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Table ronde 2 - Quels bénéfices attendus par la transparence et la mise à 
disposition des informations ?  

Qualité de service  
le rôle du régulateur et des consommateurs à l’ère du numérique 
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Développement des TIC dans le monde, 2001-2018* 
Abonnements de téléphonie cellulaires mobiles

personnes utilisant l'Internet

Abonnements de téléphonie fixe

Abonnements actifs au large bande mobile

Abonnements large bande fixe

Note: * Estimations 
Source:  ITU World Telecommunication /ICT Indicators database 



• La qualité de service est importante pour les clients (particuliers et entreprises) et 
les fournisseurs de services 
 

• Mesurer la qualité de service et la qualité de l'expérience devient de plus en plus 
complexe pour le Régulateur qui doit suivre le rythme des innovations 
technologiques et commerciales pour garantir une qualité de service raisonnable  
 

• La qualité peut être affectée par de nombreux facteurs au niveau du réseau et 
tout au long de la chaîne de valeur, tels que le périphérique, le matériel, 
l'infrastructure, le service et les applications.  
 

• L'approvisionnement en qualité de service doit être surveillé, encouragé et 
appliqué en cas de besoin 
 

• Des différences peuvent apparaître entre la qualité de service perçue et évaluée. 
Le consommateur a un rôle à jouer pour améliorer la qualité de service 

Qualité de service  



Source: UIT 
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Types de sanctions qui ont été déjà appliqués aux opérateurs qui 
ne remplissent pas leurs obligations en matière de QoS, 2019  

Rendre publics les dysfonctionnements Prévoir des plans rigoureux pour remédier à la situation

Consentir une compensation monétaire aux abonnés Faire payer des amendes

Renforcer le contrôle des prix Suspension de la licence

Suspension des ventes



Une approche collaborative 

• Avec les autres régulateurs 

• Avec les utilisateurs 

• Avec les opérateurs/fournisseurs de services: publications des résultats des tests, selon la réglementation en vigueur   

«Crowdsourcing»; tests conduits par les utilisateurs eux-mêmes avec leur équipements (smartphone, etc.)  
pour évaluer la qualité de leurs services, enquêtes, reporting et mécanismes de voie de recours 

Pour stimuler la transparence, l’engagement et la concurrence 



ARCEP France: Mon reseaumobile.fr 
BIPT: bipt-data.be 



Lignes directrices GSR-13 et GSR-18 

• …de mettre en place les dispositions réglementaires et les mesures et programmes en faveur 
de la connectivité adéquats pour encourager le partage de l’infrastructure et du spectre et 
améliorer la couverture et la qualité de fonctionnement des réseaux au niveau national 
 
…D’examiner, selon qu’il conviendra et dans le cadre de notre mandat, les cadres nécessaires 
pour garantir la confidentialité et la sécurité des données des organismes publics, des 
entreprises et des consommateurs, afin que les parties prenantes soient dûment informées 
des problèmes de sécurité et de protection de la vie privée que pourraient leur poser les 
services en ligne et aient accès à des informations mises à jour et justes sur les services et les 
applications qu’elles utilisent (y compris concernant la fiabilité, le débit, la qualité de service 
et la gestion du trafic de données). 

Donner aux consommateurs les moyens de prendre des décisions en toute 
connaissance de cause, grâce à l’élaboration d’outils en ligne qui leur permettent de 
contrôler le débit, la qualité de service et le prix de l’accès, est un autre exemple de 
mesure que les régulateurs pourraient prendre pour encourager la concurrence. 



Des solutions de contrôle agiles axées sur les données et 
fondées sur les normes applicables à l'interopérabilité des 
systèmes et des outils relatifs aux données entre les 
régulateurs et les acteurs du marché peuvent faciliter la 
surveillance du marché dans des domaines tels que la qualité 
de service, la qualité d'expérience et le respect de la 
réglementation.  
– Des mécanismes diversifiés pour la participation et les 
retours d'informations des consommateurs permettent de 
recueillir de nombreuses idées en matière de réglementation 
et d'ajuster avec précision les politiques réglementaires et leur 
mise en oeuvre.  
… 

 

 Lignes directrices relatives aux bonnes pratiques de 
2019  
"Accélérer la mise en place de la connectivité 
numérique pour tous"  

De quels outils et approches réglementaires dispose-t-on pour pouvoir 
expérimenter dans le domaine du numérique?  



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Soutenir la connexion des personnes à l'économie numérique et Identifier les lacunes et les opportunités d'investissement  
- Outil d'aide à la décision pour le déploiement du réseau 

Carte sur le large bande de l’UIT 

Région Opérateurs  

Afrique 93 

Pays arabes 40 
Asie & Pacifique 94 

CIS 26 
Europe 141 

Amériques 108 

Total 512 https:/itu.int/go/Maps 

https://itu.int/go/Maps


 

https:/itu.int/go/Maps 

https://itu.int/go/Maps


UIT- Outil de suivi réglementaire des TIC 

1. Examine les pratiques réglementaires 
en vigueur dans les pays Membres de l'UIT 
dans divers domaines, dont la qualité de 
service. Suivi pays par pays, par région et 
comparatif par année depuis 2007. 
 
2. Les paramètres QoS suivis incluent:  
• Qui définit les politiques pour la QoS  
• Quels services sont soumis à la 

surveillance de la qualité de service 
• Approches d'application parmi d'autres 



(Disponible seulement en anglais sur le portail sur la regulation de 
la QoS) 

Content of the Manual:  

 
i. QoS framework from a technical perspective, drawing from the 

work done by ITU-T on QoS standardization 
ii. QoS regulatory framework and the role of National Regulatory 

Authorities (NRAs) in addressing QoS 
iii. Traffic management , QoS parameters and Key Performance 

Indicators (KPIs)  
iv. Broadband QoS measurement, examining different measurement 

tools and platforms. The economic principles for QoS regulation  
v. Network neutrality and its regulation worldwide 
vi. Consumer protection and privacy aspects 
vii. QoS enforcement 
viii. 16 Country case studies 8 of which are from the SADC region  

 
 

 

QoS Regulation Manual 

https://www.itu.int/en/ITU-D/Regulatory-Market/Pages/Quality-of-Service-Regulation.aspx 


