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	UNION INTERNATIONALE DES TÉLÉCOMMUNICATIONS
BUREAU DE LA NORMALISATION DES TÉLÉCOMMUNICATIONS

	
	
	Genève, le 7 octobre 2026

	Réf.:
	Circulaire TSB 173
CE12/MAR
	[bookmark: Addressee_F]–	Aux Administrations des États Membres de l'Union;
–	À l'État de Palestine (Rés. 99 (Rév. Dubaï, 2018));
–	Aux Membres du Secteur de l'UIT-T;
–	Aux Associés de l'UIT-T;
–	Aux établissements universitaires participant aux travaux de l'UIT
Copie:
–	Aux Présidents et Vice-Présidents des commissions d'études de l'UIT-T;
–	Au Directeur du Bureau de développement des télécommunications;
–	Au Directeur du Bureau des radiocommunications

	Tél.:
	+41 22 730 6828
	

	Télécopie:
	+41 22 730 5853
	

	Courriel:
	tsbsg12@itu.int
	

	Site web:
	https://itu.int/go/tsg12
	

	Objet:
	Questionnaire sur la réglementation et les normes en matière de qualité pour les services mobiles


[bookmark: StartTyping_F]Madame, Monsieur,
1	Dans sa Résolution 95 (Genève, 2022) sur les Initiatives prises par le Secteur de la normalisation des télécommunications de l'UIT (UIT-T) pour mieux faire connaître les bonnes pratiques et les politiques relatives à la qualité de service, l'Assemblée mondiale de normalisation des télécommunications (AMNT) reconnaît l'importance des travaux sur la qualité de fonctionnement, la qualité de service et la qualité d'expérience qui sont menés par la Commission d'études 12 de l'UIT-T (CE 12) et par son Groupe sur le développement de la qualité de service (QSDG).
Entre autres dispositions, en vertu de cette Résolution, les commissions d'études de l'UIT-T sont chargées, conformément à leur mandat, de fournir des références sur les indicateurs fondamentaux de performance et de qualité minimaux satisfaisants et d'étudier les mécanismes d'évaluation, de mesure et de publication en matière de qualité de service et de qualité d'expérience qu'adopteront les régulateurs et les opérateurs.
2	En application de cette Résolution, les experts de la CE 12 progressent dans leurs travaux sur un répertoire des paramètres de qualité de service et de qualité d'expérience fondés sur les réglementations prescrites par les autorités nationales de régulation (NRA) (sujet d'étude NRA_Repo), qui vise à fournir une vue comparative de la réglementation et du contrôle de la qualité de service dans les États Membres et à guider l'élaboration de Recommandations UIT-T nouvelles ou révisées par la CE 12.
3	À la demande de la CE 12, la présente circulaire du TSB est utilisée pour lancer une enquête (voir l'Annexe) visant à recueillir des informations sur les cadres réglementaires, les paramètres, les seuils et les méthodes de mesure appliqués à la qualité des services mobiles au niveau national et sur les méthodes utilisées pour suivre et publier les résultats en matière de qualité de service et de qualité d'expérience.
4	L'enquête doit être remplie en ligne par une personne connaissant bien l'approche de votre administration en matière de réglementation et de contrôle de la qualité des services mobiles. Certaines parties de l'enquête peuvent nécessiter des informations de plusieurs unités, et les administrations sont invitées à consulter le texte reproduit dans l'Annexe de la présente circulaire avant de remplir le formulaire en ligne à l'adresse https://forms.cloud.microsoft/e/btkkVv6duf
5	Les réponses sont attendues avant le 15 décembre 2026 et aideront la CE 12 à formuler ses orientations lors de la réunion qu'elle tiendra à Genève du 19 au 27 janvier 2027.
Veuillez agréer, Madame, Monsieur, l'assurance de ma considération distinguée.
(signé)
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Directeur du Bureau de la normalisation
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Annexe

Questionnaire sur la réglementation et les normes 
de qualité pour les services mobiles
Si (et seulement si) vous n'êtes pas en mesure de répondre à l'enquête en ligne à l'adresse https://forms.cloud.microsoft/e/btkkVv6duf, veuillez remplir le formulaire ci-dessous et l'envoyer par courrier électronique à tsbsg12@itu.int avant le 15 décembre 2026.
Ce questionnaire s'adresse aux autorités nationales de régulation (NRA) ou à d'autres organismes publics chargés de la réglementation de la qualité des services de télécommunication ou du contrôle de la qualité de service et/ou de la qualité d'expérience. 
Les réponses fournies seront incluses dans un rapport technique de l'UIT-T ou un répertoire d'informations sur la réglementation et les normes en matière de qualité dans différents pays, élaboré par la Commission d'études 12 de l'UIT-T. Ce répertoire facilitera l'élaboration de Recommandations UIT-T nouvelles ou révisées, ainsi que l'évaluation comparative internationale des pratiques réglementaires, des indicateurs de qualité et des méthodes et seuils correspondants, conformément aux instructions données dans la Résolution 95 de l'AMNT.
Nous attirons votre attention sur le fait que l'enquête n'est pas anonyme. Le questionnaire recueille des informations d'identification personnelle, notamment le nom, le poste et les coordonnées des personnes interrogées. Ces informations peuvent être utilisées pour assurer le suivi des réponses et garantir l'intégrité des données recueillies. Elles seront utilisées exclusivement dans le cadre de ce travail, seront traitées de manière confidentielle et ne seront pas divulguées à des tiers sans le consentement des personnes interrogées. Dans les analyses et les rapports, les réponses individuelles ne seront pas associées à des personnes spécifiques.
À l'exception des informations d'identification personnelle, toutes les informations soumises, y compris les fichiers téléversés, doivent pouvoir être rendues publiques. Les personnes interrogées sont priées de ne pas inclure de données confidentielles, à diffusion restreinte, propriétaires ou autrement non publiques, notamment des informations soumises à des restrictions d'accès, à des obligations de confidentialité ou à des limitations d'utilisation interne.
Ce questionnaire porte à la fois sur la qualité de service et la qualité d'expérience des services mobiles. Il ne couvre pas le contrôle de la qualité de fonctionnement des réseaux. Les questions sont structurées comme suit:
I	Informations sur la personne répondant à l'enquête 
II	Considérations générales concernant les services mobiles 
III	Contexte réglementaire relatif à la qualité des services mobiles 
IV	Contrôle de la qualité de service 
V	Contrôle de la qualité d'expérience
NOTE – Le symbole * indique les questions auxquelles il est obligatoire de répondre.
I	Informations sur la personne répondant à l'enquête 
1	Prénom*
	


2	Nom*
	


3	Poste occupé*
	


4	Numéro de téléphone*
(Veuillez indiquer votre indicatif de pays, sans le symbole + et sans espaces)
	


5	Adresse électronique*
	


6	Le cas échéant, veuillez indiquer d'autres adresses électroniques de contact.
(Si vous ajoutez plusieurs adresses électroniques, veuillez les séparer par un point-virgule ";")
	


7	Type d'organisation*
○ Autorité nationale de régulation (NRA)
○ Ministère
○ Autre (veuillez préciser):
8	Nom de l'organisation*
	


9	Pays*
	


10	Site web de l'organisation (URL)*
	


11	Votre organisation est-elle responsable de la réglementation de la qualité ou du contrôle de la qualité de service ou de la qualité d'expérience dans votre pays?*
○ Oui
○ Non
12	Si vous le(s) connaissez, veuillez indiquer le(s) nom(s) de l'organisation ou des organisations qui sont responsables de la réglementation de la qualité et/ou du contrôle de la qualité de service/qualité d'expérience dans votre pays.
	


13	Parmi les domaines suivants, lesquels relèvent de la responsabilité de votre organisation dans votre pays?*
(Sélectionnez toutes les réponses qui s'appliquent)
☐ Réglementation de la qualité
☐ Contrôle de la qualité de service
☐ Contrôle de la qualité d'expérience
II	Considérations générales concernant les services mobiles
14	Combien y a-t-il de fournisseurs de services mobiles (y compris les opérateurs de réseaux mobiles virtuels (MVNO)) dans votre pays?*
	


15	Combien y a-t-il d'opérateurs de réseaux mobiles (MNO) dans votre pays?*
(Veuillez noter que les opérateurs MVNO ne doivent pas être inclus dans ce décompte.)
	


16	Parmi les types de services mobiles suivants, lesquels sont disponibles dans votre pays?*
(Sélectionnez toutes les réponses qui s'appliquent)
☐ Services postpayés
☐ Services prépayés
☐ Services de machine à machine
17	Parmi les technologies de réseau mobile suivantes, lesquelles sont déployées à l'heure actuelle dans votre pays?*
(Sélectionnez toutes les réponses qui s'appliquent)
☐ 2G
☐ 3G
☐ 4G
☐ 5G
III	Contexte réglementaire relatif à la qualité des services mobiles
18	Existe-t-il, dans votre pays, une réglementation en vigueur sur la qualité des services mobiles?*
○ Oui
○ Non
Veuillez indiquer l'adresse du site web (URL) et les documents contenant des informations sur le cadre réglementaire en matière de qualité. Veuillez noter que l'adresse du site web et les documents relatifs au suivi des informations et des résultats vous seront demandés dans la section suivante.
(Veuillez fournir l'adresse URL ou les documents correspondants. Incluez uniquement les sites web spécifiquement liés à la réglementation de la qualité. N'incluez pas de liens vers des portails ou des pages portant sur des sujets sans rapport. Le contenu doit, de préférence, être disponible en anglais ou dans une autre langue officielle de l'UIT.)
19	Législation (par exemple, lois nationales)
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


20	Réglementation ou normes techniques (par exemple, résolutions, règles administratives, normes réglementaires)
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
		


21	Page explicative sur le cadre réglementaire destinée au public 
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


22	Autres (veuillez préciser et indiquer l'adresse URL)
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


23	Quels documents sur le cadre réglementaire de la qualité pouvez-vous fournir?
☐ Législation (par exemple, lois nationales)
☐ Réglementation ou normes techniques (par exemple, résolutions, règles administratives, normes réglementaires)
☐ Autre (veuillez préciser):
24	Liens de téléchargement direct de ces documents
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


25	Si un document n'est pas téléchargeable publiquement, veuillez le téléverser via l'interface suivante: Téléversement de fichiers d'information sur le cadre réglementaire. Les fichiers PDF sont préférés et, avant de téléverser votre fichier, veuillez le renommer comme suit: pays-organisation-nom de fichier, par exemple SEN-ARTP-Regframework. 
(Veuillez indiquer ci-dessous si vous avez téléversé des fichiers et, le cas échéant, combien, sinon laisser le champ vide.)
	


26	Existe-t-il des initiatives en cours ou en projet visant à modifier la réglementation ou le contrôle de la qualité dans votre pays?*
○ Oui
○ Non
27	Veuillez indiquer en détail la portée, le calendrier et les principaux motifs des changements.
	


IV	Contrôle de la qualité de service
Contrôle de la qualité de service – Général
Gardez à l'esprit la définition suivante pour répondre aux questions de cette partie:
· Qualité de service: ensemble des caractéristiques d'un service de télécommunication qui lui permettent de satisfaire aux besoins explicites et implicites de l'utilisateur du service [UIT-T E.800].
28	Existe-t-il, dans votre pays, des obligations légales ou réglementaires en matière de contrôle ou de publication des niveaux de qualité de service?*
○ Oui
○ Non
29	Existe-t-il actuellement des mesures de contrôle de la qualité des services mobiles dans votre pays?*
☐ Oui, des mesures sont en place et le contrôle est effectué sur une base régulière
☐ Oui, mais le contrôle est effectué de façon occasionnelle ou en fonction des projets
☐ Non, mais des activités de contrôle sont prévues
☐ Aucun contrôle n'est actuellement effectué ni prévu
30	Quels sont les principaux obstacles ou facteurs qui freinent la mise en œuvre du contrôle de la qualité de service dans votre pays?*
(Sélectionnez toutes les réponses qui s'appliquent)
☐ Les autorités estiment que cette mise en œuvre n'est pas nécessaire à ce stade
☐ Cette obligation devrait être instaurée dans un avenir proche
☐ La mise en œuvre est difficile en raison des coûts élevés
☐ La mise en œuvre est difficile en raison des contraintes juridiques ou réglementaires existantes
☐ La mise en œuvre est difficile en raison du manque de personnel spécialisé
☐ Il existe d'autres priorités réglementaires ou politiques
☐ Autres:
Veuillez indiquer le(s) site(s) web (URL) et les documents contenant des informations et des résultats en matière de contrôle de la qualité de service.
31	Méthode de collecte et de traitement des données (par exemple, sources telles que l'approche participative, les essais en mouvement ou les modèles prédictifs, et méthodes de nettoyage, de filtrage ou d'agrégation des données brutes)
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


32	Méthode de calcul des indicateurs 
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


33	Descriptions des indicateurs pour le grand public (par exemple, explication simplifiée des indicateurs et de leur signification)
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


34	Tableaux de bord 
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


35	Rapports ou synthèses graphiques
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


36	Autres (veuillez préciser et indiquer l'adresse URL)
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


37	Quels documents contenant des informations et des résultats en matière de contrôle de la qualité de service pouvez-vous fournir?
(Sélectionnez toutes les réponses qui s'appliquent)
☐ Méthode de collecte et de traitement des données (par exemple, sources telles que l'approche participative, les essais en mouvement ou les modèles prédictifs, et méthodes de nettoyage, de filtrage ou d'agrégation des données brutes)
☐ Méthode de calcul des indicateurs
☐ Descriptions des indicateurs pour le grand public (par exemple, explication simplifiée des indicateurs et de leur signification)
☐ Rapports ou synthèses graphiques
☐ Autres:
38	Liens de téléchargement direct de ces documents
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


39	Si un document n'est pas téléchargeable publiquement, veuillez le téléverser via l'interface suivante: Téléversement de fichiers sur le contrôle de la qualité de service. Les fichiers PDF sont préférés et, avant de téléverser votre fichier, veuillez le renommer comme suit: pays-organisation-nom de fichier, par exemple SEN-ARTP-QoS_indicators.
(Veuillez indiquer ci-dessous si vous avez téléversé des fichiers et, le cas échéant, combien, sinon laisser le champ vide.)
	


40	Veuillez indiquer les numéros de référence des normes ou recommandations publiées par des organismes de normalisation que vous avez prises en compte ou auxquelles vous avez fait référence concernant le contrôle de la qualité de service (définition, méthode de mesure, publication, etc.)
	☐ UIT-T E.800
☐ UIT-T E.801
☐ UIT-T E.802
☐ UIT-T E.803
☐ UIT-T E.804
☐ UIT-T E.804.1
	☐ UIT-T E.805
☐ UIT-T E.805.1
☐ UIT-T E.806
☐ UIT-T E.807
☐ UIT-T E.810
☐ UIT-T E.811
	☐ UIT-T E.812
☐ UIT-T E.813
☐ UIT-T P.10/G.100
☐ UIT-T P.863
☐ UIT-T P.863.1
☐ UIT-T Y.1540
	☐ UIT-T Y.1545.1
☐ 3GPP TS 25.215
☐ 3GPP TS 32.410
☐ 3GPP TS 32.450
☐ 3GPP TS 36.214
☐ 3GPP TS 38.215
	☐ 3GPP TS 45.008
☐ ETSI TS 102 250-2
☐ ETSI EG 202 057-2
☐ ETSI EG 202 057-3
☐ ETSI EG 202 765-2
☐ ETSI EG 202 843


41	Si les numéros de référence des normes ou recommandations que vous prenez en compte ou auxquelles vous faites référence ne figurent pas ci-dessus, veuillez les indiquer ici.
	


Contrôle de la qualité de service – Aspects liés à l'utilisation de la qualité de service
Veuillez indiquer quels indicateurs sont soumis à une réglementation ou à un contrôle dans votre pays. S'il existe d'autres indicateurs que ceux indiqués, veuillez les ajouter. Si un seuil quelconque est appliqué à un indicateur, veuillez préciser la ou les valeurs. Veuillez garder à l'esprit les définitions suivantes pour répondre aux questions de cette partie: 
· Réglementé: l'indicateur est soumis à des obligations légales ou réglementaires, y compris à des limites définies ou à des objectifs de performance. 
· Contrôlé: l'indicateur est mesuré et suivi par l'autorité, sans obligation de respecter les seuils réglementaires.
42	Paramètres côté réseau: niveau de conformité aux références normatives
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Entière conformité
	Conformité partielle
	Niveau inconnu

	Qualité radioélectrique: paramètre RxQual pour la 2G [3GPP TS 45.008], rapport Ec/No pour la 3G [3GPP TS 25.215] et paramètre RSRQ pour la 4G [3GPP TS 36.214]
	○
	○
	○

	Couverture radioélectrique: indicateurs relatifs à l'intensité du signal: RxLev pour la 2G [3GPP TS 45.008], RSCP pour la 3G [3GPP TS 25.215], RSRP pour la 4G [3GPP TS 36.214] et SSRSRP pour la 5G [3GPP TS 36.215]
	○
	○
	○

	Taux de réussite des transferts (intraRAT): rapport entre le nombre total de transferts réussis et le nombre total de demandes de transfert entre cellules de la même technologie (2G et 3G [3GPP TS 32.410], 4G [3GPP TS 32.450])
	○
	○
	○

	Taux de réussite des transferts (interRAT): rapport entre le nombre total de transferts réussis et le nombre total de demandes de transfert entre cellules de technologies différentes (par exemple, de la 2G vers la 3G [3GPP TS 32.410])
	○
	○
	○

	Taux de blocage ou d'encombrement du canal de commande autonome et spécialisé (SDCCH): probabilité d'échec de l'accès à un canal de commande autonome et spécialisé pendant l'établissement d'un appel (MOC) [UIT-T E.807 §7.2]
	○
	○
	○

	Taux de blocage ou d'encombrement du canal de trafic (TCH): probabilité d'échec de l'accès à un ou plusieurs canaux de trafic lors de l'établissement d'un appel [UIT-T E.807 §7.3]
	○
	○
	○


43	Paramètres côté réseau: situation en matière de réglementation et de contrôle
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Réglementé et contrôlé
	Réglementé uniquement
	Contrôlé uniquement
	Ni contrôlé 
ni réglementé

	Qualité radioélectrique: paramètre RxQual pour la 2G [3GPP TS 45.008], rapport Ec/No pour la 3G [3GPP TS 25.215] et paramètre RSRQ pour la 4G [3GPP TS 36.214]
	○
	○
	○
	○

	Couverture radioélectrique: indicateurs relatifs à l'intensité du signal: RxLev pour la 2G [3GPP TS 45.008], RSCP pour la 3G [3GPP TS 25.215], RSRP pour la 4G [3GPP TS 36.214] et SSRSRP pour la 5G [3GPP TS 36.215]
	○
	○
	○
	○

	Taux de réussite des transferts (intraRAT): rapport entre le nombre total de transferts réussis et le nombre total de demandes de transfert entre cellules de la même technologie (2G et 3G [3GPP TS 32.410], 4G [3GPP TS 32.450])
	○
	○
	○
	○

	Taux de réussite des transferts (interRAT): rapport entre le nombre total de transferts réussis et le nombre total de demandes de transfert entre cellules de technologies différentes (par exemple, de la 2G vers la 3G [3GPP TS 32.410])
	○
	○
	○
	○

	Taux de blocage ou d'encombrement du canal de commande autonome et spécialisé (SDCCH): probabilité d'échec de l'accès à un canal de commande autonome et spécialisé pendant l'établissement d'un appel (MOC) [UIT-T E.807 §7.2]
	○
	○
	○
	○

	Taux de blocage ou d'encombrement du canal de trafic (TCH): probabilité d'échec de l'accès à un ou plusieurs canaux de trafic lors de l'établissement d'un appel [UIT-T E.807 §7.3]
	○
	○
	○
	○


44	Valeur de seuil – Qualité radioélectrique
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


45	Valeur de seuil – Couverture radioélectrique
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


46	Valeur de seuil – Taux de réussite des transferts (intra-RAT)
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


47	Valeur de seuil – Taux de réussite des transferts (inter-RAT)
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


48	Valeur de seuil – Taux de blocage ou d'encombrement du canal SDCCH
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


49	Valeur de seuil – Taux de blocage ou d'encombrement du canal TCH
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


50	Paramètres côté réseau: méthodes de mesure utilisées
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Essai en mouvement [UIT-T E.806]
	Essai à pied
[UIT-T E.806]
	Sondes autonomes [UIT-T E.806]
	Collecte de données participatives [UIT-T E.806]
	Compteurs de surveillance de la performance du réseau [UIT-T E.806]

	Qualité radioélectrique: paramètre RxQual pour la 2G [3GPP TS 45.008], rapport Ec/No pour la 3G [3GPP TS 25.215] et paramètre RSRQ pour la 4G [3GPP TS 36.214]
	○
	○
	○
	○
	○

	Couverture radioélectrique: indicateurs relatifs à l'intensité du signal: RxLev pour la 2G [3GPP TS 45.008], RSCP pour la 3G [3GPP TS 25.215], RSRP pour la 4G [3GPP TS 36.214] et SSRSRP pour la 5G [3GPP TS 36.215]
	○
	○
	○
	○
	○

	Taux de réussite des transferts (intraRAT): rapport entre le nombre total de transferts réussis et le nombre total de demandes de transfert entre cellules de la même technologie (2G et 3G [3GPP TS 32.410], 4G [3GPP TS 32.450])
	○
	○
	○
	○
	○

	Taux de réussite des transferts (interRAT): rapport entre le nombre total de transferts réussis et le nombre total de demandes de transfert entre cellules de technologies différentes (par exemple, de la 2G vers la 3G [3GPP TS 32.410])
	○
	○
	○
	○
	○

	Taux de blocage ou d'encombrement du canal de commande autonome et spécialisé (SDCCH): probabilité d'échec de l'accès à un canal de commande autonome et spécialisé pendant l'établissement d'un appel (MOC) [UIT-T E.807 §7.2]
	○
	○
	○
	○
	○

	Taux de blocage ou d'encombrement du canal de trafic (TCH): probabilité d'échec de l'accès à un ou plusieurs canaux de trafic lors de l'établissement d'un appel [UIT‑T E.807 §7.3]
	○
	○
	○
	○
	○


51	Veuillez nous faire part de vos éventuelles observations ou informations complémentaires
	


Contrôle de la qualité de service – Paramètres propres au service
Veuillez indiquer quels indicateurs sont soumis à une réglementation ou à un contrôle dans votre pays. S'il existe d'autres indicateurs que ceux indiqués, veuillez les ajouter. Si un seuil quelconque est appliqué à un indicateur, veuillez préciser la ou les valeurs. Veuillez garder à l'esprit les définitions suivantes pour répondre aux questions de cette partie: 
•	Réglementé: l'indicateur est soumis à des obligations légales ou réglementaires, y compris à des limites définies ou à des objectifs de performance. 
•	Contrôlé: l'indicateur est mesuré et suivi par l'autorité, sans obligation de respecter les seuils réglementaires.
52	Téléphonie mobile: niveau de conformité aux références normatives
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Entière conformité
	Conformité partielle
	Niveau inconnu

	Taux de réussite d'établissement des appels: rapport entre le nombre total de tentatives d'appel réussies et le nombre total de tentatives d'appel effectuées [UIT-T E.804 § 7.3.6.1, ETSI EG 202 057-2 § 5.1, ETSI EG 202 057-3 § 6.4.1, ETSI EG 202 765-2 § 7.3]
	○
	○
	○

	Taux d'interruption des appels: probabilité qu'un appel soit interrompu sans intervention de l'utilisateur [UIT-T E.807 § 7.4, ETSI EG 202 057-3 § 6.4.2]
	○
	○
	○

	Temps d'établissement de l'appel/délai d'attente après numérotation: temps qui s'écoule entre l'envoi de l'adresse de destination complète (numéro de téléphone appelé) et l'établissement de l'appel au niveau du terminal de réception [UIT-T E.807 § 7.1, ETSI EG 202 057-3 § 6.4.2]
	○
	○
	○

	Qualité vocale (MOS-LQOF): qualité des communications vocales telle qu'elle est perçue par les utilisateurs finals [UIT-T P.863, UIT-T P.863.1, mode FB]
	○
	○
	○


53	Téléphonie mobile: situation en matière de réglementation et de contrôle
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Réglementé et surveillé
	Réglementé uniquement
	Contrôlé uniquement
	Ni contrôlé 
ni réglementé

	Taux de réussite d'établissement des appels: rapport entre le nombre total de tentatives d'appel réussies et le nombre total de tentatives d'appel effectuées [UIT-T E.804 § 7.3.6.1, ETSI EG 202 057-2 § 5.1, ETSI EG 202 057-3 § 6.4.1, ETSI EG 202 765-2 § 7.3]
	○
	○
	○
	○

	Taux d'interruption des appels: probabilité qu'un appel soit interrompu sans intervention de l'utilisateur [UIT-T E.807 § 7.4, ETSI EG 202 057-3 § 6.4.2]
	○
	○
	○
	○

	Temps d'établissement de l'appel/délai d'attente après numérotation: temps qui s'écoule entre l'envoi de l'adresse de destination complète (numéro de téléphone appelé) et l'établissement de l'appel au niveau du terminal de réception [UIT‑T E.807 § 7.1, ETSI EG 202 057-3 § 6.4.2]
	○
	○
	○
	○

	Qualité vocale (MOS-LQOF): qualité des communications vocales telle qu'elle est perçue par les utilisateurs finals [UIT‑T P.863, UIT-T P.863.1, mode FB]
	○
	○
	○
	○


54	Valeur de seuil – Taux de réussite d'établissement des appels
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


55	Valeur de seuil – Taux d'interruption des appels
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


56	Valeur de seuil – Temps d'établissement de l'appel/délai d'attente après numérotation
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


57	Valeur de seuil – Qualité vocale (MOS-LQOF)
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


58	Téléphonie mobile: Méthodes de mesure utilisées
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Essai en mouvement [UIT-T E.806]
	Essai à pied
[UIT-T E.806]
	Sondes autonomes [UIT-T E.806]
	Collecte de données participatives [UIT-T E.806]
	Compteurs de surveillance de la performance du réseau [UIT-T E.806]

	Taux de réussite d'établissement des appels: rapport entre le nombre total de tentatives d'appel réussies et le nombre total de tentatives d'appel effectuées [UIT-T E.804 § 7.3.6.1, ETSI EG 202 057-2 § 5.1, ETSI EG 202 057-3 § 6.4.1, ETSI EG 202 765-2 § 7.3]
	○
	○
	○
	○
	○

	Taux d'interruption des appels: probabilité qu'un appel soit interrompu sans intervention de l'utilisateur [UIT-T E.807 § 7.4, ETSI EG 202 057-3 § 6.4.2]
	○
	○
	○
	○
	○

	Temps d'établissement de l'appel/délai d'attente après numérotation: temps qui s'écoule entre l'envoi de l'adresse de destination complète (numéro de téléphone appelé) et l'établissement de l'appel au niveau du terminal de réception [UIT-T E.807 § 7.1, ETSI EG 202 057-3 § 6.4.2]
	○
	○
	○
	○
	○

	Qualité vocale (MOS-LQOF): qualité des communications vocales telle qu'elle est perçue par les utilisateurs finals [UIT-T P.863, UIT-T P.863.1, mode FB]
	○
	○
	○
	○
	○


59	Veuillez nous faire part de vos éventuelles observations ou informations complémentaires.
	


60	Données mobiles (http, web, ftp, DNS, ping): niveau de conformité aux références normatives
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Entière conformité
	Conformité partielle
	Niveau inconnu

	Taux de réussite de l'activation de contexte PDP: probabilité que le contexte PDP puisse être activé [UIT-T E.804 § 7.2.5, ETSI EG 102 250-2]
	○
	○
	○

	Taux de réussite de la connexion HTTP: proportion de pages web qui ont été effectivement affichées après un temps inférieur à un seuil donné [UIT-T E.804 § 7.3.8.1]
	○
	○
	○

	Durée d'activation du contexte PDP (respectivement du support EPS dédié): durée nécessaire à l'activation du contexte PDP (respectivement du support EPS dédié) [UIT-T E.804 § 7.2.6, ETSI EG 102 250-2]
	○
	○
	○

	Taux d'interruption de l'activation du contexte PDP: probabilité qu'un contexte PDP soit désactivé sans avoir été déclenché intentionnellement par l'utilisateur [UIT-T E.804 § 7.2.7, ETSI EG 102 250‑2]
	○
	○
	○

	Taux de perte de données: proportion de sessions non achevées parmi les sessions lancées avec succès [UIT-T E.804 § 7.3.8.5]
	○
	○
	○

	Débit de téléchargement (respectivement de téléversement) de fichiers HTTP: débit moyen de transfert des données mesuré pendant toute la durée de la connexion au service [UIT-T E.804 § 7.3.8.7]
	○
	○
	○

	Temps de téléchargement d'une page web: délai nécessaire à l'achèvement d'une session de données, depuis le moment où l'utilisateur saisit l'URL et appuie sur la touche "Entrée" jusqu'à l'affichage complet de la page web dans la fenêtre du navigateur [UIT-T E.804 § 7.3.8.6]
	○
	○
	○


61	Données mobiles (http, web, ftp, DNS, ping): situation en matière de réglementation et de contrôle
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Réglementé et contrôlé
	Réglementé uniquement
	Contrôlé uniquement
	Ni contrôlé 
ni réglementé

	Taux de réussite de l'activation de contexte PDP: probabilité que le contexte PDP puisse être activé [UIT-T E.804 § 7.2.5, ETSI EG 102 250-2]
	○
	○
	○
	○

	Taux de réussite de la connexion HTTP: proportion de pages web qui ont été effectivement affichées après un temps inférieur à un seuil donné [UIT-T E.804 § 7.3.8.1]
	○
	○
	○
	○

	Durée d'activation du contexte PDP (respectivement du support EPS dédié): durée nécessaire à l'activation du contexte PDP (respectivement du support EPS dédié) [UIT-T E.804 § 7.2.6, ETSI EG 102 250-2]
	○
	○
	○
	○

	Taux d'interruption de l'activation du contexte PDP: probabilité qu'un contexte PDP soit désactivé sans avoir été déclenché intentionnellement par l'utilisateur 
[UIT-T E.804 § 7.2.7, ETSI EG 102 250-2]
	○
	○
	○
	○

	Taux de perte de données: proportion de sessions non achevées parmi les sessions lancées avec succès 
[UIT-T E.804 § 7.3.8.5]
	○
	○
	○
	○

	Débit de téléchargement (respectivement de téléversement) de fichiers HTTP: débit moyen de transfert des données mesuré pendant toute la durée de la connexion au service [UIT‑T E.804 § 7.3.8.7]
	○
	○
	○
	○

	Temps de téléchargement d'une page web: délai nécessaire à l'achèvement d'une session de données, depuis le moment où l'utilisateur saisit l'URL et appuie sur la touche "Entrée" jusqu'à l'affichage complet de la page web dans la fenêtre du navigateur [UIT-T E.804 § 7.3.8.6]
	○
	○
	○
	○


62	Valeur de seuil – Taux de réussite de l'activation de contexte PDP
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


63	Valeur de seuil – Taux de réussite de la connexion HTTP
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


64	Valeur de seuil – Durée d'activation du contexte PDP (respectivement du support EPS dédié)
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


65	Valeur de seuil – Taux d'interruption de l'activation du contexte PDP
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


66	Valeur de seuil – Taux de perte de données
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


67	Valeur de seuil – Débit de téléchargement (respectivement de téléversement) de fichiers HTTP
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


68	Valeur de seuil – Temps de téléchargement d'une page web
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


69	Données mobiles (http, web, ftp, DNS, ping): méthodes de mesure utilisées
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Essai en mouvement [UIT-T E.806]
	Essai à pied
[UIT-T E.806]
	Sondes autonomes [UIT-T E.806]
	Collecte de données participatives [UIT-T E.806]
	Compteurs de surveillance de la performance du réseau [UIT-T E.806]

	Taux de réussite de l'activation de contexte PDP: probabilité que le contexte PDP puisse être activé [UIT‑T E.804 § 7.2.5, ETSI EG 102 250-2]
	○
	○
	○
	○
	○

	Taux de réussite de la connexion HTTP: proportion de pages web qui ont été effectivement affichées après un temps inférieur à un seuil donné [UIT‑T E.804 § 7.3.8.1]
	○
	○
	○
	○
	○

	Durée d'activation du contexte PDP (respectivement du support EPS dédié): durée nécessaire à l'activation du contexte PDP (respectivement du support EPS dédié) [UIT‑T E.804 § 7.2.6, ETSI EG 102 250-2]
	○
	○
	○
	○
	○

	Taux d'interruption de l'activation du contexte PDP: probabilité qu'un contexte PDP soit désactivé sans avoir été déclenché intentionnellement par l'utilisateur [UIT‑T E.804 § 7.2.7, ETSI EG 102 250-2]
	○
	○
	○
	○
	○

	Taux de perte de données: proportion de sessions non achevées parmi les sessions lancées avec succès [UIT‑T E.804 § 7.3.8.5]
	○
	○
	○
	○
	○

	Débit de téléchargement (respectivement de téléversement) de fichiers HTTP: débit moyen de transfert des données mesuré pendant toute la durée de la connexion au service [UIT-T E.804 § 7.3.8.7]
	○
	○
	○
	○
	○

	Temps de téléchargement d'une page web: délai nécessaire à l'achèvement d'une session de données, depuis le moment où l'utilisateur saisit l'URL et appuie sur la touche "Entrée" jusqu'à l'affichage complet de la page web dans la fenêtre du navigateur [UIT-T E.804 § 7.3.8.6]
	○
	○
	○
	○
	○


70	Veuillez nous faire part de vos éventuelles observations ou informations complémentaires.
	


71	SMS: niveau de conformité aux références normatives
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Entière conformité
	Conformité partielle
	Niveau inconnu

	Non-accessibilité du service: probabilité que l'utilisateur final ne puisse pas accéder au service de messages courts (SMS) lorsqu'il le demande, alors que la présence du réseau est indiquée sur l'équipement d'utilisateur [UIT-T E.804 § 7.4.4.2]
	○
	○
	○

	Taux d'échec d'envoi des SMS: proportion de SMS envoyés et reçus avec altération du contenu: proportion de SMS envoyés et reçus mais reçus avec un contenu modifié [UIT‑T E.804 § 7.4.4.4]
	○
	○
	○

	Temps de remise des SMS de bout en bout: temps écoulé entre l'envoi d'un message court au réseau et la réception de ce message sur un autre équipement d'utilisateur [UIT-T E.804 § 7.4.4.5]
	○
	○
	○


72	SMS: situation en matière de réglementation et de contrôle
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Réglementé et contrôlé
	Réglementé uniquement
	Contrôlé uniquement
	Ni contrôlé 
ni réglementé

	Non-accessibilité du service: probabilité que l'utilisateur final ne puisse pas accéder au service de messages courts (SMS) lorsqu'il le demande, alors que la présence du réseau est indiquée sur l'équipement d'utilisateur [UIT-T E.804 § 7.4.4.2]
	○
	○
	○
	○

	Taux d'échec d'envoi des SMS: proportion de SMS envoyés et reçus avec altération du contenu: proportion de SMS envoyés et reçus mais reçus avec un contenu modifié [UIT-T E.804 § 7.4.4.4]
	○
	○
	○
	○

	Temps de remise des SMS de bout en bout: temps écoulé entre l'envoi d'un message court au réseau et la réception de ce message sur un autre équipement d'utilisateur [UIT-T E.804 § 7.4.4.5]
	○
	○
	○
	○


73	Valeur de seuil – Non-accessibilité du service
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


74	Valeur de seuil – Taux d'échec d'envoi des SMS
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


75	Valeur de seuil – Temps de remise des SMS de bout en bout
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


76	SMS: méthodes de mesure utilisées
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Essai en mouvement [UIT-T E.806]
	Essai à pied [UIT-T E.806]
	Sondes autonomes [UIT-T E.806]
	Collecte de données participatives [UIT-T E.806]
	Compteurs de surveillance de la performance du réseau [UIT-T E.806]

	Non-accessibilité du service: probabilité que l'utilisateur final ne puisse pas accéder au service de messages courts (SMS) lorsqu'il le demande, alors que la présence du réseau est indiquée sur l'équipement d'utilisateur [UIT‑T E.804 § 7.4.4.2]
	○
	○
	○
	○
	○

	Taux d'échec d'envoi des SMS: proportion de SMS envoyés et reçus avec altération du contenu: proportion de SMS envoyés et reçus mais reçus avec un contenu modifié [UIT‑T E.804 § 7.4.4.4]
	○
	○
	○
	○
	○

	Temps de remise des SMS de bout en bout: temps écoulé entre l'envoi d'un message court au réseau et la réception de ce message sur un autre équipement d'utilisateur [UIT‑T E.804 § 7.4.4.5]
	○
	○
	○
	○
	○


77	Veuillez nous faire part de vos éventuelles observations ou informations complémentaires.
	


78	Diffusion en continu sur mobile (TV en direct et vidéo à la demande): niveau de conformité aux références normatives
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Entière conformité
	Conformité partielle
	Niveau inconnu

	Taux de réussite d'établissement d'une connexion: probabilité que le premier paquet de données du flux puisse être reçu par l'équipement d'utilisateur lorsque l'utilisateur le demande. La "réception de paquets" s'achève lorsque le message "mise en mémoire tampon" apparaît sur le lecteur côté utilisateur. [UIT-T E.804 § 7.3.5.4]
	○
	○
	○

	Temps de mise en mémoire tampon initial: également appelé "temps jusqu'à la première image": temps écoulé avant l'apparition de la première image de la vidéo [UIT-T E.804 § 7.3.5.5 et § 7.3.5.11]
	○
	○
	○

	Temps de mise en mémoire tampon pendant la session: durée écoulée entre le moment où le flux vidéo passe en mode de rechargement de la mémoire tampon et le moment où la lecture reprend [UIT-T E.804 § 7.3.5.15]
	○
	○
	○


79	Diffusion en continu sur mobile (TV en direct et vidéo à la demande): situation en matière de réglementation et de contrôle
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Réglementé et contrôlé
	Réglementé uniquement
	Contrôlé uniquement
	Ni contrôlé 
ni réglementé

	Taux de réussite d'établissement d'une connexion: probabilité que le premier paquet de données du flux puisse être reçu par l'équipement d'utilisateur lorsque l'utilisateur le demande. La "réception de paquets" s'achève lorsque le message "mise en mémoire tampon" apparaît sur le lecteur côté utilisateur. [UIT‑T E.804 § 7.3.5.4]
	○
	○
	○
	○

	Temps de mise en mémoire tampon initial: également appelé "temps jusqu'à la première image": temps écoulé avant l'apparition de la première image de la vidéo [UIT-T E.804 § 7.3.5.5 et § 7.3.5.11]
	○
	○
	○
	○

	Temps de mise en mémoire tampon pendant la session: durée écoulée entre le moment où le flux vidéo passe en mode de rechargement de la mémoire tampon et le moment où la lecture reprend [UIT-T E.804 § 7.3.5.15]
	○
	○
	○
	○


80	Valeur de seuil – Taux de réussite d'établissement d'une connexion
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


81	Valeur de seuil – Temps de mise en mémoire tampon initial
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


82	Valeur de seuil – Temps de mise en mémoire tampon pendant la session
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


83	Diffusion en continu sur mobile (TV en direct et vidéo à la demande): méthodes de mesure utilisées
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Essai en mouvement [UIT-T E.806]
	Essai à pied [UIT-T E.806]
	Sondes autonomes [UIT-T E.806]
	Collecte de données participatives [UIT-T E.806]
	Compteurs de surveillance de la performance du réseau [UIT-T E.806]

	Taux de réussite d'établissement d'une connexion: probabilité que le premier paquet de données du flux puisse être reçu par l'équipement d'utilisateur lorsque l'utilisateur le demande. La "réception de paquets" s'achève lorsque le message "mise en mémoire tampon" apparaît sur le lecteur côté utilisateur. [UIT‑T E.804 § 7.3.5.4]
	○
	○
	○
	○
	○

	Temps de mise en mémoire tampon initial: également appelé "temps jusqu'à la première image": temps écoulé avant l'apparition de la première image de la vidéo [UIT‑T E.804 § 7.3.5.5 et § 7.3.5.11]
	○
	○
	○
	○
	○

	Temps de mise en mémoire tampon pendant la session: durée écoulée entre le moment où le flux vidéo passe en mode de rechargement de la mémoire tampon et le moment où la lecture reprend [UIT‑T E.804 § 7.3.5.15]
	○
	○
	○
	○
	○


84	Veuillez nous faire part de vos éventuelles observations ou informations complémentaires.
	


85	Aspects de la qualité de service non liés à l'utilisation: niveau de conformité aux références normatives
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Entière conformité
	Conformité partielle
	Niveau inconnu

	Accessibilité du centre d'appel/service à la clientèle: rapport entre le nombre de tentatives réussies pour joindre le service d'assistance technique et le nombre total de tentatives à cette fin [ETSI EG 202 843 § 5.6.2.1]
	○
	○
	○

	Taux de réponse aux appels: pourcentage d'appels pris en charge par des opérateurs (voix-voix) dans un délai de 90 secondes; temps écoulé entre la fin de la numérotation et la mise en relation avec un opérateur technique (moyenne et variation du temps nécessaire pour établir une communication) [ETSI EG 202 843 § 5.6.2.8]
	○
	○
	○

	Taux de réclamations relatives à la facturation et à la tarification: pourcentage de factures ayant donné lieu à une réclamation client, par point de facturation et par an [ETSI EG 202 843 § 5.8.10]
	○
	○
	○

	Résiliation/clôture du service dans les délais impartis: résiliation/clôture du service dans les sept jours ouvrables suivant la réception de la demande du client; temps écoulé entre l'envoi de la demande de résiliation et la réception par le client de l'accusé de réception du fournisseur de services [ETSI EG 202 843 § 5.10.1]
	○
	○
	○


86	Aspects de la qualité de service non liés à l'utilisation: situation en matière de réglementation et de contrôle
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Réglementé et contrôlé
	Réglementé uniquement
	Contrôlé uniquement
	Ni contrôlé 
ni réglementé

	Accessibilité du centre d'appel/service à la clientèle: rapport entre le nombre de tentatives réussies pour joindre le service d'assistance technique et le nombre total de tentatives à cette fin [ETSI EG 202 843 § 5.6.2.1]
	○
	○
	○
	○

	Taux de réponse aux appels: pourcentage d'appels pris en charge par des opérateurs (voix-voix) dans un délai de 90 secondes; temps écoulé entre la fin de la numérotation et la mise en relation avec un opérateur technique (moyenne et variation du temps nécessaire pour établir une communication) [ETSI EG 202 843 § 5.6.2.8]
	○
	○
	○
	○

	Taux de réclamations relatives à la facturation et à la tarification: pourcentage de factures ayant donné lieu à une réclamation client, par point de facturation et par an [ETSI EG 202 843 § 5.8.10]
	○
	○
	○
	○

	Résiliation/clôture du service dans les délais impartis: résiliation/clôture du service dans les sept jours ouvrables suivant la réception de la demande du client; temps écoulé entre l'envoi de la demande de résiliation et la réception par le client de l'accusé de réception du fournisseur de services [ETSI EG 202 843 § 5.10.1]
	○
	○
	○
	○


87	Valeur de seuil – Accessibilité du centre d'appel/service à la clientèle
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


88	Valeur de seuil – Taux de réponse aux appels
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


89	Valeur de seuil – Taux de réclamations relatives à la facturation et à la tarification
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


90	Valeur de seuil – Résiliation/clôture du service dans les délais impartis
(Laisser le champ vide si aucune valeur de seuil n'a été définie)
	


91	Aspects de la qualité de service non liés à l'utilisation: méthodes de mesure utilisées
NOTE: Les références normatives pour chaque paramètre sont fournies entre crochets.
	
	Déclaration volontaire du fournisseur
	Déclaration volontaire du fournisseur avec certification/
audit indépendant par une tierce partie
	Enquêtes auprès des consommateurs menées par les régulateurs
	Réclamations directes auprès du régulateur
	Client mystère/
appels de test réalisés par un organisme indépendant
	Échantillonnage effectué par le régulateur/
vérifications ponctuelles des données communiquées par les fournisseurs
	Données du médiateur/de l'organisme de règlement extrajudiciaire des différends

	Accessibilité du centre d'appel/service à la clientèle: rapport entre le nombre de tentatives réussies pour joindre le service d'assistance technique et le nombre total de tentatives à cette fin [ETSI EG 202 843 § 5.6.2.1]
	○
	○
	○
	○
	○
	○
	○

	Taux de réponse aux appels: pourcentage d'appels pris en charge par des opérateurs (voix‑voix) dans un délai de 90 secondes; temps écoulé entre la fin de la numérotation et la mise en relation avec un opérateur technique (moyenne et variation du temps nécessaire pour établir une communication) [ETSI EG 202 843 § 5.6.2.8]
	○
	○
	○
	○
	○
	○
	○

	Taux de réclamations relatives à la facturation et à la tarification: pourcentage de factures ayant donné lieu à une réclamation client, par point de facturation et par an [ETSI EG 202 843 § 5.8.10]
	○
	○
	○
	○
	○
	○
	○

	Résiliation/clôture du service dans les délais impartis: résiliation/clôture du service dans les sept jours ouvrables suivant la réception de la demande du client; temps écoulé entre l'envoi de la demande de résiliation et la réception par le client de l'accusé de réception du fournisseur de services [ETSI EG 202 843 § 5.10.1]
	○
	○
	○
	○
	○
	○
	○


92	Veuillez nous faire part de vos éventuelles observations ou informations complémentaires.
	


V	Contrôle de la qualité d'expérience
Gardez à l'esprit les définitions suivantes pour répondre aux questions de cette partie: 
•	Qualité d'expérience: degré de confort ou de gêne que ressent l'utilisateur d'une application ou d'un service (voir [UIT-T P.10/G.100]).
•	Évaluation de la qualité d'expérience: processus consistant à mesurer ou à estimer la qualité d'expérience pour un ensemble d'utilisateurs d'une application ou d'un service selon une procédure spécifique, en tenant compte des facteurs d'influence (éventuellement contrôlés, mesurés ou simplement recueillis et déclarés). Le résultat de ce processus peut prendre la forme d'une valeur numérique unique, d'une représentation multidimensionnelle des résultats et/ou de descripteurs verbaux. Toute évaluation de la qualité d'expérience doit être accompagnée d'une description des facteurs d'influence pris en compte. L'évaluation de la qualité d'expérience peut être considérée comme complète lorsqu'elle prend en compte un grand nombre de facteurs spécifiques, par exemple la majorité des facteurs connus. À l'inverse, une évaluation limitée de la qualité d'expérience ne prend en compte qu'un seul facteur ou un petit nombre de facteurs (voir [UIT‑T P.10/G.100]).
93	Existe-t-il, dans votre pays, des obligations légales ou réglementaires concernant le contrôle ou la publication des niveaux de qualité d'expérience?*
○ Oui
○ Non
94	Existe-t-il actuellement des mesures de contrôle de la qualité d'expérience des services mobiles dans votre pays?*
☐ Oui, des mesures sont en place et le contrôle est effectué sur une base régulière
☐ Oui, mais le contrôle est effectué de façon occasionnelle ou en fonction des projets
☐ Non, mais des activités de contrôle sont prévues
☐ Aucun contrôle n'est actuellement effectué ni prévu
95	Quels sont les principaux obstacles ou facteurs qui freinent la mise en œuvre du contrôle de la qualité d'expérience dans votre pays?*
☐ Les autorités estiment que cette mise en œuvre n'est pas nécessaire à ce stade
☐ Cette obligation devrait être instaurée dans un avenir proche
☐ La mise en œuvre est difficile en raison des coûts élevés
☐ La mise en œuvre est difficile en raison des contraintes juridiques ou réglementaires existantes
☐ La mise en œuvre est difficile en raison du manque de personnel spécialisé
☐ Il existe d'autres priorités réglementaires ou politiques
☐ Autres (veuillez préciser):
Veuillez indiquer le(s) site(s) web(s) (URL) et les documents contenant des informations et des résultats en matière de contrôle de la qualité d'expérience.
96	Méthode de collecte et de traitement des données (par exemple, sources telles que l'approche participative, les essais en mouvement ou les modèles prédictifs, et méthodes de nettoyage, de filtrage ou d'agrégation des données brutes) 
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


97	Méthode de calcul des indicateurs 
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


98	Descriptions des indicateurs pour le grand public (par exemple, explication simplifiée des indicateurs et de leur signification) 
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


99	Tableaux de bord 
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


100	Rapports ou synthèses graphiques 
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


101	Autres (veuillez préciser et indiquer l'adresse URL) 
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


102	Quels documents pouvez-vous fournir concernant les informations et les résultats relatifs au contrôle de la qualité d'expérience?
☐ Méthode de collecte et de traitement des données (par exemple, sources telles que des enquêtes, questionnaires, échantillons, validation statistique, et méthodes de nettoyage, de filtrage ou d'agrégation des données brutes)
☐ Méthode de calcul des indicateurs
☐ Descriptions des indicateurs pour le grand public (par exemple, explication simplifiée des indicateurs et de leur signification)
☐ Rapports ou synthèses graphiques
☐ Autres:
103	Liens de téléchargement direct de ces documents
(Si vous ajoutez plusieurs liens, veuillez les séparer par un point-virgule ";" ou laisser le champ vide si cet élément est sans objet.)
	


104	Si un document n'est pas téléchargeable publiquement, veuillez le téléverser via l'interface suivante: Téléversement de fichiers sur le contrôle de la qualité d'expérience. Les fichiers PDF sont préférés et, avant de téléverser votre fichier, veuillez le renommer comme suit: pays-organisation-nom de fichier, par exemple SEN-ARTP-QoE_indicators.
(Veuillez indiquer ci-dessous si vous avez téléversé des fichiers et, le cas échéant, combien, sinon laisser vide.)
	


105	Veuillez indiquer les numéros de référence des normes ou recommandations publiées par des organismes de normalisation que vous avez prises en compte ou auxquelles vous avez fait référence concernant le contrôle de la qualité d'expérience (définition, méthode de mesure, publication, etc., par exemple UIT-T P.10).
☐ UIT-T P.10/G.100
☐ UIT-T P.1502
☐ UIT-T P.1503
106	Si les numéros de référence des normes ou recommandations que vous prenez en compte ou auxquelles vous faites référence ne figurent pas ci-dessus, veuillez les indiquer ici.
	


107	Parmi les méthodes suivantes, lesquelles sont utilisées dans votre pays pour recueillir des informations sur la qualité d'expérience?*
(Sélectionnez toutes les réponses qui s'appliquent.)
☐ Enquêtes structurées (par téléphone, en ligne ou en personne) – Enquêtes menées périodiquement pour évaluer la satisfaction des utilisateurs ou la qualité perçue.
☐ Retours des utilisateurs via des applications mobiles ou web – Évaluations volontaires soumises au moyen d'applications officielles ou tierces (par exemple, notes sous forme d'étoiles, émoticônes ou échelle MOS).
☐ Enquêtes contextuelles intégrées aux applications ou évaluations par fenêtres contextuelles – Retours des utilisateurs recueillis immédiatement après l'utilisation du service (par exemple, après un appel, une session de navigation ou le visionnage d'une vidéo).
☐ Plates-formes participatives intégrant des réflexions subjectives – Applications associant des mesures techniques à des évaluations soumises par les utilisateurs.
☐ Groupes de discussion ou entretiens qualitatifs – Retours détaillés recueillis dans le cadre de discussions encadrées avec des utilisateurs sélectionnés.
☐ Analyse des données comportementales pour déduire la qualité d'expérience – Utilisation de schémas d'utilisation anonymisés (par exemple, interruption d'appels ou arrêt prématuré du visionnage de vidéos) pour évaluer l'expérience utilisateur.
☐ Autre (veuillez préciser):
108	Parmi les aspects suivants, lesquels font l'objet d'indicateurs de qualité d'expérience particuliers dans votre pays?*
(Sélectionnez toutes les réponses qui s'appliquent.)
☐ Satisfaction générale – Perception globale du service mobile par l'utilisateur (par exemple, "Dans quelle mesure êtes-vous satisfait(e) de votre fournisseur de services?", taux de recommandation (Net Promoter Score – NPS)).
☐ Informations préliminaires – Disponibilité, accessibilité, exactitude et compréhensibilité des informations fournies aux clients avant de souscrire à un service.
☐ Questions contractuelles – Processus et conditions liés aux accords de service entre les utilisateurs et les fournisseurs de services.
☐ Gestion des réclamations – Efficacité de la réception, de l'enregistrement, du traitement et de la résolution des réclamations.
☐ Centres de service à la clientèle – Performance et réactivité des canaux d'assistance à la clientèle (par exemple, centres d'appel, discussion en ligne, magasins physiques).
☐ Tarification et facturation – Précision, clarté et transparence des tarifs des service et des procédures de facturation. Cela inclut également l'appui aux utilisateurs en cas de litige et la disponibilité de plusieurs options de paiement.
☐ Qualité de fonctionnement des services – Aspects liés à la qualité de fonctionnement des réseaux, aux facteurs d'application, à la configuration de l'utilisateur et aux caractéristiques des dispositifs.
109	Comment les indicateurs de qualité d'expérience sont-ils utilisés dans votre pays?*
(Sélectionnez toutes les réponses qui s'appliquent.)
☐ Transparence à l'égard des consommateurs
☐ Analyse comparative entre fournisseurs de services
☐ Classement public des fournisseurs
☐ Décisions ou mesures réglementaires
☐ Dialogue ou mesures correctives avec les fournisseurs de services
☐ À l'heure actuelle, ils ne sont pas utilisés à des fins réglementaires
☐ Autre (veuillez préciser):
Veuillez indiquer les indicateurs de qualité d'expérience qui font l'objet d'une réglementation ou d'un contrôle dans votre pays en utilisant ce format: nom de l'indicateur; brève description; méthode de collecte de données, par exemple:
•	Taux de recommandation (Net Promoter Score – NPS); mesure la probabilité que les utilisateurs recommandent leur fournisseur de services; enquête structurée avec une échelle de 0 à 10. 
•	Satisfaction générale; perception globale de la qualité de service; questionnaire par téléphone ou en ligne. 
•	Perception du service client; expérience des utilisateurs en matière de service d'assistance ou d'appui; enquête post-intervention via une application.
110	Indicateur de qualité d'expérience N° 1
Format: nom de l'indicateur; brève description; méthode de collecte de données. Laisser le champ vide s'il n'est pas applicable.
	


111	Indicateur de qualité d'expérience N° 2
Format: nom de l'indicateur; brève description; méthode de collecte de données. Laisser le champ vide s'il n'est pas applicable.
	


112	Indicateur de qualité d'expérience N° 3
Format: nom de l'indicateur; brève description; méthode de collecte de données. Laisser le champ vide s'il n'est pas applicable.
	


113	Indicateur de qualité d'expérience N° 4
Format: nom de l'indicateur; brève description; méthode de collecte de données. Laisser le champ vide s'il n'est pas applicable.
	


114	Indicateur de qualité d'expérience N° 5
Format: nom de l'indicateur; brève description; méthode de collecte de données. Laisser le champ vide s'il n'est pas applicable.
	


115	Veuillez indiquer tout autre indicateur ici.
Format: nom de l'indicateur; brève description; méthode de collecte de données.
	


______________
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