteurs ont Gt formds spdcifiquementnatie
qualifier les communications de fa on rigoureuse.

Les dispositions prises afin de garantir un Jtal onrage objectif et homogtne de la qualit@ auditive ont

OtD les suivantes :

formation des enquEteurs afin d identifier les pertirbations typiques pouvant survenir sur |es ridseaux
mobiles num@riques (dcho, bruit mdtallique, grdsthents, )

entranement (ddbut et fin de chaque phase de mesues) I’ @talonnage de la qualitd auditive d’ aprt.s
des enregistrements sonores, et contr le de ladisp ersion des rdsultats

avant le ddbut de | enquEte, tous les mat@riels litsds ont GtD vArifids par le consultant. Leur bon
fonctionnement a @td contr IJ comme le ferait un wyer classique en v@rifiant notamment le bon
accrochage du r@dseau, |e contr |le de |a batterie et les premit.res communications

campagne de mesures probatoires en Situation r@elle et analyse: application de procddures,
enregistrement des donn@es pour tous | es enquEteunsiobile et fixe, et analyse des rdsultats.

contr le par des superviseurs au cours des mesures r@delles : @coute discrite al@atoire et contr le des
donndes enregistrdes tout au long de | enquEte.

analyse quotidienne de la coh@rence des rdsultats btenus: divers @tats de sortie statistiques
permettent de ddtecter d @ventuelles divergences denotation de la qualitd auditive, selon les
enquEteurs, lesterminaux, etc., et d intervenir encas d anomalie.

permutation des bin mes d enquEteurs fixe et mobile sur chaque rdseau et entre eux afin d @liminer
tout biais rdsiduel d apprdciation de la qualitd alitive dans un mEme groupe et dans des groupes
diff@rents.

Au cours de |’enquEte, I’ apparition d’ @ventuel s fimié mes de fonctionnement est surveill@e en tempsrd. S'ils
proviennent du mat@riel utilisd, les mesures sont rrqudes de manitre spdcifique dans la base pour npas
(Etre prises en compte dans les rdsultats. Ces mesas sont alors refaites aprk.s correction du probltme
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1.5 Equipeset ddroulement del enquEte

151 R@alisation del enquEte

Une @quipe constitude d un directeur de projet, d i chef de projet et detrois coordinateurs aorganisd le
ddroulement de | enquEte :

. Laformation des enquEteurs au protocole ARCEP.

. L organisation des plannings.

. Lav@rification journalitre des quotas et |a r@artition des mesures.
. Lerespect des modes op@ratoires.

. La communication hebdomadaire des rdsultats ves | ARCEP.

Les mesures en voiture ont Gt rdalisdes par une Jquipe de 5 personnes éaquEteurs mobiles
accompagnds d un chauffeur, 2 enquEteurs fixes).

Les mesures en usage pidtonsont Gt rdaisdes par des Pquipes de 5 personnes é@quEteurs
mobiles accompagn@s d un chauffeur, 2 enquEteurs kies).

Les mesures dans les trains (TGV et trains de banlieue) ont @t@ rdaisdes pdes Dquipes de 4
personnes (2 enquEteurs mobiles et 2 enquEteurs fég). En cas de gEnes pour les autres passagers ou €
remarques des contr leurs, les enquEteurs continuaient les mesures dans le wagon bar toujours c t@ fen(Etres
et toujours du mEme c tJ.

Chague enquEteur teste deux rdseaux afin d @vitear@alisation concomitante de tests sur les rdseaux
d Orange France et de Free Mobile

EnquEteur 1 : Orange France et Free Mobile
EnquCEteur 2 : SFR et Bouygues TdI@dcom

Les enquEteurs fixes sont situds L CC France Noisy le Grand (93160, France).

1.5.2 Contr ledecoh@rence des mesuresr@alisdes

Des contr les de coh@rence des rdsultats ont Gt &2sds au fil de | eau par LCC tout au long de
| enquEte terrain, conform@ment au cahier des chamep. IIs visaient notamment pr@dvenir en temps rde
| apparition de biais lids un matdriel ddfectueux une diffdrence d apprdciation de la qualitd eme les
enquEteurs, et plus gdndralement, desimprdcisedans | application sur le terrain du protocole de mesure.

Un systt me GPS professionnel inddpendant des mobile est utilisd pour rdcupQrer les informations
de gdolocalisation. Les terminaux et le GPS sont synchronis@ds en ddbut de parcours. La gdol ocalisatiodes
mesures est effectude prdcisdment lors du post-trment, sur la base de | horodatage des mesures.

Une vigilance particulitre a @td portde au matDroe tests utilisd pour lardalisation de | enquEte.

153 Matrisedesquotas

Pour la construction de | @chantillon de | enquEteun certain nombre de quotas ont Gt@ Gtablis sur la
base de valeurs de rdfdrence ou de moyennes reprdageatives du march@ actuel des mobiles en France. Ces
quotas ont fait | objet d un suivi portant sur le r espect de la rdpartition horaire des mesures, la poportion du
trafic « fixe vers le mobile » et « mobile vers le fixe », la rdpartition des appels de 2 minutes et 5minutes
ains que sur la prdcision statistique maximal e admise portant sur les rdsultats publier.
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De plus, la m@thodologie appliqude visait respectr des quotas de rdpartition de mesures en
agglom@rations entre les « zones trk.s denses » et és « autres zones denses ».

L e tableau ci-dessous ddfinit |es quotas et prdsera |eur respect lors de | enquEte.

, Fixe vers mobile 40% 39,83%
Sens d'appd Mobile vers fixe 60% 60,17%
, 2 minutes 50% 50%
Agglom@r ations de Dur@e d appel 5 minutes 50% 50%
hgkl)ﬁz:]jte:?rooog&) R@partition de ZTD 67% 65,90%
Mmesures par zone AZD 33% 34,10%
) Heures de pointe 40% 38,42%
Tranche horaire Heures Creuses 0% 61.58%
, Fixe vers mobile 40% 39,83%
Sens d'appd Mobile vers fixe 60% 60,17%
2 minutes 50% 50,04%
Agglom@r ations de Dur@e d’ appel 5 minutes S0% 49.96%
habiFt)g:]Stsd ﬁc}ros(')l'ogPM R@partition de ZTD 50% 53,69%
mesur es par zone AZD 50% 46,31%
) Heures de pointe 40% 39,43%
Tranche horaire Heures reuses 0% 60.57%
, Fixe vers mobile 40% 40,08%
TGV, trainsde Sensd'appdl | ileversfixe | 60% | 59,92%
banlieue et autoroutes ’ 2 minutes 100% 100%
Dur@e d'appel 5 minutes 0% 0%
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2. INDICATEURSDE PUBLICATION DE L ENQUETE

2.1 D@finitions desindicateurs publids

Une mesure consiste tenter d @tablir une communication vocale puis @valuer la qualitd auditive de
la conversation pour chacun des quatre opdrateurs estds. Une mesure porte ainsi sur quatre communicatons,
gu elles aient abouti ou non.

Les dgfinitions des indicateurs sont rdsumdes darig tableau ci-dessous :

Indicateurs D@finition ‘

Taux de
communications Une communication est consi ddrde comme rdussie sidppel lancd par | un
rdussies et maintenues | des enquEteurs aboutit dt-s le premier et sid communication est
mai ntenue sans coupure.
Taux de

Une communication est consid@rde comme parfaite selle est rdussie au
sens du premier indicateur et s laqualitd auditie per ue par les deux
interlocuteurs est parfaite (comparable laqualit @ des communications sur
le rdseau fixe).

communications
rdussies, maintenues
et de qualit@ auditive
parfaite

Une communication est consid@r@de comme rdussi e etequalitd correcte s
elle est rdussie au sens du premier indicateur et $la qualitd auditive per ue
par les deux interlocuteurs est soit parfaite soit acceptable.

Une communication est consi ddr@e comme acceptabl eid a qualitd auditive
per ue par les deux interlocuteurs est perturb@e | @t rement sans toutefois
gEner la conversation.

Taux de
communications
ridussies, maintenues
et de qualitd auditive
correcte

Les taux prdsentds ci-dessus sont calculds sur ladse du nombre total de tentatives de
communications.

2.2 Principes gdndraux de la publication

2.2.1 Prdsentation destableaux

Pour chaque indicateur, le rdsultat est publi@ suia base de deux valeurs. D une part, une valeur de
ragf@rence choisie comme Jtant la moyenne agrdgdeupdes quatre opQrateurs. D autre part, la qualifiation
de la performance de chague op@rateur autour de cete valeur selon les cing niveaux : trt.sinf@rieurjnfdrieur,
voisin, sup@rieur et trt.s supdrieur lavaleur dedfdrence.

De plus, une comparaison avec les rdsultats de | emquEte prdcddente, tenant compte de la prdcision
statistique de ces mesures, est prdsente lorsgqu elle est pertinente sous forme d unsigne ( ) ou (). Cesigne
accol@ au r@sultat indique le cas @chdant une am@htion ou une ddgradation par rapport | annde
prdcddente, pour la valeur moyenne comme pour les grformances individuelles des op@rateurs.

2.2.2 Qualification del op@rateur en fonction dela valeir del @cart par rapport aux seuils

Chaque opdrateur est qualifid en fonction de la vaur de | Gcart €) entre son rdsultat ) et la valeur
de rdf@rencer(). La valeur de rdf@rence correspond la moyenne @s rdsultats des quatre op@rateurs sur
| indicateur considdr@ @chelonn@ sur 5 niveaux iis inf@rieur, inf@rieur, voisin, supdrieur, trisgdrieur la
valeur de rdf@rence. Les seuils qui ddterminent casiveaux prennent en compte la pridcision statistiqe des
rdsultats. En effet, les @carts ne sont significats que sils sont supdrieurs | incertitude. Les seuils sl et 2
sont calcul@s selon les formules suivantes :
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sl=Max (1% 1645x |71 1-1),
n

2= 4%
og t est la valeur de | indicateur considdrd etn correspond au nombre de mesures r@dalisdes pour cet
indicateur.

La qualification de la performance de | op@rateur est ddfinie en fonction de la valeur de | Gcart par
rapport ces seuils:

‘ Seuil Performance D@finition ‘

e< -2 Trisinf@rieur lavaleur de rdf@rence
-2<e < -sl Inf@rieur lavaeur der@fdrence
sl<e< sl = Voisin de lavaleur de rdf@rence
sl<e< 2 + SupOrieur lavaleur de rdf@rence

e=> 2 ++ Tressup@rieur lavaleur de rdf@rence

2.2.3 Comparaison desr@sultats avec ceux del enquEte @cddente

Une comparaison avec | enquEte prdcddente est poddie lorsque le pdrimttre et la m@thode de
mesure sont identiques. S tel est le cas, | @voluion par rapport | enquEe prdcBdente, pour chaque
opQrateur et pour chaque indicateur, est indiqude @ un signe accol @ au nom de | op@rateur ou de la myenne
mesur@e. Ce signe est ddterming en fonction de | @t entre la valeur (t2) de I’indicateur de cette ainde par
rapport |'ann@e prdcddente (t1), selon un seuil qui prend en compte la prdcision statistique des EJsultats :

1 1
=Max (1% ; 1,645x% x(1-p)x —+—
(1% 1, \/p( p) —+ )
_ nlxtl+n2xt2
nl+n2

0g p est le r@sultat moyen des mesures rdalisdes durartette enquEe et | enquEte prdcddente, et nl et n2
correspondent aux nombres de mesures de chacune des deux anndes.

signe () : am@lioration supQrieure

absence de signe : inddtermination (Jcart infJrie )

signe( ) : ddgradation sup@rieure
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3 R@sultatsdel enquEte d Dvaluation dela qualit@ service de
voix en France m@tropolitaine

Les rdsultats prdsentds ci-dessous ont Gt rdalssgec des offres des opdrateurs mobiles.

Un terminal pouvait se connecter aux rdseaux 2G/3Gde | opQrateur, et, le cas Pchdant, aux rdseaux d@rateurs tiers
avec lesguels un accord d itindrance aurait Jtd carhu, conform@ment ce qui peut (Etre expdrimentd pan utilisateur.

3.1 Usage pi@dton en agglomdrations

3.1.1. L ensemble des agglom@rations de plus de 10000 habitants | ext@rieur des b timents

Bouygues

M oyenne T@lGcom FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur @e
1018 mesures | 1018 mesures | 1023 mesures | 1022 mesures
Taux de communications
ridussies et maintenues 2 96,35% = - + =
minutes ) () )

Prdcision statistiqug 1.14%

Ecart heure pleine/ heure
creuse

Taux de communications

rdussies et maintenues 2 95,49% = - + =

minutes et de qualitd parfaite ) )
Prdcision statistiqug — 1,26%

Taux Qe communications 95.78% — — + —

rdussies et maintenues 2

minutes et de qualitd correcte () () ()

Prdcision statistiqug — 1,22%

Bouygues

M oyenne T@lGcom FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur @e
1013 mesures | 1013 mesures | 1018 mesures | 1018 mesures
Taux de communications
rdussies et maintenues 5 94,34% = = + -
minutes ) ) )

Prdcision statistiqug 1.40%

Ecart heure pleine/ heure
creuse
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Taux de communications

r@ussies et maintenues 5 93,38% = = + -
minutes et de qualitd parfaite
() () ()
Prdcision statistiqugd — 1,51%
Taux de communications 0 — — + }
rddussies et maintenues 5 93,.87%
minutes et de qualitd correcte () () ()
Prdcision statistiqugd — 1,46%
3.1.2. L ensemble des agglom@rations de plus de 10000 habitants | int@rieur des b timents
M oyenne ?rog?/zgg:fn FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur Je
1148 mesures | 1148 mesures | 1147 mesures | 1148 mesures
Taux de communications 0 _ _ _
rdussies et maintenues 2 95,16% - - + -
minutes
- () () ()
Prdcision statistiqug 1.23%
Ecart heure pleine/ heure ) ) _ )
creuse B
Taux de communications
r@ussies et maintenues 2 93,77% = - + =
minutes et de qualitd parfaite )
Prdcision statistiqug — 1,38%
Taux de communications 0 — — —
r@ussies et maintenues 2 94,73% - - * -
minutes et de qualitd correcte () () ()
Prdcision statistiqug — 1,28%
M oyenne ?I'O@ulyggoan"l FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur Je
1144 mesures | 1144 mesures | 1134 mesures | 1136 mesures
Taux de communications 0 _ _ _
rddussies et maintenues 5 93,59% - - + -
minutes
- () () () ()
Prdcision statistiqug 1.42%
Ecart heure pleine/ heure _ ) _ _
creuse B B B
Taux de communications
rdussies et maintenues 5 91,84% = - + =
minutes et de qualitd parfaite
() () ()
Pr@cision statistiqug — 1,58%
Taux Qe communications 92.85% — — + —
r@dussies et maintenues 5
minutes et de qualitd correcte () () () ()
Pr@cision statistiqug — 1,49%
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3.1.3. Les quatorze agglom@rations de plus de 400.@0 habitants | extdrieur des b timents

M oyenne I?I_Oglyggléoefn FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur @e
499 mesures | 499 mesures | 504 mesures | 503 mesures
Taux de communications 0 _ _ _
radussies et maintenues 2 97,25% - - + -
minutes
B N () ()
Prdcision statistiqug 1,39%
Ecart heure pleine/ heure _ ) _ _
creuse - B -
Taux de communications
r@ussies et maintenues 2 96,36% = = + =
minutes et de qualitd parfaite ) )
Prdcision statistiqug — 1,60%
Taux de communications 96,66% — — + —
rdussies et maintenues 2
minutes et de qualitd correcte () () ()
Prdcision statistiqug — 1,54%
M oyenne '?I_Oglygggoefn FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur de
496 mesures | 496 mesures | 499 mesures | 500 mesures
Taux de communications 0 _ _ _
rdussies et maintenues 5 94,57% - - + -
minutes
- () () ()
Prdcision statistiqug 1.97%
Ecart heure pleine/ heure _ _ _ )
creuse - - -
Taux de communications
r@ussies et maintenues 5 93,92% = = + =
minutes et de qualitd parfaite ) )
Prdcision statistiqug — 2,08%
Taux de communications 0 — — —
r@dussies et maintenues 5 94,22% - - + -
minutes et de qualitd correcte () () ()
Prdcision statistiqug — 2,03%
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3.1.4. Les quatorze agglom@rations de plus de 400.@0 habitants | int@rieur des b timents

M oyenne '?I_Oglygggoefn FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur @e
599 mesures | 599 mesures | 598 mesures | 599 mesures
Taux de communications 0 _ _ _
radussies et maintenues 2 95,87% - - + -
minutes
Prdcision statistiqug 1,59%
Ecart heure pleine/ heure _ _ _ )
creuse - - B
Taux de communications
r@ussies et maintenues 2 94,11% = -- + =
minutes et de qualitd parfaite )
Prdcision statistiqug — 1,83%
Taux de communications 95,49% — — + —
rdussies et maintenues 2
minutes et de qualitd correcte
Prdcision statistiqug — 1,65%
M oyenne '?I_Oglygggoefn FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur @e
597 mesures | 597 mesures | 593 mesures | 594 mesures
Taux de communications 0 _ _ _ _
radussies et maintenues 5 93,74% - - - -
minutes
- () () ()
Prdcision statistiqug 1.94%
Ecart heure pleine/ heure _ ) _ _
creuse - - -
Taux de communications
r@ussies et maintenues 5 91,94% = = = =
minutes et de qualitd parfaite
() () ()
Prdcision statistiqug — 2,18%
Taux de communications 0 — — — —
r@dussies et maintenues 5 92,99% - - - -
minutes et de qualitd correcte () () ()
Prdcision statistiqug — 2,05%
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3.2 Moyensdetransport

3.2.1. L ensemble des agglom@rations de plus de 10000 habitants en v&hicule automobile

Bouygues .
M oyenne T@idcom FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur @e
975 mesures | 976 mesures | 974 mesures | 975 mesures
Taux de communications 0 _ _
r@dussies et maintenues 2 95,46% - - + -
minutes
Prdcision statistiqug 1.30%
Ecart heure pleine/ heure _ _ _ _
creuse B B B B
Taux de communications
rgussies et maintenues 2 94,54% = - = =
minutes et de qualitd parfaite
Prdcision statistiqug — 1,42%
Taux Qe communications 94.90% — _ — —
radussies et maintenues 2
minutes et de qualitd correcte
Pr@cision statistiqug — 1,37%
Bouygues .
M oyenne T@idcom FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur @e
984 mesures | 983 mesures | 986 mesures | 987 mesures
Taux de communications 0 _ _ _ _
rdussies et maintenues 5 91,88% - - - -
minutes
B N () ()
Prdcision statistiqug 1,70%
Ecart heure pleine/ heure _ _ _ _
creuse B B B B
Taux de communications
rdussies et maintenues 5 90,56% = = = =
minutes et de qualitd parfaite
Prdcision statistiqug — 1,82%
Taux Qe communi cations 91,04% — — — —
rdussies et maintenues 5
minutes et de qualitd correcte () ()
Prdcision statistiqugd — 1,78%
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3.2.2. Les quatorze agglom@rations de plus de 400.@O habitants en vZhicule automobile

M oyenne '?I_Oglyzgg:fn FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur Je
480 mesures | 482 mesures | 478 mesures | 478 mesures
Taux de communications 0 _ _ _ _
rdussies et maintenues 2 95,62% - - - -
minutes
S ()
Prdcision statistiqug 1.82%
Ecart heure pleine/ heure _ _ _ )
creuse - - B
Taux de communications
ridussies et maintenues 2 95,05% = = = =
minutes et de qualitd parfaite 0)
Prdcision statistiqugd — 1,93%
Taux de communications 95.21% — — — —
rdussies et maintenues 2
minutes et de qualitd correcte ()
Prdcision statistiqugd — 1,90%
M oyenne ?rogu?/gg?m FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur @e
486 mesures | 486 mesures | 486 mesures | 487 mesures
Taux de communications 0 _ _ _ _
rdussies et maintenues 5 91,57% - - - -
minutes
Prdcision statistiqug 2 46%
Ecart heure pleine/ heure _ _ _ _
creuse B B B B
Taux de communications
r@ussies et maintenues 5 90,80% = = = =
minutes et de qualitd parfaite
Prdcision statistiqug — 2 56%
Taux ple communi cations 90,95% — — — —
rdussies et maintenues 5
minutes et de qualitd correcte
Prdcision statistiqug — 2 54%
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3.2.3. Les axes autoroutiers

Bouygues
Autoroutes Moyenne T@I@com

mesur @e
1117 mesures| 1117 mesures | 1119 mesures | 1119 mesures

FreeMobile | OrangeFrance SFR

Taux de communications 0 _ _
ridussies et maintenues 2 90,83% - - +

minutes ( ) ( ) ( )

Prdcision statistiqug 1.68%

Taux de communications

r@ussies et maintenues 2 89,29% = = + -

minutes et de qualitd parfaite 0) 0)
Pr@cision statistiqug — 1,80%

Taux ple communications 90,23% — — + —

rdussies et maintenues 2

minutes et de qualitd correcte () () ()

Pr@cision statistiqug — 1,73%

3.2.4. Leslignesdetrain grande vitesse

Lignesdetrain grande

vitesse M oyenne ?rogu?/gg?m FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur @e
1131 mesures | 1131 mesures | 1134 mesures | 1134 mesures
Taux de communications
r@ussies et maintenues 2 57,26% -- = + ++
es () () () ()

Prdcision statistiqug 2 87%

Taux de communications

r@ussies et maintenues 2 52,98% -- = + ++
minutes et de qualitd parfaite
() () () ()
Pr@cision statistiqug — 2 90%
Taux de communications 55.01% _ — + ++
rdussies et maintenues 2
minutes et de qualitd correcte () () () ()

Pr@cision statistiqug — 2,89%

32/100



ARCEP- Compte rendu pour | ann@e 2012 de | enquEtale qualitd des services de voix des rdseaux
mobiles

3.2.5. Lestrains de banlieue et modes de transport assimil@s des quatre plus grandes agglom@rations

Bouygues

Transports publics M oyenne Tdidcom FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur @e
993 mesures | 993 mesures | 1000 mesures | 1000 mesures
Taux de communications
r@ussies et maintenues 2 71,62% = = + =
minutes
() () () ()

Prdcision statistiqug 2 .80%

Taux de communications
r@ussies et maintenues 2 67,46% = - = =
minutes et de qualitd parfaite

() () () ()
Prdcision statistiqug — 2 91%
Taux de communications — — —
radussies et maintenues 2 69,96% - - - =
minutes et de qualitd correcte () () () ()

Prdcision statistiqug — 2,84%

3.3 RQsultats synth@tiques en agglom@r ations de plus d& 000 habitants

Les rdsultats ci-dessus reprdsentent des moyennes pnddrdes de rdsultats de mesures rdalisdes en aggi@rations de plus
de 10 000 habitants :

- usage pidton | extdrieur des b timents (avec une pond@ration de 1/3) ;
- usage pigdton | int@rieur des b timents (avec unepond@ration de 1/2) ;
- v@hicule automobile (avec une pondQration de 1/6).

3.3.1. L ensemble des agglom@rations de plus de 10000 habitants

M oyenne l?rogu?géogfn FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur Je
3141 mesures | 3142 mesures | 3144 mesures | 3145 mesures
Taux de communications
rdussies et maintenues 2 95,61% = = + =
minutes () ) )

Prdcision statistiqug 1.21%

Ecart heure pleine/ heure

creuse

Taux de communications

r@ussies et maintenues 2 94,47% = - + =
minutes et de qualitd parfaite ) )

Prdcision statistiqug — 1,34%

Taux Qe comm_unlcatlons 05,11% — _ + —
radussies et maintenues 2

minutes et de qualitd correcte () () ()

Prdcision statistiqug — 1,28%
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Bouygues

M oyenne T@idcom FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur Je
3141 mesures | 3140 mesures | 3138 mesures | 3141 mesures
Taux de communications 0 _ _ _
r@dussies et maintenues 5 93,56% - - + -
minutes
- () () () ()
Prdcision statistiqug 1.46%
Ecart heure pleine/ heure ) _ _ _
creuse B B B
Taux de communications
rdussies et maintenues 5 92,14% = - + =
minutes et de qualitd parfaite
() () ()
Prdcision statistiqug — 1,60%
Taux ple comm_unlcatlons 92.89% — — + —
rdussies et maintenues 5
minutes et de qualitd correcte () () () ()
Prdcision statistiqug — 1,53%
3.3.1 Les quatorze agglom@rations de plus de 400.0@ habitants
M oyenne ?rogu?/gg?m FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur Je
1578 mesures | 1580 mesures | 1580 mesures | 1580 mesures
Taux de communications
r@ussies et maintenues 2 96,29% = = + =
minutes
B o ()
Prdcision statistiqug 1.56%
Ecart heure pleine/ heure _ _ _ _
creuse B B B B
Taux de communications
rdussies et maintenues 2 95,02% = - + =
minutes et de qualitd parfaite
Pr@cision statistiqug — 1,77%
Taux de communications 95.83% — _ + —
rdussies et maintenues 2
minutes et de qualitd correcte ()
Pr@cision statistiqug — 1,65%
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Bouygues

M oyenne Tdidcom FreeMobile | OrangeFrance SFR
mesur Je
1579 mesures | 1579 mesures | 1578 mesures | 1581 mesures
Taux de communications 0 _ _ _
rdussies et maintenues 5 93,66% - - + -
minutes
- () () () ()
Pr@cision statistiqug 2.04%
Ecart heure pleine/ heure _ _ _ _
creuse - - - -
Taux de communications
r@ussies et maintenues 5 92,41% = - + =
minutes et de qualitd parfaite ) 0)
Prdcision statistiqug — 2,21%
Taux de communications 0 — — —
r@dussies et maintenues 5 93,06% - - + -
minutes et de qualitd correcte () () () ()
Prdcision statistiqug — 2,13%
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4 R@sultatsdela campagne de mesuresr@alisdes tie
expdrimental dansles communes hors agglom@ration @plusde
10 000 habitants

Pour la premitre annde, des mesures de qualitd deesvice inddpendamment du rdseau support ont Gtd
rdalisdes titre expdrimental dans neuf communesitu@es hors agglom@rations de plus de 10.000 habitats.
Les mesures ont @t@P effectudes dans trois communege moins de 500 habitants, trois de 500 1.000
habitants et troisde 1.000 10.000 habitants.

Pour | ensemble de ces communes, les services 3G devaient (Etre fournis par | ensemble des opQ@rateurslé
cas Pch@ant, au travers du recours | itindrance).

Le nombre de mesures r@alisd est |e suivant:

- 636 dans |es communes de moins de 500 habitants ;
- 806 dans les communes de 500 1.000 habitants;

- 976 dans les communes de 1.000 10.000 habitant s.

Au sein de chague commune, |es mesures ont JtQ rdpies de manitre homogtne sur | ensemble du territare.

Communes D@partement
Communes de moins | Vieillevigne 31
de 500 habitants

Saint-Aignan 33

Saint-Pierre 31
Communes de 500 La Roche Blanche 44
1 000 habitants

Saint-Pierre 67

Baron 33
Communes de 1000 | Macau 33

10 000 habitants

Serris 77

Saint-Etienne-de- 44

Montluc

Le protocole suivi pour rdaliser les mesures dans s communes de moins de 10 000 habitants est le mEre
que celui utilisd pour les agglom@rations de plus e 10 000 habitants. 11 a pu pleinement CEtre mis enuvre.
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Les mesures prdsent@des ci-dessous sont les taux magns calculds partir des r@sultats de chaque
opdrateur .

i HH

En raison du faible nombre de mesures, les rddsultas individuels ne sont pas publids.
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ll. La qualitd des services de donn@des
des opdrateurs mobiles (2G et 3G) en
France m@tropolitaine
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AVERTISSEMENT

Remarques g@nQdrales

L objet de cette enquEte, mende sur une base annuék, est d apprdcier la qualitd de service fournie
par les opDrateurs de rdseaux mobiles de deuxit me2G) et de troisit me g@ndration (3G) en France.

L ARCEP dgfinit en concertation avec les op@rateursconcernds par | Jtude, savoir Bouygues
Telecom, Free Mobile, Orange France et SFR, un cahier des charges d@taillant la m@thodologie  suivrepour
lar@alisation de | enquEte et |a publication de serdsultats.

Les mesures de qualitd de service sattachent refl@ter de manikre statistique la quaitd que les
utilisateurs peuvent constater dans leur propre exp@rience des usages chez leurs opdrateurs. La quali®d de
service correspond ains pour chacun des op@rateursaux performances des services quils offrent leurs
clients, inddpendamment des rdseaux supports utili@s par | opdrateur pour produire ses services (rdsel 2G
de | op@rateur, rdseau 3G de | opQrateur, recours | itindrance sur le rdseau d un opQrateur tiers)En
particulier, il peut CEtre notd, concernant Free mabe, que celui-ci produisant les services quil offre ses
clients en ayant ce jour largement recours une prestation d itindrance achet@e sur le rdseau d Orage
France, la quaitd de service offerte par Free moble ses clients rdsulte des performances lafois de son
rddseau propre et du dispositif misen uvre pour | acct s en itindrance

L @vauation a @3td mende sur une durde tota e debis.

Prdcision statistique et arrondis

Les r@sultats de la prdsente enquEte comportent unmarge d imprdcision. La prdcision statistique
indiqude en dessous de chaque rdsultat est | interalle contenant le rdsultat selon une probabilitd de95%.
Toute comparaison entre les diff@drents indicateursdoit donc tenir compte de cet intervalle de confiance.

Par ailleurs, pour (Etre en coh@rence avec cette paion statistique, les rdsultats de la prdsente
enquEte ont Btd arrondis au dixikme prL.s. Il cormiele rappeler que :

* lasomme de deux r@dsultats arrondis peut Etre diff@hte de | arrondi de leur somme ;

* leproduit de deux rdsultats arrondis peut Etre difrent de | arrondi de leur produit.
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1. CARACTERISTIQUESTECHNIQUESDE L ENQUETE

1.1.Configuration gdn@rale
L enquEe porte sur | @valuation de la qualitd deservices de donndes suivants :
- leservice de messages courts SMS : envoi d un message constitud d un texte ;

- le sarvice de messagerie multim@dia MMS : envoi d in message constitud d un texte et
d une photo ;

- leservice devisualisation viddo : visionnage d ure viddo de 2 minutes sur internet

- le service de navigation internet : navigation web sur les 10 sites internet mobile les plus
visitds en France

- letransfert de donn@es en mode paguets : envoi d wn fichier de 1 Mo, t@l@chargement d un
fichier de5 Mo.

Les mesures ont Gt rdalisdes en 2012 avec les demnartphones correspondant aux deux modk|es,
communs aux quatre opdrateurs, les plus vendus, etutilisant des systt mes d exploitation diff@rents.
Il sagit en | occurrence du Samsung Galaxy Sl et | iPhone 4S d Apple.

En compl@ment, des mesures ont Gt rdalisdes avat termina offrant des performances maximales,
notamment en termes de d@bits maximum th@doriques. h tablette iPad 3 d Apple a @td utilisde cet
effet : elle permet des d@bits maximum thdoriques € 42 Mbit/s sur la voie descendante et ainsi de
pleinement exploiter latechnologie « dual carrier » mise en uvre par certains opdrateurs.

1.2.Calendrier et planning

L enquEte sest ddroulde dul septembre au 31 octobre 2012. Pendant le d@roulement de
| enquEte, les opdrateurs Bouygues Telecom, Free Miaile, Orange France et SFR ne connaissaient,

mis part les 14 agglom@rations de plus de 400 000 habitants (TOP 14), ni les jours, ni leslieux og
s effectuaient les mesures, ni les num@ros de cartes SIM des abonnements utilisds dans le cadre de
| enquEte.

Les mesures ont @t@ r@dalisdes entre 9h et 21h enmeaine, du lundi au vendredi et sont rdparties sur
les diffdrentes plages horaires en fonction de | usge client.

En pratique, pour respecter les quotas horaires, a @td appliqude la rdpartition de mesures prdsentde

dans le tableau ci-dessous :

Cr@neau
Horaire HP/HC  Proportion

9h-12h HC 22,5%

12h-13h HP 10,0%
13h-15h HC 15,0%
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15h-18h 22,5%

18h-21h HP 30,0%

1.3.R@partition gdographique de mesures

1600 lieux de mesures ont Gt auditds sur les 20 ghomDrations de 10 000 50 000 habitants (strate
10-50) tirdes au sort, sur les 20 agglom@rations dé&0 000 400 000 habitants (strate 50-400) ainsi
gue sur | ensemble des agglom@rations de plus de 4@ 000 habitants (TOP14) : Paris, Marseille-
Aix-en-Provence, Lyon, Lille, Nice-Cannes-Antibes, Toulouse, Bordeaux, Nantes, Toulon, Douai-
Lens, Strasbourg, Grenoble, Rouen et Avignon. La r@partition des lieux par agglomdration est
illustr@e sur la carte ci-dessous.

Opérateurs ctrate
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Au sein de chague agglom@ration on distingue les zones trt.s denses et autres zones denses
selon les critkres suivants :

e Zonestrts denses (ZTD): centre-ville de la ou des communes principales, zones de transit
(gares, adroports), centres d activitds (commerciay, affaires), axes urbains trk.s fort trafic
et autoroutes dans les limites de | agglom@ration ;
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» Autres zones denses (AZD) : continuum bti autour des zones trk.s denses, autres centres
villes de plus de 5 000 habitants, autres axes urbains au sein de | agglom@ration.

Les lieux de mesures sont choisis al@atoirement etrdpartis de manit.re homogtne au sein de chaque
agglom@ration auditde tout en respectant la rdpatton par usage suivante :

0 Int@rieur des b timents : 50% (avec pour les lieux privds, un quota de 30%)
0 Ext@rieur desb timents: 50%

Pour une agglom@ration, la r@partition des mesureslans les zones ZTD et zones AZD d@pend de
| appartenance de | agglom@ration une strate :
0 pour la strate TOP14 : 2/3 des mesures sont rdalis@s en ZTD et 1/3 des mesures sont
rdaisdesen AZD
0 pour lastrate hors TOP14 : 1/2 des mesures sont r@isdes en ZTD et 1/2 des mesures sont
rdaisdesen AZD

Cette r@dpartition des lieux de mesures entre les ZD et les AZD au sein de chague agglom@ration se
traduit par le nombre de mesures suivantes :
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1.4.Volum@trie de mesures

Sur chague lieu, ont @td rdaisds en moyenne 1 SMEMMS, 1 viddo, 1 navigation web, 2 envois
d un fichier de 1 Mo (uplink), 2 tdl@chargements dun fichier de 5 Mo (downlink).

Cequi conduit une volum@trie de 13 104 mesures rdalisdes en moyenne par opJdrateur :

TOP14 818 818 818 818 818 818 818 818
50-400 512 512 512 512 512 512 512 512
10-50 308 308 308 308 308 308 308 308
TOTAL 1638 1638 1638 1638 1638 1638 1638 1638

Au total, sur 1 638 lieux auditds, | Gtude a produi et exploitd 52 416 mesures soit : 6552 SMS, 6
552 MM, 6 552 viddos, 6 552 navigations web et 26208 tdl dchargements de fichiers.

L Btude a Gt rdalisde avec les terminaux et | esosimements spdcifiques en offre grand public
suivants :

(0]
iPhone 4s 5 o
0O A iPad 3- WIFI 3G I ! i
Samsung Galaxy Sl |
iPhone 4s 5 o
)1 iPad 3- WIFI 3G I ! i
Samsung Galaxy Sl| RIS 1Y
> 1A iPhone 4s . 5 i1 "C )* %
iPad 3- WIFI 3G I ! 0
& Samsung Galaxy Sl| "
iPhone 4s 5 0J + ,-.1..0
1 S Gal - iPad 3- WIFI 3G I ! i
msung Galaxy ] 4 L _.J..0

Les deux smartphones retenus correspondent aux deux modtles, communs aux quatre opdrateurs,
les plus vendus, et utilisant des systt mes d exploitation diffdrents. S agissant des abonnements, la
slection a Gt rdalisde par le prestataire d aprdree liste d offres commerciales d acck.s internet
grand public adapt@es aux mesures rddalisdes bas@etamment sur les informations transmises par
les opQrateurs.
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Leterminal offrant des performances maximales, commun aux gquatre opdrateurs, permet des ddbits
maximum th@doriques de 42 Mbit/s sur la voie descendinte. Les abonnements ont @t@ choisis par les
opQrateurs sur le critt.re de lameilleure offre « gand public » du haut d@bit.

2. MISE EN UVRE DESMESURES

2.1.Dispositions gdndrales

Les mesures ont Gt rdalisdes par deux @quipes consdes de trois techniciens de mesures
spdcialisds dans ce type de mesures. Ces technicieaont @td formds au protocole de | ARCEP 2012
et sensibilisds aux contraintes de confidentialit@bsolue de I’ Gtude.

Toutes les mesures sont rdalisdes pour 50% | int@eur des b timents et 50% | extdrieur des

b timents. Sur chague lieu, le technicien reltve les donn@des de positionnement g@ographique
(adresse et GPS), puis rdaise les tests pr@dvus surce lieu. Un planning prd@tabli et automati s
indique prdcisdment lesterminaux utiliser et lesmesures r@aliser sur lelieu.

En pratique, les tests sont effectuds en mEme temppar 2 techniciens sur les 4 opdrateurs sans
concomitances d opdrateur pouvant (Etre sur le mEmEJseau support. Le tableau ci-dessous
sch@mati se une s@quence de tests pour chagque opJretir :

SMS

MMS

Viddo

web

DL 5Mo/ UL 1Mo

‘DL 5Mo/ UL 1Mo \

2.2.MesuresSM S

Une mesure consiste tenter d envoyer un message SMS, mesurer son ddlai de rdception et
v@rifier son int@gritd sur chacun des rdseaux testd

Le message SMS envoyd est identique pour tous les @@rateurs, et ce, durant tout | audit. Il est
constitu@ de 26 caractk-res remplis par les lettreamgjuscules de | alphabet (« ABCD XYZ ») et
d un identifiant num@rique unique.

Les messages SMS sont envoy@s depuis le terminal dechaque op@rateur vers un autre terminal du
mEme opJrateur, du mEme modkle, alum@ en Gtat @& et param@trd en rdception automatique.
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Les mobiles d’émission et de réception sont sidgss la méme zone géographique et restent
statiques.

La durée entre I'émission et la réception du messsj mesurée, et on vérifie que le contenu du
message est sans erreur lors de sa réception. |Awddme durée de 2 minutes, le message est
considéré comme non recu. Tout message non enayefus du réseau est compté comme non
recu.

Apres chaque mesure SMS, les messages sont suppieaénobiles a I'exception du modele du
message.

La synoptique de la mesure SMS est illustrée csaies

2.3Mesures MMS

Une mesure consiste a tenter d’envoyer un messafe 8 a mesurer son délai de réception et son
intégrité sur chacun des réseaux testes.

Le message MMS envoyé est identique pour tous pésateurs, et ce, durant tout l'audit. Il est
constitué de 26 caracteres remplis par les lettragiscules de I'alphabet (« ABCD ... XYZ »),
d’un identifiant unique et d’'une piéce jointe d&kB0au format JPEG (photo) ci-dessous :
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