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Quelles actions du régulateur pour
protéger et satisfaire les besoins des
différentes catégories d’utilisateurs ?



Directique aujourd’hui

Garantir votre qualité et votre conformité
Fondée en 1983 en tant que société d'études et de conseil qualité dans le domaine des télécommunications,
DIRECTIQUE accompagne aujourd'hui les opérateurs, les régulateurs, les équipementiers et les utilisateurs de
services dans leur démarche globale de maîtrise de la qualité et de la conformité.

Informations générales
• CA 2022 = 13 M€, avec 33% hors

France
• 120 salariés
• 40 ans d’expérience dans le

domaine de la QoS télécom,
sécurité et contrôle des
infrastructures

• Basée en France, Maroc et
Bahreïn

• Couvre toute la région EMEA
Références
• Orange et SFR depuis 1994
• ARCEP depuis 1997
• Nokia / ALU depuis 1999
• Bouygues Telecom depuis 1999
• Maroc Telecom depuis 2001
• TRA Bahrain depuis 2010

Certifications
• ISO 17020 Inspection Electrique
• ISO 9001:2015 Management de

la Qualité
• ISO 27001 : Sécurité des

systèmes d’information
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De nombreuses catégories d’utilisateurs
Particuliers : zones denses, rurales, nomades
Professionnels : sédentaires, nomades
Entreprises et administrations : monosites, multisites, application métiers, machine
to machine, systèmes critiques, …

Tous utilisateurs des mêmes réseaux mais avec des besoins différents
Qui peuvent se hiérarchiser ainsi :
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Emotions

Qualité des
services rendus

Expérience sur les
services

Qualité des services de base
voix data

Capacité / Performance de
l’infrastructure haut débit

Disponibilité / Accessibilité des réseaux



Comment les régulateurs peuvent-ils prendre en compte la satisfaction des utilisateurs ?

Objectifs à travers les licences des opérateurs

Plans d’action correctifs avec les opérateurs

Animation du marché et de la compétition entre les opérateurs en publiant des données

Ecouter les associations de consommateurs et les utilisateurs finaux

Quels sont les différents leviers à disposition du régulateur ?

Diffuser, publier les informations fiabilisées de couverture, qualité et de satisfaction

Définir et mettre en œuvre des référentiels, indicateurs et méthodologies de contrôle  : Enquêtes attentes et satisfaction /
Audits connectivité et QoS / Contrôle technique

Réaliser des bilans diagnostics pour accompagner les opérateurs sur la résolution des difficultés majeures endogènes et
exogènes

Mettre en place des outils de collecte et remontée d’informations depuis les opérateurs (big data, données et alertes temps
réel, …)

Proposer un guichet de signalement des anomalies et plaintes (web, app, numéro vert) et suivi de leur traitement

Se doter de capacité d’intervention ad-hoc pour vérifier et objectiver les anomalies

Animer le dialogue avec les différents acteurs du marché : écoute, conciliation, arbitrage

Promouvoir la responsabilité sociale et environnementale dans ses propres actions, celles des opérateurs et des usagers

Sanctionner en cas de grave manquement
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Des exemples de Business case où nous avons participé avec le régulateur
à l’amélioration de la QoS et de la satisfaction des utilisateurs :

CRA Qatar : définition de la réglementation en matière de qualité de service, y
compris le processus, les méthodologies et les indicateurs clés de performance et de
mesure de la satisfaction client.
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TRA Bahreïn : mise en place sur le site web du régulateurs des informations sur la
qualité des réseaux en chaque lieu du pays avec mise à jour hebdomadaire.
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ARTCI Côte d’Ivoire : diagnostic technique des réseaux pour amélioration de la QoS et
de la satisfaction des utilisateurs ivoiriens.
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PITN2R Bénin : réalisation d’une étude pour offrir une connectivité data à
tous les béninois en chaque lieu du pays.
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PATNUC Cameroun : définition des indicateurs QoS à tous niveaux,
méthodologie de mesures.

1026/10/2023 v1.0

Quelles actions du régulateur pour protéger et satisfaire
les besoins des différentes catégories d’utilisateurs ?



Olivier Brunot
DIRECTIQUE
Le Pôle, 47 Avenue Mers Sultan 8 rue Leneveux
20120 Casablanca – MAROC 75014 Paris - FRANCE

olivier.brunot@directique.com - +331 4545 4585 - www.directique.com


