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LE CONSEIL DE REGULATION,

Vu 'Ordonnance n°2012-293 du 21 mars 2012 relative aux Télécommunications et
aux Technologies de I'Information et de la Communication ;

Vu le Décret n°2012-934 du 19 septembre 2012 portant organisation et
fonctionnement de I'Autorité de Régulation des Télécommunications/TIC de
Cote d’lvoire (ARTCI) ;

Vu le Décret n°2013-333 du 22 mai 2013 portant nomination des Membres du
Conseil de Régulation de I'Autorité de Régulation des Télécommunications/TIC
de Céte d’lvoire et le Décret n°2015-173 du 19 mars 2015 portant nomination
d’'un Membre du Conseil de Régulation de I'Autorité de Régulation des
Télécommunications/TIC de Céte d’lvoire ;

Vu le Décret n°2013-333 du 22 mai 2013 portant nomination du Directeur Général
de I'Autorité de Régulation des Télécommunications/TIC de Céte d'lvoire ;

Vu le Décret n°2014-104 du 12 mars 2014 portant approbation du cahier des
charges des titulaires de conventions de concession et de licences pour
I'établissement de réseaux et la fourniture de services de
télécommunications/Tic.

Vu la Décision n°2013-003 du 20 septembre 2013 portant réglement intérieur de
'ARTCI ;

Par les motifs suivants,

Considérant qu'en application de l'article 72 de I'Ordonnance n°2012-293 du 21 mars
2012 relative aux Télécommunications et aux Technologies de I'Information et de la
Communication, les annexes 1 et 2 du Cahier des charges des opérateurs de teléphonie
mobile, fixent les indicateurs de mesure du taux de couverture et les obligations en
matiére de disponibilité du réseau et de qualité de service pour tous les services offerts ;

Considérant que l'article 9 du cahier des charges des opérateurs leur fait obligation de
respecter les exigences en matiére de qualité de service tant au niveau des performances
du réseau que de la qualité de service pergue par le client telles que définies a 'annexe
2 dudit cahier des charges;

Considérant que pour assurer le respect desdites exigences, l'article 9 precité dispose

que 'ARTCI contréle le respect des indicateurs de qualité de service et fixe les modalités
de la mise a disposition du public du résultat des contrdles ;
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Considérant que I'annexe 2 du méme cahier des charges des opérateurs de telephonie
mobile dispose que : « les protocoles de mesure a utiliser lors des audits sont définis par
I'’ARTCI et publiés par tout moyen. » ;

Considérant en I'espéce que dans le cadre de I'élaboration du protocole de mesure a
utiliser lors de I'audit de la qualité de service au titre de 'année 2015, 'ARTCI a transmis
le lundi 18 mai 2015, le protocole de mesure de I'audit de 'année 2014 aux opérateurs
de téléphonie mobile pour observations et qu'elle a regu les observations des operateurs
ORANGE CI, MTN CIl et MOOQV ClI ;

Considérant qu'aprés avoir regu les remarques des opérateurs sur le protocole de
mesure de l'audit de 2014, 'ARTCI a tenu une séance de travail avec l'opérateur
ORANGE CI le mardi 21 avril 2015, I'opérateur MTN CI le mercredi 22 avril 2015,
'opérateur MOOV ClI le vendredi 24 avril 2015, I'opérateur COMIUM CI le mercredi 22
avril 2015. Les opérateurs ORICEL Cl et NIAMOUTIE TELECOM bien que conviés, ne
se sont pas présentés a 'ARTCI pour les séances de travail.

Considérant que 'ARTCI et 'ensemble des opérateurs ORANGE CI, MTN CI, MOOV Cl,
COMIUM ClI, ORICEL CI, a I'exception de l'opérateur NIAMOUTIE TELECOM, ont
adopté lors d’une réunion pléniére tenue le jeudi 21 mai 2015 et dont le compte rendu a
été transmis par email aux opérateurs le 29 mai 2015, le projet de protocole a utiliser lors
de I'audit de la qualité de service de I'année 2015 ;

Considérant que les échanges entre 'ARTCI et I'opérateur ORANGE Cl, le seul opérateur
a avoir fait des propositions relativement a la qualité vocale des appels dans le délai fixé
par la réunion de pléniére de validation du protocole, ont permis a 'ARTCI de maintenir
le seuil & considérer pour la qualité vocale des appels, contenu dans ledit protocole ;

Considérant que les services a auditer, les indicateurs de qualité de service, leurs seuils
et les modes de mesures définis dans le projet de protocole adopté le 21 mai 2015, sont
conformes aux cahiers des charges des opérateurs et aux textes réglementaires ;

Apres en avoir délibére,

DECIDE :
Article 1 :
Le protocole de mesure a utiliser lors de I'audit de la couverture et de la qualité de service

des réseaux de téléphonie mobile 2G et 3G au titre de 'année 2015 défini en annexe de
la présente décision est adopteé.



Article 2 :

Toute modification du protocole nécessaire au bon déroulement de la campagne d'audit
sur le terrain, sera définie d’accord partie entre la Direction Générale de 'ARTCI et les
opérateurs de téléphonie mobile.

La modification est matérialisée par un avenant signé des parties.

La Direction Générale de I'ARTCI peut également définir, pour l'application dudit
protocole, un mode opératoire qu’elle communique aux opérateurs de téléphonie mobile.

Article 3 :

Le protocole est valable pour les audits de la couverture et de la qualité de service des
réseaux de téléphonie mobile 2G et 3G au titre de I'année 2015.

Article 4 :

Le Directeur Général de 'ARTCI est chargé de I'exécution de la présente décision qui
sera publiée sur le site internet de 'ARTCI et au Journal Officiel de la République de Céte
d’lvoire.

Fait a Abidjan, le 23 juin 2015
en deux (2) exemplaires

Le Présiden

Dr Lémassou FQE
OFFICIER DE L'OD
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TYPE DE INDICATEURS D'EVALUATION DE L’INDISPONIBILITE DU RESEAU
RESEAUX
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4. EVALUATION DU SERVICE VOIX

4.1.Données mesurées

En INCAR, OUTDOOR et INDOOR les mesurées suivantes seront effectuées pour apprécier la qualité du
service voix.

DONNEES MESUREES

- Nombre total de tentatives d’appels

- Nombre de blocages et d’échecs d’appels

- Nombre de coupures d’appels

- Nombre d’appels de mauvaise qualité

- Nombre de communications blanches

- Nombre d'appels hors réseaux

- Délai d’aboutissement d’appel intra-réseau, inter-réseau et international
- Niveau de qualité du signal RxQual

| = Nombre d’erreurs en transport (BLER) J

4.2.Seuils de référence des indicateurs

Les niveaux de référence des indicateurs du service voix et de la qualité du signal sont résumés dans les
tableaux ci-dessous.

INDICATEUR DU SERVICE VOIX | SEUILS DE REFERENCE

T forme auseuiim_fesamesmuﬁers'
5% =< Tc< 1&% —> mm confarme au setﬂl en wE[e ; :
10% <=Tc<15% —> non confonne au seuz[ sur les axes FQUHEI’S

Taux de coupure d’appel (Tc)
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Te < 5 % -—> mnforme au seuil sur'fe's axes rotmers
Taux de blocage et échec d'appel | 2% -< Te <5% ~> non conforme au seuil en ville _

Tq<2% -> conforme au seuil en ville
2%=<Tq<5% --> non conforme au se

Taux de communication de
mauvaise qualité auditive (Tq)

Taux d’appels établis dans les Tbd >= 95% ~> eonforme au seuil
| bons délais (Thd) : 6 s intra-
réseau, 8 s inter-réseau et
10 s international

90% -—< de <95% -> non confonne au seml

NB : Uniqguement les indicateurs respectant les seuils réglementaires donc jugés « conforme au seuil »
Ou encore au « vert » ne seront pas pénalisés.

INDICATEUR DE QUALITE DU SEUILS DE REFERENCE
SIGNAL

Trxg >= 96 % —> conforme au seuil enville e
Trxq >= 90% --> conforme au seuil sur les axes routiers
90% =< Trxq < 95% > non conforme au seuil en \flle

] g < 90% --> non conforme au seuil sur les axes routiers

Réseau 2G
Taux de RxQual dont la valeur est
inférieurs ou égales a 4 (Trxq)

Réseau 3G
Taux d’erreur en transport
strictement inférieur a 10 (Tbler)

Thler >=98% > conforme au seuil

90% =< Thler < 98% —> non conforme auseuil

Réseau 3G

Taux d’erreur en interférence
supérieur ou égal a3 moins -20db
(Teint)

90% =< Teint< 85% --> non conforme au seuil

NB : Uniqguement les indicateurs respectant les seuils réglementaires donc jugés « conforme au seuil »
Ou encore au « vert » ne seront pas pénalisés.

4.3.Indicateurs d’évaluation de la qualité du service voix et de la qualité du signal

Les indicateurs de mesure de la qualité du service voix et de la qualité du signal radio seront calculés
comme indiqués dans les tableaux ci-aprés.
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INDICATEUR DU SERVICE

METHODE DE CALCUL
VOIX

Nombre_appels_coupés

Taux de coupure d’appel (Tc) o= Nombre_appels_établis
; Nombr el 5 : :
Taux de blocage et d’échec Te = el S_bioqu.es_ou_cchoues
d’appel (Te) Nombre_de_tentatives_appels
Taux de communication de Ta = Nombre_appels_de_qualité_mauvaise
mauvaise qualité (Tq) 4= Nombre_appeEs_effectués_pour_apprecier_ia_qua!ité_auditive
Taux d’appel établi dans les . Nombre_appels_établis_dans_les_bons_delais

bons délais (Tbd) Nombre_total_appels_établis

INDICATEUR DE QUALITE DU

METHODE DE CALCUL
SIGNAL

Réseau 2G
Taux de RxQual dont la
valeur est inférieurs ou Trxq =
égales a 4 (Trxq)

Nombre_Rxqual_ < 4
Nombre_Tota!_deﬁMesure_de_quual

Réseau 3G Nombre_Bler_< 10

[ Taux d’erreur en transport Loler= Nombre_Total_de_Mesure_du Bler
strictement inférieur a 10
(Tbler)

5. SERVICE DE SMS

5.1.Données mesurées

Les mesures de la qualité du service SMS seront effectuées par un outil de tests automatiques qui
envoie des SMS de 160 caractéres maximum vers un terminal mobile de référence. La mémoire de la
référence sera régulierement effacée afin d’éviter des échecs a la livraison des SMS. Un délai minimum
de 30 secondes doit étre tenu entre I'émission de deux SMS consécutifs.

DONNEES MESUREES

Nombre de SMS émis et recus avec succeés
- Nombre de SMS recus « hors délai »

- Délai d'émission et de réception d’un SMS

5.2.Seuils de référence des indicateurs

Les seuils de référence pour la qualité du service SMS en 2G et 3G sont résumés comme indiqué dans le
tableau suivant.
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INDICATEUR

Taux de SMS émis et regus avec succeés (TS)

SEUILS DE REFERENCE

Taux de SMS correctement regus en intra-réseau 2
dans un délai de 30s (TR30)

Taux de SMS correctement regus en inter-réseau |-
dans un délai de 40s (TR40)

non-hors délai (Der)

Délai moyen d’émission et de réception d’'un SMS

NB : Uniquement les indicateurs respectant les seuils réglementaires donc jugés « conforme au seuil »
ou encore au « vert » ne seront pas pénalisés.

5.3.Indicateurs d’évaluation de la qualité du service SMS

Sur la base des mesures relatives aux SMS, les indicateurs de mesure de la qualité du service SMS sont
calculés comme indiqués dans le tableau ci-apres.

INDICATEUR

Taux de SMS émis et regus
avec succés (TS)

METHODE DE CALCUL

Nombre_de_SMS_emis_et_recus_avec_succes

T5:= = —
Nombre_total_de_tentatives_d'emission_de SMS

Taux de SMS correctement

TR_30s =

N0mbre_de_SM5‘_intrareseau_ren;us_avec_succes_dans_un_delai_305

recus en intra-réseau dans Nombre_total_de SMS _recus_en_intra_reseau

un délai < 30s (TR_30s)

Taux qe S_MS cC{rl’ECtement Nombre_de SMS_interreseau_recus_avec_succes_dans_un_delai_40s
recus en inter-reseau dans| TR 40s =

un délai < 40s (TR_40s)

Nombre_total_de_SMS recus_en_inter_reseaux

Délai moyen d’émission et de

réception d'un SMS (Der)

Duree_tstaie_des_SMS_emis_et_regus_avec_succes

Der = p
Nombre_total_de_SMS_emis_et_recu_avec_succes

6. SERVICE DE MMS

6.1.Données mesurées

La mesure de la QoS du service MMS va consister a envoyer des MMS vers un terminal mobile de
référence. Les messages MMS sont composés de texte, de vidéo et/ou d'images d’une taille de 28 ko et
90 ko. Le délai d'attente entre I'émission de deux MMS consécutifs est de 60 secondes.

Pour I'évaluation de la qualité du service MMS, les données suivantes seront mesurées.
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DONNEES MESUREES

- Nombre de MMS émis et recus avec succés
- Nombre de MMS regus « hors délai »
- Délai d’émission d’'un MMS

| - Délai d’émission et de réception d’'un MMS

6.2.Seuils de référence des indicateurs

Les seuils de référence pour la mesure de la qualité du service MMS sont résumés dans le tableau
suivant.

INDICATEUR SEUILS DE REFERENCE

% —> conforme au seui

Taux de MMS émis et regus avec succés (TS)

Taux de MMS correctement regus en intra- [TRGO" .
réseau dans un délai inférieur & 60s (TR60)

Taux de MMS correctement recus en inter- |\
réseau dans un délai inférieur a 90s (TR90)

MMS (Der)

NB : Uniquement les indicateurs respectant les seuils reglementaires donc jugés « conforme au seuil »
Ou encore au « vert » ne seront pas pénalisés.

6.3.Indicateurs d’évaluation de la qualité du service MMS

Le tableau ci-dessous définit les résultats attendus 3 I'issue de I'analyse des données de mesure terrains
du service MMS,

INDICATEUR METHODE DE CALCUL
Taux de MMS émis et regus Nombrehde*MMS_emis_et_re;us_avec*succes

TS =
avec succes (TS) Nombre_total_de_tentatives_d'emission_de_ MMS
Taux de MMS correctement TR 60§ = Nombre_de_MMS _intrareseau_recus_avec_succes_dans_un_delai 60s
regus en intra-réseau dans N B Nombre_total_ de_MMS recus_intra_reseau

un délai < 60s (TR_60s)

Taux de MMS correctement _ Nombrehde_MMS_interreseau_regus_avec_succes_dans_un_delai_%s
s =

recus en inter-réseau dans - Nombre_totai_de_MMS_recus_t’nter_reseau

un délai < 90s (TR_90s)

Délai moyen d’émission et de b Duree_totale_des_MMS_emis_et_recus_avec succes
er =

réception d’'un MMS (Der) Nombre_total_de_MMS _recus_avec_succes
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7. SERVICE DE VISIOPHONIE 3G

7.1.Données mesurées

Pour le service de visiophonie, les mesures seront réalisées en effectuant des appels en Visio (mobile 2
mobile intra-opérateur) de deux minutes (120 secondes) par opérateur. Un délai de relichement de
ressource d’une durée de 30 secondes est prévu, ce qui fait une fenétre de mesure de 150 secondes. Les
données suivantes seront mesurées :

DONNEES MESUREES

Nombre de blocages et d’échecs d’appel visio
- Nombre de coupures d’appels visio

- Nombre d’appels visio avec mauvaise qualité d’'image et auditive
‘ - Délai d’aboutissement des appels visio

7.2.Seuils de référence des indicateurs

Les seuils de référence pour la mesure de la qualité du service de visiophonie sont résumés dans le
tableau suivant.

INDICATEURS SEUILS DE REFERENCE

Taux de coupure d’appel visio
(Tc_visio)

Taux de blocage et échec d'appel
visio (Te_visio)

Taux de communication visio de
mauvaise qualité d’image et
auditive (Tq_visio)

Taux d"appels visio établis dans les
bons délais (Tbd_visio)

6 sintra réseau, 8 s inter réseau et
10 s international

90% =< Thd_visio < 95% —> non conforme au seuil

NB : Uniquement les indicateurs respectant les seuils réglementaires donc jugés « conforme au seuil »
Ou encore au « vert » ne seront pas pénalisés.

7.3.Indicateurs d’évaluation de la qualité

Le tableau ci-dessous définit les indicateurs de mesure de la qualité du service de visiophonie.
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INDICATEUR METHODE DE CALCUL

Nombre_appels_visio_coupés

Taux de coupure d'appel visio Tc_visio = e :
(Tc_visio) Nombre_appels_visio_établis
. - Nombre_appels_visio ués_ou_échoués
Taux de blocage et d’échec Te visio = “appess. _'bloq = u_e.? :
d’appel visio (Te_visio) Nombre_de_tentatives_appels_visio
Taux de communication viso de Ta visi Nombre_appels_visio_de_qualité_mauvaise
q_visio =

mauvaise qualité d'image et
auditive (Tqg_visio)

Nombre_appels_visio_ef fectués_pour_apprecier_la_qualité

Taux d’appel visio établi dans les Thd visi Nombre_appels_visio_établis_dans_les_bons_delais
visio = -
bons délais (Thd_visio) - Nombre_total_appels_visio_établis

8. SERVICE DE DONNEES 2G (GPRS-EDGE) ET 3G

8.1.Principe de mesure

8.1.1. Service FTP
L'outil de test automatique effectue des tentatives de connexion au service FTP puis proceéde a des
chargements et a des téléchargements de fichiers.

Le serveur FTP de référence répondra aux exigences suivantes :

- supporter toute les commandes de base du service FTP ;

- supporter le transfert de fichier en mode actif et passive ;

- pas de limitation de bande passante pour I'accés au serveur;
- limiter le nombre de transferts de fichier par client 3 1.

8.1.2. Service HTTP
L'outil d’évaluation effectue des tests successifs en tentant de se connecter et charger des données sur
des serveurs internet de référence. Ces serveurs seront identifiés par leurs adresses IP et non pas leurs
noms afin d’éviter les changements de délai lié au cache DNS. Certains serveurs web hébergeront des
pages web statiques répondant aux recommandations de I'ETSI.

Une fois la page statique complétement chargée par le navigateur, les connexions avec le serveur sont
interrompues. Une page est complétement chargée par le navigateur si la taille du fichier dans le cache
du navigateur est égale a la taille du fichier sur le serveur.

Avant de passer a la mesure suivante, toutes connexions TCP établies lors de la mesure précédente
seront fermées. Un délai de 30 secondes est observé entre deux mesures successives.

8.1.3. Streaming
Une mesure du service streaming consiste 3 se connecter 3 un serveur streaming de référence. La
connexion au serveur se fait de fagon suivante :

- Etape 1: Le terminal communique avec le serveur web via le protocole http pour avoir les
descriptions du fichier vidéo ;

- Etape 2 : Le terminal établit la communication avec le serveur de media via les protocoles (RTSP,
RTP, RTCP).
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La mesure streaming ne concerne que I'étape 2.
P

8.2.Données mesurées

Pour I'évaluation du service de transmission de données, les données suivantes seront mesurées.

DONNEES MESUREES

Nombre de blocages et d'échecs de connexion
- Nombre d’interruptions pendant la connexion
- Nombre de coupures définitives de la connexion
- Débits de chargements (Upload)

- Débits de téléchargements (download)

- Délais d’établissement des connexions

8.3.Seuils de référence des indicateurs

Pour I'évaluation de la qualité du service de données, les seuils suivants sont fixés pour les indicateurs.

INDICATEUR

Taux de connexion de données établies dans un
délai de 10 s (Tcd)

SEUILS DE REFERENCE

Taux de connexions de données bloquées,
échouées et interrompues (Ted)

Taux de débit moyen en uplink et en downlink
(Tdd) inférieur 3 512 kb /s en 3G et 2 30 kb/s en 2G

Taux de débit réels supérieur & 2/3 du débit
annonce (Tdra)

% < Tdra=< 95% -> non conforme au
seuil

NB : Uniquement les indicateurs respectant les seuils réglementaires donc jugés « conforme au seuil »

Ou encore au « vert » ne seront pas pénalisés.

8.4.Indicateurs d’évaluation de la qualité des services DATA

Le tableau ci-dessous définit les indicateurs de mesure de la qualité du service de transmission de

données.
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INDICATEURS METHODE DE CALCUL

Taux de connexion de Nombre_de_connexions_de_donnees_etablies_avant_10s
données établies dans un Ted =

délai a 10 s (Tcd)

Nombre_total_de_tentatives_de_connexions_de_donnees

Taux de connexions de
données blogquées, échouées Ted Nambre_de_connexions_de_do:rmees_b!oqués_echouées_interrompues
r e —

et interrompues (Ted) Nombre_total_de_connexions_de_donnees etablies

Taux de débit moyen en

uplink et en downlink (Tdd) Nombre_de_debits_moyens_de_donnees_inferieurs_au_seuil
inférieur 3512 kb /sen 3G et | Tdd =

a30kb/sen 2G

Nombre_totai_de_connexions_de_donnees_dunt_ies_debits_es_mesuré

9. SERVICE DE MESSAGERIE VOCALE

9.1.Principe de mesure

La campagne devra permettre de vérifier le délai de 3 secondes avant de permettre a 'abonné de laisser
un message vocal sur le serveur et d’étre facturé. Le délai de 3 secondes commence 3 partir de la
connexion de I'appel au serveur de messagerie vocale. Toutefois, I'appelant devra étre informé par
I'opérateur, par un message clair et précis, qu'il sera redirigé vers ou qu'il est sur la messagerie de son
correspondant.

Une mesure va consister a émettre un appel vers un mobile non connecté dont la messagerie est
activée. Les opérations suivantes seront effectuées:

- vérification du crédit ;

- lancement de I'appel ;

- interruption de I'appel ;

- vérifier si I'appel est passé sur la messagerie ;

- vérifier la durée de la communication ainsi que le crédit débité.

Les données mesurées seront analysées puis confrontées aux CDR de la période d’audit communiquées
par les opérateurs.

9.2.Données mesurées

Pour évaluer la qualité de la messagerie vocale, les données suivantes seront mesurées :

DONNEES MESUREES

Nombre d’appels sur la messagerie
- Nombre d’appels basculant sur la messagerie avant un délai de 3s
- Nombre d’appels de moins de 3s basculés sur la messagerie et débités

9.3. Seuils de référence des indicateurs

Les seuils de référence des indicateurs de mesure de la qualité du service de messagerie vocale sont

résumeés dans le tableau ci-apreés. &
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INDICATEUR SEUILS DE REFERENCE

Taux d'appels basculant sur la messagerie
avant 3s (Tbm3)

Taux d'appels vers la messagerie de moins
de 3s facturés par 'opérateur (Tmf3)

NB : Uniquement les indicateurs respectant les seuils reglementaires donc jugés « conforme au seuil »
ou encore au « vert » ne seront pas pénalisés.

9.4.Indicateurs de vérification de la qualité

Les indicateurs pour la vérification de la qualité du service de messagerie vocale notamment le délai de
3 secondes avant le dép6t du message vocal sont les suivants.

INDICATEUR METHODE DE CALCUL

Taux d’appels basculant sur la

messagerie avant 3s (Tbm3) — Nombre_d'appels_basculant_sur_messagerie_avant_3s
m3 =

Nombre_de_tentatives_d'appels

Taux d’appels vers la messagerie
de moins de 3s facturés par Nombre_d'appels_sur_messagerie_factures_avant_3s
S Tmf3 =
I'opérateur (Tmf3)

Nombre_de_tentatives_d'appels

10.VERIFICATION DE LA FACTURATION

10.1. Données mesurées

Pour la vérification de la facturation sur la base des tarifs et des régles de calcul clairement annoncés
aux utilisateurs par les opérateurs. Les données résumées dans le tableau ci-aprés seront mesurées.

DONNEES VOIX DONNEES SMS DONNEES DATA

- Durée de I'appel (Da) - Nombre de SMS - Volume de données réellement

- Crédit prélevé (Cr) - Crédit prélevé (Cr) consomme

- Crédit qui devrait étre prélevé | - Crédit qui devrait étre prélevé | - Volume de données facturé (Cr)
(Cra) (Cra) - Volume de données mal facturé

- Nombre d’appels mal facturés - Nombre de SMS mal facturés

Une communication (Voix et SMS/MMS) est considérée comme mal facturée si le crédit prélevé apres la
communication est difféerent du crédit qui devait étre prélevé.

Une communication (Data) est considérée comme mal facturée si le volume de données facturé est
différent du volume de données chargé ou téléchargé avec une tolérance de 5%.

Les données mesurées seront analysées puis confrontées aux tickets de facturation de la période de
I'audit communiqués par les opérateurs. Pour les appels voix, un écart maximum d’une (1) seconde
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peut étre toléré entre la durée mesurée lors de I'audit et celle issue des données de facturation pour
tenir compte du délai de signalisation et de relachement des ressources aprés le raccroché. Si cet écart
est supérieur au seuil au profit de I'opérateur, I'appel est considéré comme étant mal facturé.

10.2. Seuils de référence des indicateurs

Les niveaux de référence des indicateurs relatifs 3 la facturation des services sont résumés dans le
tableau ci-dessous.

INDICATEUR SEUILS DE REFERENCE

Taux d’appels mal facturés (Tam)

Taux de SMS mal facturés (Tsm)

Taux de volume de données (octets) |
mal facturées (Tom)

NB : Uniquement les indicateurs respectant les seuils reglementaires donc jugés « conforme au seuil »
ou encore au « vert » ne seront pas pénalisés.

10.3. Indicateurs d’évaluation de qualité

Sur la base des mesures, les indicateurs d’évaluation de la qualité de la facturation des services sont
calculés comme indiqués dans le tableau ci-apres.

INDICATEUR e  METHODE DE CALCUL

Nombre_d'appels_mal_factures

Taux d’appels mal facturés (Tam Tam = :
[ PP ( ) . Nombr_total_d_appels_emis

Taux de SMS mal facturés (Tsm) - Nombre_de_SMS_mal_factures
aux ma ureés =
S = Nombr _total_d_SMS_emis

| ) ) Volume_de_données_reellement_consommé
Taux de donneées (octets) mal facturées (Tom) Tom =

Volume_de_données_facturé

11.EVALUATION A L’ACCESSIBILITE DE CENTRE APPEL

Il s"agit de vérifier I'accessibilité au centre d’appels des différents opérateurs (service client en ligne).
Des appels seront émis vers les centres d’appels des opérateurs afin d’évaluer I'accessibilité au centre et
leur prise en compte par des agents du centre.

&~
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111. Données mesurées

Pour évaluer I'accessibilité des centres d’appels des opérateurs, les données suivantes seront mesurées.

DONNEES MESUREES

Nombre de tentatives d’appels vers les centres d’appels
- Nombre d’appels ayant aboutis sur le systéme du centre d’appels

- Nombre d'appels pris en compte par les agents du centre d’appels

- Délai d’accessibilité au centre d’appel pour chaque appel

- Délai de prise en charge par un agent |

L J

La mesure du délai de prise en compte par un agent commence lorsque I'appelant a manifesté le désir
de communiquer avec un agent.

11.2. Seuils de référence des indicateurs

Pour I'évaluation de I'accessibilité aux centres d’appels (service client) des opérateurs, les seuils suivants
sont fixés pour les indicateurs.

INDICATEUR SEUILS DE REFERENCE

Taux d'appels aboutissant au centre
d’appels dans un délai de 20s (Tca)

Taux de communications prises en
compte par un opérateur dans un délai
d’une (1) minute (Tco)

NB : Uniquement les indicateurs respectant les seuils reglementaires donc jugés « conforme au seuil »
ou encore au « vert » ne seront pas pénalisés.

11.3. Indicateurs d’évaluation de la qualité

Le tableau ci-dessous définit les indicateurs de mesure de la qualité de I'acces au centre d’appels de
I'opérateur.

INDICATEUR METHODE DE CALCUL
Taux d’appels aboutissant
au centre d’appels dans un Nombre_Appel_aboutissant_dans_le_bon_delai
Pl Tca = . -
délai de 20s (Tca) . Nombre_de_tentatives_d'appels
Taux de communication
prise en compte par un Tco = Nombre_de_communicat1'on_prise_en_compte_par_l'_operareur
opérateur dans un délai €9 = Nombre_Appel_Aboutis
d’une (1) minute (Tco) |
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12.RESTITUTION DES RESULTATS DE L’AUDIT

12.1. Présentation et publication des résultats

Al'issue de la campagne d’évaluation de la qualité de service des réseaux mobiles :

- les résultats feront I'objet de restitution et de notification aux opérateurs ;
- les résultats feront I'objet de publication ;
- les manquements constatés feront I'objet de sanctions conformément aux textes en vigueur.

Les résultats seront présentés :

- paropérateur 2G et 3G pour chaque indicateur, pour chaque type de service audité, par ville,
sur les axes et sur I’'ensemble du territoire (globalement) ;

- par comparaison (analyse comparative) des opérateurs pour chaque type de réseau 2G et 3G,
pour chague indicateur et pour chaque type de service audité par ville, sur les axes, sur
I'ensemble du territoire (globalement).

12.2. Précision statistique

Les valeurs finales des indicateurs mesurées sur le terrain doivent faire I'objet d’un traitement en tenant
compte de la précision statique recherchée.

La marge d'erreur exprime la différence de résultat qu'il pourrait exister entre la campagne menée sur
un échantillon et les mesures sur toute la totalité des communications. On estime, avec une probabilité
de 95%, que le résultat constaté au terme des mesures sur le terrain, plus ou moins la marge d’erreur,
correspond a la proportion réelle des communications. L'intervalle de confiance est [p—e;p + e]
ou « p » est la valeur obtenue pour I'indicateur mesuré, « n » le nombre total de communications utilisé
pour évaluer l'indicateur et « e » représente I'erreur et se calcule comme suit :

'1_
e= 196 *(__p)
n

Pour illustrer les explications relatives a la marge d’erreur, les enquéteurs sur le terrain réalisent 1000
appels ayant aboutis pour un opérateur OP1l. Parmi ces 1000 appels, 14 sont prématurément
interrompus sans intervention des enquéteurs. Le taux de coupure noté pour I'opérateur sera alors 1,4%
soit 0,014.

Avec une précision statistique de 95%, n=1000, p=1.4%, la marge d’erreur est calculée comme suit :

(1-0.014)

=19 i *
e 6 [0.014 1000

e = 0.00728,soite = 0.728%

On obtient un intervalle de confiance[1.4% — 0.728%; 1.4% + 0.728%)].

On peut alors estimer avec une précision de 95% que le taux d’appels coupés sur le réseau de
I'opérateur OP1 est compris dans l'intervalle [0.672; 2.12]
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12.3. Modes de classement

Les opérateurs seront classés selon le mode classification choisi

- parindicateur;
- parcouverture et disponibilité du réseau et type de services ;
- partype de réseaux 2G et 3G.

La classification des opérateurs se fera par systéme de notation et de pondération. Dans ce principe,
pour chaque indicateur, les actions suivantes sont menées :

- déterminer les valeurs minimale (MIN) et maximale (MAX) ;

- échelonner les valeurs entre le MIN et le MAX en 10 intervalles ;

- donner une note entre 1 et 10 selon l'intervalle ol se situe la valeur; Lorsque le service n’est
pas disponible ou encore lorsque des mesures n’ont pu étre effectuées, la note considérée
est«Q»;

- appliquer le poids pour chaque indicateur pour calculer la note du service C

- appliquer le poids pour chaque service pour calculer la note du type de réseau ;

- appliquer le poids pour chaque type réseau pour calculer la note globale.

Les poids des services et des indicateurs par type de réseaux (2G ou 3G) sont donnés dans les tableaux
ci-apres.

RESEAU 2G POIDS  RESEAU 3G

Couverture de la population en Couverture de la population

2G . en 3G

Service VOIX 2G 50% Service VOIX 3G 15%
Service SMS 2G 20% Service SMS 3G 8%
Service MMS 2G N/A Service MMS 3G 2%
Service DATA 2G 7% Service DATA 3G 50%
Service de visiophonie 2G N/A Service de visiophonie 3G 2%
Service de messagerie vocale - Service de messagerie vocale -
Facturation - Facturation -
Service client (centre d’appel) 3% Service client (centre d’appel) 3%
TOTAL 100% TOTAL 100%

COUVERTURE SERVICE VOIX

Taux de couverture de |
e‘c . ? 60% Taux de coupure d’appel (Tc) 40%
population
Taux d’indisponibilité du réseau 40% T:aux de blocage et d'échec 30%
d’appel (Te)
Taux de communication de
: £ 25%
mauvaise qualité (Tq)
Taux d’appel établi dans les 5%
bons délais (Thd) ]

<
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Taux de SMS émis et recus avec
succes (TS)

Taux de MMS émis et regus
avec succes (TS)

Taux de SMS correctement regus

Taux de MMS correctement

en intra-réseau dans un délai < 25% recus en intra-réseau dans un 25%
30s (TR_30s) délai < 60s (TR_60s)

Taux de SMS correctement regus Taux de MMS correctement
| en inter-réseau dans un délai < ) recus en inter-réseau dans un )
40s (TR_40s) délai < 90s (TR_90s)

Délai moyen d’émission et de 30% Délai moyen d’émission et de 30%
réception d’'un SMS (Der) réception d’'un MMS (Der)

TOTAL 100% TOTAL 100%

Taux de connexion de données

VISIOPHONIE

Taux de coupure d’appel visio

établies dans un délai 3 10 s 20% (Tc_visio) 35%

(Ted)

Taux de connexions de données Taux de blocage et échec

bloquées, échouées et 30% d'appel visio (Te_visio) 5%

interrompues (Ted)

Taux de débit moyen en uplink Taux de communication visio

et en downlink (Tdd) inférieur a 50% de de mauvaise qualité 30%

512 kb /sen3Geta30kb/sen d'image et auditive (Tq_visio)

2G N
Taux d'appel visio établis
dans les bons délais 0%
(Thd_visio)

TOTAL 100% TOTAL 100%

ACCESSIBILITE AU CENTRE D’APPELS

30%

Taux d’appels aboutissant au
centre d’appels dans un délai
de 20s (Tca)

40%

70%

Taux de communications
prises en compte par un

60%

opérateur dans un délai d’une
minute (Tco)
TOTAL

100% 100%

&
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13. ANNEXE

13:1; Localités et axes routiers a auditer pour I’évaluation de la QoS

Le tableau et la carte suivants présentent les 62 localités dans lesquelles la qualité de service des
réseaux sera évaluée au titre de I'année 2015.

LISTE DES LOCALITES DONT LA QUALITE DE SERVICE SERA AUDITEE AU TITRE DE L'ANN EE 2015

ARTCI/DACO-2015

1 | Abengourou 1 |agnibilekro 1 [Anyama
| 2 | Abidjan 2 |arrah | 2 | Assinie
3 | Aboisso 3 | bocanda 3 | Bayota
4 | Adzope 4 | bongouanou 4 | Bingerville
5 | Agboville 5 | Dabakala 5 |Bonoua
6 | Bondoukou 6 | Danane 6 | Bouandougou
7 | Bouaflé 7 | Fresco 7 | Grand Bereby
8 | Bouaké 8 | Grand Lahou 8 | Kong
9 | Bouna 9 | Grand-Bassam 9 | N'Douci
10 | Boundiali 10 | Issia 10 | Niable
11 | Dabou 11 | Kani 11 [ Noe

12 | Daloa 12 | M'bahiakro 12 | Quelle
13 | Daoukro 13 | Sinfra

14 | Dimbokro 14 | Tanda

15 | Divo 15 | Tengréla

16 | Duekoue 16 | Tiassale

17 | Ferkessedougou 17 | Tiébissou

18 | Gagnoa 18 | Toumodi

19 | Guiglo 19 | Vavoua

20 | Katiaola

21 | Korhogo

22 [ Man

23 | Mankono

24 | Minignan

25 | Odienne

26 | San Pedro

27 | Sassandra

28 | Séguéla

29 | Soubré

30 | Touba

31 | Yamoussoukro

&
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@ cheflieuderégion
@  Chef-lieude département

@ Chef-lieu de sous-préfacture

Figure 1 : Carte des localités dont la qualité du service voix sera auditée en 2015

Le tableau et la carte suivants présentent les axes routiers sur lesquelles la qualité du service voix des
réseaux sera évaluée.

N*® AXES ROUTIERS AUDITES EN 2013

1 ABIDJAN - BANLIEUES

2 ABIDJAN - ADZOPE - ABENGOUROU - BONDOUKOU - BOUNA

3 ABIDJAN - GRAND BASSAM - ASSINIE - ABOISSO - NOE

4 ABIDJAN - TOUMODI - YAMOUSSOUKRO - BOUAKE - KORHOGO
5 YAMOUSSOUKRO — BOUAFLE - DALOA
6

7

8

9

ABIDJAN — TIASSALE — DIVO — GAGNOA — ISSIA -DALOA - VAVOUA —SEGUELA - TINGRELA
DALOA - DUEKOUE - MAN - TOUBA - ODIENNE
TANDA — DABAKALA - KONG

ABIDJAN - DABOU - GRAND LAHOU - FRESCO- SASSANDRA - SAN PEDRO — GRAND BEREBY (La c6tiére)

@/
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Figure 2 : Carte des axes routiers dont la qualité du service voix sera auditée en 2015
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13.2. Localités et axes routiers a auditer pour I'évaluation de couverture

Le tableau et la carte suivants présentent les 102 localités parmi lesquelles des localités seront choisies

en quantité représentative pour I'évaluation de la couverture et de I'indisponibilité.

NB : L’ARTCI pourra ajouter ou retirer des localités si la présence des opérateurs n’est pas effective dans

ces localités.

ARTCI/DACO-2015
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LISTE DES LOCALITES PARMI LESQUELLES LA COUVERTURE ET L'INDISPONIBILITE SERONT AUDITEES AU
TITRE DE L'ANNEE 2015

Arrah

| Ananguié

1 | Abengourou 1 1 [Anyama 1

2 | Abidjan 2 | Béoumi 2 | Assinie 2 | Blapleu

3 | Aboisso 3 | Bocanda 3 |Bayota 3 | Bonifla

4 | Adzope 4 | Bongouanou 4 | Bingerville 4 | Dabouyo 3
5 | Agboville 5 | Dabakala 5 | Bonoua 5 Dianra-villageé
6 | Bondoukou 6 | Danane 6 | Bouandougou 6 | Dimandougou
7 | Bouaflé 7 | Dikodougou 7 | Brobo 7 |Kaoura

8 | Bouaké 8 | Fresco | | 8 |Dianra | 8 | Malamalakro
9 | Bouna 9 | Grand Lahou 9 | Diarrabassa 9 | M'borla dioulasso
10 | Boundiali 10 | Grand-Bassam | | 10 Diegonefla 10 | Sran balekro
11 | Dabou 11 | Gueyo 11 | Domangbeu 11 | Weéli

|12 | Daloa 12 | Issia 12 | Gohitafla 12 | Yakassé-Mé
13 | Daoukro 13 | Jacqueville 13 | Grand Bereby 13 | Zagné

14 | Dimbokro 14 | Kani 14 | Kolia

15 | Divo 15 | koro | [15]Kong

16 | Duekoue 16 | Madinani 16 | Koutouba

17 | Ferkessedougou 17 | M'bahiakro 17 | Kpata =

18 [ Gagnoa 18 | Nassian 18 | M'bengué

19 | Guiglo 19 | Ouangolodougou 19 | Méagui

20 | Katiaola 20 | sandégué 20 | N'Douci

21 | Korhogo 21 | Sinfra 21 | Niable

22 [Man 22 | Tanda 22| Niellé

23 | Mankono 23 | Téhini 23 | Noe

24 | Minignan 24 | Tengréla 24 [ Ouelle

25 | Odienne 25 | Tiassale 25 | Satama-sokoro

26 | San Pedro 26 | tiébissou | [26 | Tafiré

27 | Sassandra 27 | Toulepleu 27 [ Tienko

28 | Séguéla 28 | Toumodi 28 | Youndouo 4‘

29 | Soubré 29 | Vavoua

30 | Touba 30| Zuenoula

31 | Yamoussoukro
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@ sous-préfecture

. Chetlieu de Région

® Vvillage
@ cChetlieu de département

La carte représentant les axes routiers dont la couverture devra &tre auditée au titre de 'année 2015 est
la suivante. En outre, pour tous les autres axes routiers qui seront parcourus, la couverture sera évaluée.

&
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Figure 3 : Carte des axes routiers dont la couverture sera auditée en 2015
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