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La problématique qualité Télécom

La mise en place d’un groupe de travail ouvert et indépendant pour promouvoir des bases communes de qualité de service dans les réseaux de télécommunication répond, en premier lieu, à un besoin nouveau, né de l’ouverture du marché à la concurrence. 

Auparavant : pas de gros problèmes, une seule offre supposée optimale, et rien à comparer.

Maintenant, la situation est différente :

· Du coté des utilisateurs, on ne peut plus « faire confiance » a priori, et l’expérience montre que les nouveaux Opérateurs ne maîtrisent pas toujours bien leurs produits ou leurs interfaces clients

· Le grand public est souvent démuni, les contrats n’indiquent pas d’obligations claires de la part des Opérateurs, et il n’existe pas de norme de référence

· Les professionnels sont mieux armés, mais seuls les grandes structures ont le poids et la compétence pour obtenir des contrats de service qui précisent les obligations de l’opérateur.

· Du coté des Opérateurs, la qualité apparaît comme un élément différenciateur qui leur pose plusieurs problèmes :

· Au stade de la définition des produits, il faut spécifier la qualité d’une offre, ce qui est au confluent de plusieurs fonctions de l’Opérateur : Marketing, technique, économique. Il faut disposer d’un langage commun.

· Au stade de l’exploitation, il faut un référentiel qui permette de détecter les écarts par rapport à la spécification et alimenter le processus Qualité de correction des anomalies, et de prévention pour atteindre la qualité spécifiée

Quelque soit ces points de vue, le besoin est le même : disposer de référentiels de la qualité des différents produits et service Télécom.

Qu’est ce qu’un référentiel qualité

Pour construire un référentiel qualité (comme un contrat de service) on définit dans l’ordre :

· les services dont il s’agit ;

· les critères de performance ou de qualité de chacun des services, pertinents aux yeux des utilisateurs ;

· les méthodes de mesure de la performance ou de la qualité selon chacun de ces critères ;

· les valeurs que le fournisseur s’engage à assurer pour chacune de ces mesures (niveau de service)

Un contrat de service définit en plus les processus de gestion de la qualité communs au fournisseur et au client (traitement des incidents, informations statistiques de prévention, données statistiques sur l’utilisation, etc.)

La démarche paraît simple, mais on observe de nombreux contre-sens qui provoquent des incompréhensions entre Opérateurs et utilisateurs ou entre les différentes fonctions au sein des Opérateurs :

· Définir les services par l’usage qu’en font les utilisateurs et non par la solution technique : la voix sur IP est une technique parmi les autres pour converser avec les abonnés du réseau téléphonique mondial ; L’ATM, Frame relay, IP, etc. sont des techniques parmi d’autres pour assurer un service de transmission de données entre terminal et serveur ou entre réseaux. Les critères Qualité sont les mêmes, seuls les niveaux de service diffèrent.

· Définir les critères qualité en fonction de l’usage et non de la technique. En matière de voix, les utilisateurs s’intéressent à l’intelligibilité et non à la bande passante, distorsion, rapport S/B, perte de paquets, etc.

Partir de l’utilisateur et de ses critères externes (boite noire), puis définir des critères techniques internes (boite blanche) en fonction de leur impact sur les critères externes.

Les prestations concernées

Un Opérateur de Télécommunications fournit à ses clients un certain nombre de prestations :

· le produit lui-même (l’accès à un système de Télécommunication) ;

· plus d’autres prestations liées à la fourniture du produit de base :

· des informations sur le produit ;

· l’installation et la mise en service ;

· un repli en cas de problème (fonctionnement dégradé mais maintenu) ;

· le traitement des interruptions de service (réparation et remise en service)

· un support client pour prendre en compte les problèmes des utilisateurs et assurer leur information en retour (Hot Line) ;

· la facturation et les supports de comptabilisation ;

· des statistiques de fonctionnement et de trafic ;

· des mises à niveaux éventuelles (évolutions du service) ;

· et éventuellement encore d’autres choses (documentation, informations diverses, révisions de contrats, etc.

Tous ces Items constituent la structure du référentiel Qualité, comme des contrats de service

Les critères pertinents pour les utilisateurs

Pour le produit Télécom lui même, on a toujours :

· les échecs d’établissement de la liaison

· les délais d’établissement de la liaison

· les coupures une fois la liaison établie

· les défauts gênants de la liaison, différents selon l’usage que l’on en fait.

Pour sa mise à disposition : délai, respect du délai et conformité du produit, de la documentation, etc.

Pour les défaillances ou interruptions de service :

· performances garanties en fonctionnement dégradé

· interruptions totales : fréquence, délai de remise en état, durée cumulée

Pour le service client : temps d’accès, pertinence de la réponse

Pour la facturation : exactitude (des comptages et du calcul à partir du tarif), clarté

Les mesures pour chaque critère

Il est souvent difficile de mesurer les critères utilisateurs, externes au système, autrement que par Audit.

C’est à l’Opérateur d’en assurer la charge, souvent avec des auditeurs externes (confiance des clients et neutralité en interne)

Les mesures internes sont souvent indirectes et pas toujours représentatives de la réalité du client (exemple PDD ou ASR).

Quelques principes généraux :

· se méfier des moyennes (très éloignées de la perception client)

· mesurer des anomalies (voisines de 0%)et non des performances (voisines de 100%)

· utiliser des grandeurs sommables (taux d’anomalies)

· pour les délais, définir des seuils, significatifs de l’objectif

Quand il s’agit de mesures techniques indirectes, conserver toujours le lien avec le critère client impacté (ex : mesure de temps de transit)

Communications en mode voix sur le réseau téléphonique mondial

Critères appréciation
Définition
Seuil (RTC)
(<> selon accès)
Outils de mesure

Délai de mise en relation (PDD)
Délai entre fin de num et obtention de la sonnerie ou décroché ou occupation (hors encombrement)
- 5 ou 6 s en national ?

- 8 à 12 s en international selon la destination

- ou délai à 95 %
Audit externe

Les « tickets » (attention au différences entre délai signalisation et délai perçu par l’appelant)

Échecs d’appels
Tous appels rejetés : (encombrement, erreurs d’acheminement, Time Out 30 s)
Tous les rejets sont comptés
Audit externe

Tickets (attention, des rejets ne sont pas détectés, ou avec codes erronés)

Coupures
Interruption par le réseau
Sur une durée de communication étalon (2 minutes ?)
Audit externe (mobiles ou voix sur IP)

Mesures indirectes en interne ?

Qualité audio
Présence de défauts gênants pour la conversation
Définir des classes de gêne :

Très mauvais
Mauvais
Acceptable
Parfait
Audits externes

Interne par sondes non intrusives ?

Nota : les tolérances de délai sont établie sur des créneaux horaire bien précis (à définir dans chaque cas) :

sur les x ¼ d’heures les plus chargés  

ou sur les x heures les plus chargées …




Accès au monde Internet par un FAI

Critères appréciation
Définition
Seuil (RTC)
<> selon accès et jours et heures
Outils de mesure

Échecs de connexion
Non connexion au FAI quelque soit la cause
Time Out 30 s ?
Audit externe

Interne (mesure partielle du succès des appels entrants)

Délai de mise en relation
Délai entre fin de numérotation et début affichage de la première page
Environ 10 à 12 s
Audit externe

Interne (somme de délai réseau + hand shake + log in + accès à l’accueil FAI)

Durée de transmission pages FAI
Délai entre début et fin de page
+30 % ? par rapport à transmission optimale sur le réseau d’accès utilisé 
Audit externe

Mesures interne de délai de traitement page ou fichier

Délai de transmission URL quelconque
Délai entre commande et fin d’affichage
+30 % ? par rapport à transmission optimale sur le réseau d’accès utilisé
Audit externe

Mesures interne de délai de traitement page ou fichier

Délai de téléchargement quelconque
Délai entre commande et fin de chargement
+30 % ? par rapport à transmission optimale sur le réseau d’accès utilisé
Audit externe

Mesures interne de délai de traitement page ou fichier

Coupure
Interruption de com sans initiative de l’utilisateur
Toutes
Audit externe

Interne ?

Erreurs ou omissions dans les pages transmises 
Contenu pages incomplet ou déformé
A définir ?
Audit externe

Interne ?

Communication en mode données pour des applications utilisateur-serveur 

Critères appréciation
Définition
Seuil (selon accès) et jours et heures
Outils de mesure

Échecs de connexion
Non connexion au serveur quelque soit la cause
Time Out X secondes
Au niveau des terminaux : non réponse à requête connexion 

Délai de mise en relation
Délai entre fin de num et début affichage de la première page
X secondes
Au niveau des terminaux : délai entre requête connexion et réponse

Temps de réponse
Délai entre entrée et retour
Délai absolu : valeur à définir 
Au niveau des terminaux : délai

Mesures internes de Temps de transit

Délai de transmission de données serveur vers terminal
Délai entre début et fin d’affichage
% à définir par rapport à transmission optimale sur le réseau utilisé, sur des transactions étalon
Au niveau des terminaux : délai

Mesures internes de délai 

Mesures de débit

Coupure
Interruption de com sans initiative de l’utilisateur
Toutes
Au niveau des terminaux

Mesures internes de coupures

Erreurs ou omissions dans les données transmises 
Contenu incomplet ou erroné
Taux à préciser
Mesure externe ?

Mesures internes ?

Interruptions de service

Critères appréciation
Définition
Seuil (selon service) et jours et heures
Outils de mesure

Durée totale par période
Cumul par période (jour, semaine, mois, an)
Des seuils différents selon les périodes pleines ou creuses (horaires ou jours de la semaine)
Si possible, volume de trafic perturbé

Durée par panne
Entre constat par l’utilisateur et remise en service
Des seuils différents selon les périodes pleines ou creuses (horaires ou jours de la semaine)


Fréquence
Nombre de pannes par période
Un seuil par période, à définir


Support Client

Critères appréciation
Définition
Seuil (selon service) et jours et heures
Outils de mesure

Accessibilité 
Appels non traités aux jours et heures d’ouverture
Tous
Audit externe

Mesures autocom

Rapidité de mise en relation
Entre numérotation et obtention de l’interlocuteur ad hoc
20 à 30 secondes
Audit externe

Mesures autocom ?

Rapidité de traitement de la demande
Entre formulation et obtention d’une réponse jugée pertinente



Autres prestations

Domaine
Paramètre
Mesure

Fourniture de l’accès
Délai
Délai de raccordement à 95 % en jours

Délai de raccordement à 99 % en jours

Taux de retards par rapport à délai contractuel


Respect des rendez vous
Taux de retard sur rendez vous (seuil à définir)


Heures d’ouverture
?

Accès au services de l’opérateur
Délai de réponse
Taux de réponse au delà de 20 s

Accès au service annuaire
Délai de réponse
Taux de réponse au delà de 20 s

Facturation
Réclamations sur le montant des factures
Taux de réclamations par client et par an


Exactitude (comptage et tarif)
Audit

D’après ETSI

Les Contrats de Service (SLA)

1. -contenu et canevas type-

2. Le(s) service(s)

Définition et description du ou des services : type de réseau et type d’usage, raccordement, équipement fourni, caractéristiques techniques des différents éléments, …

3. Obligations de qualité de service

Mise en service

Fonctionnement nominal : critères, mesure et engagements de niveau

Idem en fonctionnement dégradé

Tolérances en matière d’indisponibilité, classes d’incidents, procédures correspondantes

Principes et mode de calcul des pénalités

4. Support client

Disponibilité

Traitement des incidents : information, procédures, documentation, etc.

5. Le reporting

Contenu et fréquence des rapports de Consommation, Qualité de service et Incidents

5. Tarification, facturation

Tarifs, pénalités, forme et fréquence de facturation, validation, conditions de paiement

Modalités de révision

1.
Le(s) service(s)

1.1
Contenu

1.1.1
Type de réseau

1.1.2
Structure du réseau

1.1.3
Maillage

1.1.4
Boucle locale

1.1.5
Nature des trafics véhiculés

1.2 Caractéristiques

1.2.1 Caractéristiques techniques

A préciser pour chaque élément de réseau et chaque type d’utilisation prévue

1.2.2 Caractéristiques géographiques, couverture, …

Les caractéristiques géographiques sont décrites au moyen de cartes et de tableaux de nœuds et accords locaux de raccordement par pays.

1.3 Raccordement

1.4 Cycle de vie du service

Avant vente

Vente

Installation

Documentation

Réception

Fonctionnement opérationnel

Dépannage

Facturation

Evolution : Benchmarking, release, maintien à niveau technologique

…………

1.5 Durée du contrat

Renouvellement

Révision de prix

Benchmarking en cours de contrat

Clauses de rupture

2. Obligations de qualité de service

Délais de réalisation, Performances nominales et pénalités

A chaque obligation est associée une sévérité en cas de dysfonctionnement qui définit contractuellement une priorité, des délais d'intervention et une procédure d'escalade de l'opérateur.

2.1 Mise en service

Locaux clients, équipements opérateur

Délai

Recette

2.2 Fonctionnement

2.2.1 Fonctionnement nominal

Indiquer les performances nominales et les méthodes de vérification

2.2.2 Fonctionnements dégradés

Idem pour le fonctionnement en repli, sans interruption du service.

2.3 Interruptions de service 

Décrire les limites admises en durée, fréquence et cumul, les modalités de mesure et la base de calcul des pénalités éventuelles

Préciser s’il existe des tranches horaires et des jours où les tolérances sont plus ou moins fortes.

2.4 Traitement des incidents

Décrire les procédures de prise en compte des incidents, d’information du client, les processus d’investigation communes, les contraintes d’axxès aux installations chez le client, etc.

2.5 Les indicateurs

Disponibilité

Temps de réponse

Débit flux par flux

Stabilité

Niveau de service
Applications
Paramètres critiques

1
Données non critiques

Du type Internet public actuel

Sans garantie de vitesse de transmission mini
Best effort

Performance non managée

2
Données opérationnelles critiques

Outsourcing de VPN ou commerce électronique

De type Frame relay CIR ou ATM
Faible taux de perte de paquets

Temps de Transit et jitter contrôlé

3
Applications temps réel

Voix, video, visioconférence
Faible temps de transit et jitter

Besoin
Impact sur le réseau

Disponibilité
Chemins de secours

Sécurisation des équipements réseau

Sécurisation des liens réseau

Temps de réponse
Délai de transit de bout en bout

Débit par flux
Débit garanti de bout en bout

Partage et équilibrage de charges

Partage de la bande passante

Stabilité
Mécanismes de fonctionnement du réseau

Produit ou service usage
Critères appréciation
Seuils de comptage en anomalie

Utilisation
Selon produit/service


Information après vente 
Reporting, mise à niveau


Possibilités, restrictions, performances
Documentation claire, à jour, ….


Tarification
Lisibilité, évolution
Erreurs, absence

Formalités
Simplicité
Efficacité

Vente et fourniture



Rendez-vous
Délai

Précision

Respect


Contrat et conditions de résiliation
Lisibilité, Benchmarking


Mise en service
Délai

Respect du délai annoncé

Fonctionnement conforme


Facturation
Précision, conformité avec la commande


Globale
Erreurs


Détaillée
Erreurs


3. Support client

3.1 Le centre d'appel

Heures et jours d’accessibilité

Processus de traitement des appels 

3.2 Gestion des incidents

Principes d’information réciproque

Limite de responsabilité sur les installations clients

3.2.1 Processus de résolution

Ouverture d'un ticket d'incident

Identification et localisation du problème

Essai de résolution du problème par paramétrage à distance

Résolution du problème par intervention d'un technicien sur les équipement d'extrémité si nécessaire

Notification de la résolution des difficultés à l'émetteur du rapport d'anomalie

Action après incident (prévention)

3.2.2 Niveaux de priorité


Définition
Exemple

Sévérité 1
Interruption du service
Impossibilité d'accéder au service

Sévérité 2
Dégradation du service
Microcoupures, temps de réponse long, appels n'aboutissant pas, ..

Sévérité 3
Pas d'impact sur le client
Maintenance proactive, tests programmés, ..

3.2.3 Escalade

Niveau de Priorité Escalade
Sévérité 1
Sévérité 2
Sévérité 3

Responsable support technique Client
1 h
2 h
4 h ou changement d'équipe

Responsable des opérations
2 h
4 h
Prochain jour ouvré

Directeur Technique
4 h


8 h
Non impliqué, ..


3.2.4 Information du client

4. Le reporting

Rapports de consommation

factures détaillées  par site et pour le réseau : 

Analyses de consommation 

Rapports d'incidents

Rapports techniques 

Rapports trafic

Rapports de qualité de service

Interruption de service

Dégradation, microcoupures, temps de réponse longs, appels non aboutis, …

Actions proactives, maintenance préventive, …

Rapport
Rapports inclus
Prix WEB
Prix CD-ROM
Prix papier

Rapports de performance
Rapport de mise en service/modif.
(généralement gratuit)
(Généralement payant)
(Généralement payant)


Rapports de qualité de service




Facturation détaillée
Facturation détaillée globale
(sur demande)

(généralement gratuit)
(Généralement payant)
(Généralement payant)


Facturation détaillée par site





Répartition des consommations




Analyse de consommation
Analyse de consommation
(sur demande)

(généralement gratuit)
(Généralement payant)
(Généralement payant)

Rapports techniques
Trafic

(Généralement payant)
(Généralement payant)

5. Tarification, facturation

5.1 Pénalités

5.2 Validation des factures avant mise en recouvrement

5.3 Modalités de paiement
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