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Indicateurs de qualité de service fixe

(décision ARCEP n°2008 - 1362 du 4 décembre 2008)

La décision ARCEP n2008-1362 impose a chaque opérateur fixe ayant plus de 100 000 abonnés :

- de publier sur son site Internet, pour ses offres résidentielles et pour chaque configuration d'accés (réseau téléphonique, ADSL, cable...),
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 Francaise des Télécoms ; la publication s'effectue sur une base trimestrielle. de faire certifier, par un auditeur

indépendant ,

a chaque opérateur fixe, l'objectivité, la sincérité et la conformité des mesures pour les indicateurs liés a l'acces, qui sont mesurés

par 'opérateur lui-méme.

- 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 systeme de mesures servant de base a l'auditeur pour attester de la conformité des méthodes de mesures

utilisées par l'opérateur.

Pour assurer une meilleur cohérence entre les mesures publiées, tous les opérateurs concernés ont fait le choix de faire appel aux mémes
prestataires, SGS ICS pour attester de la conformité et de la sincérité de leurs mesures, IP label pour réaliser les mesures de qualité de service

téléphonique.

Toutefois, la mesure des indicateurs liés a l'acces sur les systémes des opérateurs peuvent conduire a des résultats difficilement comparables
pour certains d'entre eux, en raison simplement d'organisations, de méthodes de travail et de systemes d'information différents ou parce
qu'intervient le facteur humain dans la qualification des appels par les Conseillers de clientéle. Aussi, malgré l'application d'un référentiel
commun, si la comparaison de ces indicateurs est pertinente dans le temps pour un opérateur donné, elle peut étre plus délicate pour certains

indicateurs entre des opérateurs différents.

C'est pourquoi, lorsque nécessaire, l'auditeur chargé d'attester la conformité des mesures avertit les consommateurs sur les limites

Commentaires de l’audneur
sur la comparahilité

de comparabilité de ces indicateurs dans le tableau ci-dessous.
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Référentiel de mesure des Indlateurs

* nouvel indicateur.
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> Indicateurs 3éme trimestre 2011
> Indicateurs 2éme trimestre 2011

Votre Service Clients est joignable :

- 7j/7, de 8h a 22h, pour vos questions techniques

- du lundi au samedi, de 8h & 20h, pour la gestion de votre compte

Offres Mobile
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Forfaits bloqués
Cartes prépayées

Mobiles

Mobiles Android
Mobiles BlackBerry
Mobiles iPhone
Mobiles Smartphones
Autres mobiles
Recyclage de mobiles
Sélection Handicap

Réseau 3G+

Offres clé 3G+ / iPad
Clé 3G+ sans engagement
Offre iPad sans engagement
Forfaits Internet 3G+

Offres box
Services et options
Assistance Bbox

Offres mobile + box
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Ideo 24/24

Boutique

Nos engagements
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Assistance

Déclarer une perte ou un vol
Payer une facture

Le service apres-vente
Annuaire Universel

Pro & Entreprises

Offres mobile et clé 3G+ Pro
Offres box et Tout-en-un Pro
Espace Client Pro

Conseil et Assistance Pro

Offres mobiles Entreprises
Offres fixe et Internet Entreprises
Espace Client Gestionnaire
Espace Client Utilisateur

Contact Entreprises

Bouygues Telecom
Plus pour vous

Plus responsable
Contrdle parental
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Informations légales
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Contact
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