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I. Présentation du projet

La décision ARCEP n° 2013-0004 du 29 janvier 2013, telle que modifiée par la
décision n° 2015-0833 du 7 juillet 2015, impose a chaque opérateur fixe ayant plus
de 100 000 abonnés residentiels sur une configuration d’accés donnée (réseau
téléphonique commuté, ADSL, fibre optique a terminaison coaxiale, fibre optique
jusqu’a I'abonné, ...) de procéder a la mesure des indicateurs de qualité de service,
de les faire certifier par un auditeur externe, indépendant de chacun des opérateurs,
et d’en publier les résultats chaque semestre sur son site internet.
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Il. Indicateurs de qualité de service fixe liés a 'accés (décision ARCEP n° 2013-0004 du 29 janvier 2013, telle gue modifiée

par la décision n° 2015-0833 du 7 juillet 2015)

Résultats par configuration d’acces

conseiller

Indicateurs Fibre avec Fibre optique
xDSL o . . s 1 .
terminaison coaxiale | jusqu’a I’abonné
AL Délai de mise en service de 'accés 50eme centile 7 jours 2 jours NA
sans rendez-vous client 95éme centile 37 jours 5 jours NA
Délai de mise en service de I'acces 50&éme centile 11 jours 9 jours 15 jours
A2 | avec rendez-vous client
95eme centile 34 jours 25 jours 47 jours
Proportion de mises en service avec rendez-vous client 1.9% 86.6 % 100 %
A3 Taux de pannes S|g|;nalges au cours du ler mois suivant 12.2 % 6.4 % 4.4 %
a mise en service
A Taux de pannes S|gnalees mensuel a partir du 2eme 0.5 % 0.5 % 0.1 %
mMois suivant la mise en service
A Délai de réparation d’une panne 50eme centile 7 jours 11 jours 24 jours
signalee 95éme centile 28 jours 36 jours 60 jours
sc1 Durée moyenne d’attente ava_nt mise en relation avec un 55 secondes
conseiller
SC2 Taux d’appels perdus avant mise en relation avec un 15 %

Le Service Clients internet et fixe est joignable 7j/7, de 8h & 22h.
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. Annexes

.1. Référentiel de mesures des indicateurs

Le détail de chaque indicateur figure a l'annexe 5 « Accés aux services fixes,
indicateurs, mesures et résultats » de la décision n°2013-0004 de l'Autorité de
régulation des communications électroniques et des poste



http://www.arcep.fr/uploads/tx_gsavis/13-0004.pdf
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ln.2. Compte-rendu de certification pour les indicateurs liés a I’acces

SGS

ATTESTATION DE CONFORMITE

SGS-ICS, organisme tiers, aprés avoir procédé i un audit des indicateurs
ARCEP, définis dans la Décision n°2015-0833 de 1" Autonité de régulation des
commumcations electroniques et des postes en date du 7 juillet 2015, abrogeant
la décision n® 2008-1362 du 4 décembre 2008 relative a la publication des
mesures d'indicateurs de qualité de service fixe par les opérateurs et
modifiant la décision n® 2013-0004 du 29 janvier 2013 relative a la mesure
et a la publication d'indicateurs de la qualité des services fixes d'accés a
l'internet et de téléphonie, les 30 et 31 aoiit atteste que :

Le calcul des indicateurs N°Al, A2, A3, A4, A5, SC1 et SC2 pour
l'opérateur SFR (xDSL) est conforme
Aux publications qui seront réalisées par |'opérateur.

Les taux valides sont les suivants :

Indicateur Al - 50m¢ centile : 7 jours
Indicateur A1 - 95m¢ centile : 37 jours
Indicateur AZ - 50%=¢ centile : 11 jours
Indicateur A2 - 95m¢ centile : 34 jours

Indicateur A3 :12,2 %
Indicateur A4 : 0,5 0%

Indicateur A5 - 50m¢ centile : 7 jours

Indicateur A5 - 95%m¢ centile : 28 jours

Indicateur SC1 : 0 minutes 55 secondes
Indicateur SC2 : 15 04

Faita Arcueil, le 23/09,/2016 Valable jusqu'au 28,/02/2017
Pour SGS-1CS

\

S

S
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ATTESTATION DE CONFORMITE

SGS-ICS, organisme tiers, aprés avoir procédé i un audit des indicateurs
ARCEP, définis dans la Décision n°2015-0833 de ' Autonité de régulation des
communications €lectroniques et des postes en date du 7 quillet 2013, abrogeant
la décision n® 2008-1362 du 4 décembre 2008 relative a la publication des
mesures d'indicateurs de qualité de service fixe par les opérateurs et
modifiant la décision n® 2013-0004 du 29 janvier 2013 relative 4 la mesure
et a la publication d'indicateurs de la qualité des services fizes d'acceés a
I'internet et de téléphonie, les 30 et 31 aolit atteste que :

Le calcul des indicateurs N°A1, A2, A3, A4, A5, SC1 et SC2 pour
l'opérateur SFR (FTTH) est conforme
Aux publications qui seront réalisées par l'opérateur.

Les taux validés sont les suivants :

Indicateur Al - 50°¢ centile : NA
Indicateur Al - 95%2¢ centile : NA
Indicateur A2 - 50=¢ centile : 15 jours
Indicateur A2 - 95%m¢ centile : 47 jours
Indicateur A3 : 4,4 0p
Indicateur A4 : 0,1 %
Indicateur A5 - 50%=¢ centile : 24 jours
Indicateur A5 - 95m¢ centile : 60 jours

Indicateur SC1 : 0 minutes 55 secondes
Indicateur SC2 : 15 %

Fait 4 Arcueil, le 23/09/2016 Valable jusqu'au 28/02,/2017
Pour SGS-ICS

2%, datoasts Ariafide Brided 942311 ARCUETL Cects = Thlighame © 0341 24 0512 TRlbidpadeir | 0141248958  wwowniikidm.
5GS IC5 ‘ SAT auwcapifil de 200 OO0 € FLLS. Orbfeil 408 293 108 — AFE 743 B - Menbtr of fb 555 Srouge[Seeibit Ginbrale 46 Swrvtillinet)
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ATTESTATION DE CONFORMITE

SGS-ICS, organisme tiers, aprés avoir procédé a un audit des indicateurs
ARCEP, définis dans la Décision n°20135-0833 de " Autorité de régulation des
communications électroniques et des postes en date du 7 juillet 2015, abrogeant
la décision n® 2008-1362 du 4 décembre 2008 relative a la publication des
mesures d'indicateurs de qualité de service fixe par les opérateurs et
modifiant la décision n® 2013-0004 du 29 janvier 2013 relative a la mesure
et a la publication d'indicateurs de la qualité des services fixes d'accés a
I'internet et de téléphonie, les 30 et 31 aofit atteste que:

Le calcul des indicateurs N°A1, A2, A3, A4, A5, SC1 et SC2 pour
l'opérateur SFR (FTTE) est conforme
Aux publications qui seront réalisées par I'opérateur.

Les taux valides sont les suivants :

Indicateur Al - 50« centile : 2 jours
Indicateur Al - 95 centile : 5 jours
Indicateur AZ - 50%m¢ centile : 9 jours
Indicateur A2 - 95%m¢ centile : 25 jours
Indicateur A3 : 6,4 0
Indicateur A4 : 0,5 %
Indicateur A5 - 50%m¢ centile : 11 jours
Indicateur A5 - 95%me centile : 36 jours

Indicateur SC1 : 0 minutes 55 secondes
Indicateur SC2 : 15 %4

Fait & Arcueil, le 23/09/2016 Valable jusqu'au 28/02/2017
Pour SGS-1CS

e

<L
N i

29, dteaids Ariphlde Brdsead 741313 ARCUEIL Sediw = Thdghhamd | 0141 248512 Tilboipidor | DL 41243998 wowwsigiodine.

SGS ICE | zaf swcapifel de 200 000 € FLOS. Orifeil 408 293 105 — AFE 745 B - Mombtr of frb 505 Srm (Seibfh Gledrale 48 Swrvtillanet)

8/8



