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Livre blanc

Un nouveau partenariat pour
améliorer la qualitée du
raccordement de la fibre

'appétence des Francgais pour la
fibre optique, qui était déja forte, a
encore pris de l'ampleur par l'effet
de la crise sanitaire. Au cours de la
seule année 2020, les déploiements ont
cr0 de 47%, pour atteindre 24 millions de
foyersraccordables. L'ldate estime qu'en
2026 la France sera a la téte du continent
européen entermes de nombre d'abonnés.

Le déploiement de la fibre est, ainsi, sans
commune mesure avec celui du réseau
cuivre, qui s'est déroulé sur plus de
cinquante ans.

Le rythme ne faiblira pas avant quelques
années. Pour la seule année 2021,
Bouygues Telecom estime que 20 000
techniciens doivent étre mobilisés par
lensemble des acteurs de la filiere, pour
réaliser pres de 10 millions d'actes sur le
terrain.

L'agilité dont toute la filiere a fait preuve
doit se conjuguer avec une attention
encore plus soutenue a la qualité du
service rendu. Les attentes des clients
sont importantes, compte tenu de
'évolution des usages liés au télétravail,
3 l'enseignement a distance, a3 la
télémeédecine et aux loisirs en ligne, ainsi

qgue de la fréquence des connexions
simultanées au sein d'un méme foyer.
De leur c6té, les collectivités locales
qui ont développé des réseaux
d'initiative publique esperent en retirer
rapidement les bénéfices pour leurs
territoires en termes d'attractivité.
La qualité doit donc étre 3 la hauteur
des investissements consentis, prives
et publics, et des nouveaux besoins des
Francais en termes de connectivité.

Bouygues Telecom a déja pris des mesures
vigoureuses pour l'industrialisation et
lamélioration continue de ses processus,
en tant qu'opérateur commercial. Nous
avoNns Mis a jour Nos relations contractuelles
pour prévenir les échecs de raccordement,
en révisant les standards et pratiques
d'intervention, notamment pour éviter les
« plats de nouilles » et pour éviter les
déconnexions de clients au cours de la pose
de nouveaux raccordements. Nous nous
engageons 3 corriger les malfacons
notifiées dans un délai maximal de trente
jours.

Dans l'intérét de nourrir la confiance de
tous les utilisateurs, nous appelons
lensemble de lafiliere 3 prendre également
des mesures de cette nature. Chaque

“Bouygues Telecom a déja
pris des mesures vigoureuses
pour l'industrialisation et

I'amélioration continue
de ses processus et outils”

opérateur pour son compte propre, mais
aussi pour relever un défi collectif au
service des Francais et pour amplifier les
effets des efforts individuels. Bouygues
Telecom propose ainsi, 3 la lumiére de
'expérience acquise ces derniers mois,
de développer des outils communs tres
concrets: bases de données et référentiels
partagés pour l'identification des
logements, programme de remise en
conformité des points de mutualisation
(armoires en pied d'immeuble ou rue),
horodatage, identification et correction
des déconnexions au raccordement de
tous les clients, plate-forme commune de
notification des malfagons et de dialogue
interopérateurs.

Ces mesures sont détaillées dans ce
livre blanc de maniére synthétique
etpédagogique. Elles ont également
nourri la conception du livre blanc
de la Fédération Francaise des
télécoms.

Bouygues Telecom dispose de
spécialistes répartis sur le territoire
national. Vous trouverez les
coordonnées de votre point de
contact local Bouygues Telecom en
fin de livret.

10

millions
d'interventions
estimées en 2021

Liza Bellulo
Secrétaire générale de Bouygues Telecom




Le Plan France
Trés Haut Débit

1. L'ambition du plan

Le Gouvernement a fixé l'objectif, dans le Plan France
Trés Haut Débit, de couvrir l'intégralité du territoire
en fibre optique d'ici 2025. Mobilisant chaque jour
des acteurs privés et publics pour un investissement
total de 20 milliards d'euros sur 10 ans, il permet de

désenclaver lesterritoires. Cet objectif est particulierement
ambitieux. A titre de comparaison, il aura fallu 50 ans
pour déployer le réseau téléphonique, appelé aussi
réseau cuivre. C'est ce méme réseau qui a permis de
développer les offres ADSL.

2. Les progrés déja realisés

En décembre 2020, plus de 24 millions de foyers
frangais étaient raccordables 3 la fibre'. Au rythme de
déploiement actuel, il semble possible d'atteindre la
cible de 41 millions de locaux d'ici fin 2025.

A cette nouvelle offre répond une demande accrue, de
la part tant des particuliers que des entreprises. Le
recours aux outils numériques est de plus en plus
présentdans nos vies personnelles et professionnelles.

La situation sanitaire, depuis mars 2020, a renforcé
cette tendance et modifié durablement les usages. Le
tres haut débit est indispensable pour assurer la
continuité pédagogique et assurer le télétravail dans de
bonnes conditions.

Ainsi, 3,3 millions de foyers supplémentaires ont
souscrit a la fibre en 20202, portant le nombre
d'abonnés a 10,3 millions, soit une croissance de 47%.

La demande de raccordement a la fibre est également
nourrie par l'arrét programmé du cuivre (ADSL) : en
septembre 2020, Orange a annonceé la fermeture
commerciale de 10 millions de lignes cuivre dés 2021
puis le démantelement du réseau d'ici 2030.

Enfin, les tarifs des opérateurs commerciaux sont
trés attractifs. La France affiche aussi les tarifs parmi
les plus abordables dans l'Union européenne,
indépendamment méme des différences de pouvoir
d'achat®.

Cette dynamique remarquable s'explique aussi par le
choix du mode de raccordement des clients : par
lopérateur commercial directement ou mode « STOC* »,
Ce mode réduit les délais de raccordement et les coUts
d'installation en limitant le nombre d'interventions.

LA FIBRE SEDUIT LES FRANGAIS

34

Part de clients en FTTH fin 2015 Part de clients en FTTH fin 2020

DES TARIFS FIXES PARMI LES PLUS BAS

IIIII
-l

Tarifs des offres fixes "tripleplay”

'Source : Arcep, Observatoire haut et tres haut débit : abonnements et déploiements (T4 2020), 4 mars 2021
2Source : Arcep, Observatoire haut et trés haut débit : abonnements et déploiements (T4 2020), 4 mars 2021

3Source : Etude Arthur D. Little, « Economie des Télécoms », décembre 2020
4STOC : Sous-Traitance Opérateur Commercial

I. Le Plan France Trés Haut Débit



Il. Les modalités opérationnelles du raccordement fibre

1.0l et OC:chacunson rble, un partenariat a construire

L'opérateur d'infrastructures (Ol) déploie etassure  déployées par lui-méme ou des tiers (ex : poteaux
la maintenance du réseau mutualisé. L'Ol est Enedis ou génie civil de la commune). La fibre, au
linterlocuteur privilégié des collectivités locales et contraire du réseau cuivre, s'appuie sur plusieurs Ol :
s'assure de la disponibilité des infrastructures,

ADSL : RESEAU FIBRE OPTIQUE:
CUIVRE HISTORIQUE RESEAU EN COURS
D'ORANGE DE DEPLOIEMENT

Les modalités

opérationnelles
duraccordement

Un seul opérateur d'infrastructure sur l'ensemble du territoire : Principal opérateur d'infrastructure par département':
® M Orange M Altitude Infra M Axione B Covage M Orange
I re SIEA MSFR MTDF
Y

L'opérateur commercial (OC) commercialise le réseau mutualisé en échange de droits d'acces et de frais de
maintenance versés a '0Ol. L'OC est l'interlocuteur naturel de ses propres clients. Les OC peuvent étre des acteurs
nationaux ou des acteurs locaux :

\.' C C comcable Coriolis Crédit & Mutuel f ree 1B|.CD

bouygues

la fibre et plus encore Telecom

czene Vialis  \gveeorurun
orange"‘ e e

Pour des raisons d'efficacité opérationnelle, de concurrence mais aussi d'expérience client, 'Ol délegue 3 'OC le
raccordement de son client: c'est le mode STOC qui accompagne les progrés du Plan France Trés Haut Débit.

'https://infranum.fr/wp-content/uploads/2021/05/0BSERVATOIRE.pdf




Livre blanc

2. L'opération de raccordement a la fibre optique

Raccorder un foyer a la fibre requiert trois opérations :

1) la pose de la prise optique (PTO), a laquelle sera brancheée la box, dans le local client
2) letirage d'un lien optique entre ce local et le point de branchement optique (PBO)
3) le brassage d'un lien optique dans le point de mutualisation (PM)

PM

PBO

N\

Brassage du lien optique
dans le PM

1) POSE DE LA PRISE OPTIQUE (PTO)
DANS LE LOCAL CLIENT

Sile local n'est pas déja équipé, le technicien réalise la
pose d'une prise optique (PTO) a lemplacement désigné
par le client.

Dans le cadre des contrats qui lient Bouygues Telecom
aux différents opérateurs d'infrastructure, le technicien
peut égalementinstaller les équipements et s'assurer que
les services, tels que la télévision ou le Wifi, fonctionnent
de maniere optimale 3 la fin de son intervention.

2) TIRAGE DU LIEN ENTRE LE LOCAL CLIENT
ET LE POINT DE BRANCHEMENT OPTIQUE (PBO)

Le technicien procéde au tirage d'un lien optique entre
le local client et le PBO le plus proche. Le PBO est
généralement situé sur le palier pour les immeubles ou
danslarue pour les pavillons: le lien a tirer peut mesurer
plusieurs dizaines de metres et nécessiter la mobilisation
de plusieurs techniciens et d'une nacelle.

Le technicien procede ensuite a la soudure, dans le PBO,
du lien optique créeé avec celui en attente provenant du
PM. Le PBO dessert plusieurs logements, il agit comme
une "multiprise.

3) RACCORDEMENT, DANS LE PM,
DE LA LIGNE OPTIQUE AU RESEAU DE L'OC

Le technicien raccorde la ligne optique nouvellement
créée au réseau de l'OC. Cette opération, dite de
« brassage », consiste 3 brancher un céble optique qui
fera le lien entre le réseau mutualisé et le réseau de 'OC.

Ce brassage s'effectue dans un point de mutualisation
(PM) généralement situé dans la rue ou, pour les zones
les plus denses, directement dans limmeuble.

D o

Pose de la prise PTO
dans le local client

Tirage du lien optique entre
le local client et le PBO

Local client

/\
|
] L

p_N ——

Pose de la prise
optique

Il PTO Il

Vers
local client

Point de branchement
optique (PBO)

Point de mutualisation (PM)
(\l I/\

Vers
opérateur A

Vers

opérateur B _:

Vers ()

Opérateuf C _:

Cable optique a poser

-10 -

Vers
PBO

Vers
local client

Vers
PBO

Il. Les modalités opérationnelles du raccordement fibre

3. Les moyens déployés par les opérateurs

Le succes commercial de la fibre implique des millions
d'interventions de raccordement et de service apres-
vente : pres de 10 millions seront réalisées en 2021 par
l'ensemble des acteurs, mobilisant pres de 20 000
techniciens'. Cette accélération est un véritable défi pour
la filiere : répondre 3 la demande sans dégrader
l'expérience client, les colts ou les délais tout en
rehaussant la qualité des interventions.

Les opérateurs interviennent avec leurs techniciens ou
s'appuient sur des partenaires d'envergure nationale. Ce
partenariat estindispensable au bon fonctionnement de
la filiere, notamment afin de répondre 3 la demande
croissante, aux délais imposés mais aussi a la grande
variabilité de l'activité. A titre d'exemple la rentrée
scolaire de septembre, période riche en déménagements,
génere d'importants besoins ponctuels en main-
d'ceuvre. A cette charge de travail non-lissée s'ajoute une
disparité géographique induite par 'avancement des
déploiements et de la commercialisation.

100 %

== le pourcentage
- d'interventions réalisées a
&= l'aide d'un « pas a pas »
digitalisé fourni aux installateurs
- missionnés par Bouygues Telecom

'Estimation Bouygues Telecom

it

itk

3000

le nombre d'installateurs

formés en 2020
par Bouygues Telecom
et ses partenaires

4

le nombre de semaines
nécessaires pour former
uninstallateur

30 %

le pourcentage d'installations
réalisées avec au moins deux

installateurs
par exemple pour tirer un cable en aérien
ou dans plusieurs chambres souterraines




Ill. Améliorer la qualité du raccordement fibre

1. Les préoccupations des collectivites territoriales

Le déploiement rapide de la fibre a permis de répondre 3 une demande soutenue, qui s'est accélérée avec la crise
sanitaire. Dans le méme temps, des difficultés sont apparues et ont suscité des réclamations et observations de la
part des clients et des collectivités territoriales, notamment celles qui ont déployé des réseaux d'initiative publique :

Infrastructures dégradées Echecs de raccordement Déconnexion de clients

I. INFRASTRUCTURES DEGRADEES
Lesinfrastructures fibre peuvent étre dégradées en raison d'actes de vandalisme, de malfagons lors des interventions

Am é li O re r ou d'une conception inadaptée & un usage intensif.
la qualité du ) .
raccordement

fibre

Wi

Les infrastructures dégradées nuisent a l'image de la fibre et compliquent l'exploitation du réseau, au détriment des
clients: elles doivent étre reprises et selon les cas, remplacées par des solutions plus efficientes.




Livre blanc 11l. Améliorer la qualité du raccordement fibre

II. ECHECS DE RACCORDEMENTS 2. Les solutions pour y répondre

Une intervention de raccordement a a fibre peut échouer pour trois raisons :

Les solutions pour répondre 3 ces difficultés sont connues. Si certaines commencent 3 étre mises en ceuvre, il convient
cependant d'accélérer leur déploiement sur le terrain avec la participation de tous les acteurs, quel que soit leur role
Q dansla chaine de valeur, Ol, OC ou partenaires. Chacune des solutions détaillées en annexe répond a une ou plusieurs
_ g des difficultés a traiter :
=

Proposition -
Causes client Causes OC Causes Ol Bouygues Telecom:  bovygues Infrastructures Echecs de Déconnexion
- Annulation du client - Absence du technicien OC - Défaut sur le réseau mutualisé degradées raccordement clients
+ Absence du client au rendez-vous - Erreur d'adresse dans la commande - Infrastructure inexploitable
- Ref t le client - Défaut tau ré tualisé - Instructi 3
efus des travaux parleclien erautamontau reseau mutuatise nstructions erronees Nouveaux contrats STOC Q
Expertises contradictoires  N#_ (V) (V)
L'OC est autonome dans la résolution des probléemesliés  entre 'Ol et I'OC sont a am‘éliorer afin q'éviter que ) Outil de notification/suivi des malfacons (/]
aux causes clients etaux causes OC:ily parvientdansla des clients ne renoncent a la fibre aprés plusieurs Pratiques
tres grande majorité des cas. En revanche, seul 'Ol rendez-vous échoués ou une longue attente. contractuelles Ennagements de qualité des Ol o 0
dispose des leviers pour les causes Ol. Les échanges 939 a
Indicateurs Arcep (V) (V)
- Limiter la sous-traitance a 2 rangs 9 Q
\s
. -
Architecturede PMenM  N&_ (V] (V) (V)
11l. DECONNEXIONS CLIENTS
W1, Programme national de reprise des PM | N#_ (V) (V) (V)
Une étude menée par Bouygues Telecom a lautomne 2020 révele .
ue jusqu'a 3,5% des interventions effectuées sur le réseau O, ”_ = : . as intileg
gue JusqL 970 ] s 4 | /O I Retrait des jarretieres inutilisées (V] (V) (V]
mutualisé sont susceptibles de générer des déconnexions de ) | I Modalités
clients, nécessitant alors une réintervention en service apres-  des interventions opérationnelles . N
vente pour rétablir la ligne. sont susceptibles de générer Formation des techniciens V] (V]
. . L une déconnexion
Ces déconnexions trouvent notamment leur origine dans des -
erreurs de manipulation, dans des instructions de travail Harmonisation des régles d'ingénierie  N#_ (V)
incohérentes provenant de 'Ol ou dans une infrastructure
inadaptée. Ces déconnexions sont inacceptables. Jarretieres avec intelligence artificielle b\.l (V)
0UYgUES

-
Outil Check Voisinage commun  N#

bouyques

CRI photo avec intelligence artificielle
Audits et

controles

Audits terrain

. . ’
Horodatage des interventions bo}yg{g

Fiabilisation
desinformations Ol

| Référentiels
etinformations | Outil E-Mutation
i partagées

Q00|00 0

. 7 z . -
Mise en ceuvre d'un référentiel au local bo}yglus

= AL, * Lo~ /%



Ill. Annexes - Détail des solutions proposées

1. Pratiques contractuelles

Indispensable

NOUVEAUX CONTRATS STOC Impact OO Dpélai ()

Les nouveaux contrats STOC, négociés en 2020 entre Ol et OC sous 'égide de lArcep, prévoient des mesures destinées
a accroitre la qualité de l'exploitation et la pérennité des réseaux:

<~ & AN &

Reprise des malfagons Formation obligatoire Sanctions Exclusion

Ces contrats sont en cours de mise en ceuvre chezles OC et les Ol.

Y/
— Indispensable
EXPERTISES CONTRADICTOIRES Impact Q@O Délai ()

Selon une étude Bouvgues\Telecom, un consommateur renonce généralement a la fibre aprés 45 jours d'attente ou
3rendez-vousinfructueux. A limage de ce qui existe sur le cuivre, en cas de désaccord entre 'Ol et 'OC sur la solution
3 apporter apres un échec de raccordement client.

Annexes - Detail 2+ o8 ° /R £
des solutions ah AN dh | o |

Expertise
Les deux parties parviendraient & une solution efficace contradictoire

y
ro ose es sur le terrain afin de constater, corriger, puis raccorder
le client. Les seuls échanges a distance ne suffisentpas.  ~ ’,

LY/
Indispensable
OUTIL DE NOTIFICATION/SUIVI DES MALFACONS Impact Q@ Délai (D

Pour prévenir toute propagation des malfagons et les corriger d'emblée, des échanges de courriels entre Ol et OC
sont insuffisants. Bouygues Telecom propose a ses partenaires le déploiement rapide d'un outil informatique
interopérateur assurant le suivi d'une malfagcon depuis sa notification jusqu'a sa résolution.

K ) 0 ’ lb ifﬁii

Signalement Ol Traitement OC Notification OC Pilotage OI/0C

Par ailleurs, Bouygues Telecom suggere que le délai maximum de reprise par 'OC soit uniformisé chez tous les Ol
de maniere a ne jamais dépasser 30 jours.

-16 - i ' *. | : Proposition Bouygues Telecom -17 -



Livre blanc

Indispensable

ENGAGEMENTS DE QUALITE DES Ol

Impact OO pélai D)

La qualité des offres commerciales fibre dépend
directement de la qualité du réseau des Ol. Les

engagements de qualité des Ol prévus par ['Arcep, tant o— —

contractuels que réglementaires, doivent refléter s ey

l'expérience client afin d'étre pertinents. Par conséquent, - -

les cas d'exclusions devront étre limités 3 un nombre tres —_—— —_——

restreint de situations légitimes (ex : cas de force - -

majeure). Indicateurs pertinents Indicateurs non-pertinents
L Y/

Indispensable

INDICATEURS ARCEP Impact O Délai (b

Depuis avril 2021, 'Arcep collecte des indicateurs sur la qualité du raccordement fibre. Le nombre de malfacons
détectées ou les déconnexions de clients sont notamment suivies. Bouygues Telecom souhaite que les échecs de
raccordements soient également suivis.

L'exploitation de ces indicateurs permettra de poser un diagnostic précis de la situation et, le cas échéant, de lancer
les plans d'actions locaux ou nationaux Nécessaires.

LIMITER LA SOUS-TRAITANCE A 2 RANGS Impact @@ Délai )

La sous-traitance en « cascade » complexifie la responsabilisation des intervenants et incite certains acteurs en bout
de chaine a recourir 3 des techniciens peu ou mal formeés. Cette sous-traitance, qui est nécessaire afin de répondre
a la demande croissante et a la grande variabilité de l'activité, doit &tre mieux cadrée.

Bouygues Telecom limite la sous-traitance 3 2 rangs et invite les autres opérateurs a faire de méme.

2. Modalités opérationnelles
-

< |ARCHITECTURE DEPM EN M

Impact QO DélaiO OO

Les armoires de rue actuelles ne sont pas adaptées, ce qui 3 amené Bouygues Telecom a proposer, fin 2019,
l'architecture en M qui est plus intuitive et évite les « plats de nouilles » :

| : Proposition Bouygues Telecom -18-

Ill. Annexes - Détail des solutions proposées
)

Départ 1 a ek
Départ X m

Arrivée Z

Départ X

Départ Z

Cette solution a été testée avec succes par Orange et SFR qui envisagent de la retenir pour leurs nouveaux
déploiements. Bouygues Telecom propose que ce systéme soit généralisé, par tous les Ol, lors des nouveaux
déploiements ou travaux de rénovation du réseau.

PROGRAMME NATIONAL DE REPRISE DES PM

Impact OO DélaiO OO

Les PM "plat de nouilles" dégradent l'image de la fibre et complexifient l'exploitation du réseau fibre. Les opérateurs
ont identifié 400 PM prioritaires a reprendre en 2021. Bouygues Telecom estime que ce chiffre est sous-estimé et
doit étre porté a plusieurs milliers par an afin de résorber le stock de PM dégradés:

Programme national Plusieurs milliers de PM Moyens OC mobilisés
repris chaque année

Bouygues Telecom propose d'associer a la remise en conformité des PM les importants moyens humains et techniques
des OC. Cette mise a contribution permettrait de maximiser les volumes, de partager les frais d'intervention et de
limiter l'impact sur les clients (seul 'OC sait si un client est déconnecté ou pas).

N\

Indispensable

RETRAIT DES JARRETIERES INUTILISEES Impact OO pélai(H ()
Pour éviter de laisser des jarretieres inutilisées a l'issue d'un changement d'opérateur, Bouygues Telecom propose
qu'un processus industriel soit défini entre opérateurs afin de retirer toutes les jarretieres devenues inutiles et ainsi
limiter le risque de « plat de nouilles ».

-
_) -
=
Y}
FORMATION DES TECHNICIENS Impact @@ Délai )

Tous les techniciens doivent étre formés afin de procéder a des interventions de qualité.

Bouygues Telecom a proposeé a ses partenaires de créer une certification (ex : qualité fibre) valorisant le savoir-faire
des techniciens et constituant un prérequis a toute intervention sur le réseau.

N

-* | : Proposition Bouygues Telecom -19 -
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. HARMONISATION DES REGLES D'INGENIERIES Impact @@ Délai( H OO
La standardisation des réseaux des Ol permet de répéter les bons gestes et de simplifier les chaines logistiques, ce
qui diminue le risque de malfacons.

Bouygues Telecom soutient l'uniformisation des regles d'ingénierie au niveau national, afin de supprimer les
spécificités locales. Des solutions simples et peu chéres sont possibles : clé triangle systématique, un seul type de
cable, un seul type de connectique (SC-APC), standardiser les raccordements a effectuer dans les PBO, etc.

LY/
JARRETIERES AVEC INTELLIGENCE ARTIFICIELLE Impact@ @ Délai )

Bouygues Telecom suggére le marquage des jarretiéres avec un « QR code » permettant de contréler a distance, via
le CRI photo, l'alignement des référentiels/terrain.

3. Audits et contréles

E Indispensable

OUTIL CHECK VOISINAGE COMMUN

Impact QO Délai H (O

Pour prévenir une déconnexion 3 la suite d'une intervention sur le réseau, Bouygues Telecom a développé l'outil
check voisinage. Elle propose de mettre 3 disposition gratuitement ce logiciel 3 tous les opérateurs, afin que chacun
puisse l'utiliser pour tous les clients, pas seulement ceux de 'OC au nom duquel intervient le technicien.

) . )
AVANT L'INTERVENTION APRES L'INTERVENTION

Le technicien interroge l'outil qui reléve le nombre Le technicien interroge l'outil qui reléve le nombre
de clients Bouyges Telecom connectés de clients Bouyges Telecom connectés

£33

& Lo

Rétablissement puis
2 clients fin de lintervention

ﬁ v —> Fin de l'intervention
&0

Lors de la mise en production chez Bouygues Telecom le taux de déconnexion a été réduit de 80%, impliquant une
hausse de la satisfaction client et de la qualité des interventions. Bouygues Telecom suggere que cet outil soit étendu
3 tous les opérateurs ce qui garantirait qu'aucun client, quel que soit son opérateur, ne se retrouve en absence de
connexion a lissue d'une intervention.

A noter que l'outil « check voisinage » embarque nativement des capacités d'identification et d’'horodatage qui
permettraient aux Ol d'améliorer la tracabilité des interventions.
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Indispensable

CRIPHOTO AVEC INTELLIGENCE ARTIFICIELLE Impact O O © Délai @

Les opérateurs ont déployeé le compte rendu d'intervention photo qui prévoit la prise de photos avant/apres chaque
intervention, permettant ainsi a 'Ol de contréler la qualité du travail réalisé.

La capacite des Ol a détecter et signaler rapidement les malfagons est essentielle. Les Ol doivent se doter de moyens
adaptés aux tresimportants volumes de photos: les solutions d'intelligence artificielle disponibles sur le marché sont
adaptées a cet usage.

Bouygues Telecom, qui exploite ces solutions depuis 2019, invite les Ol 3 s'en doter afin que chaque photo soit analysée
et que tous les auteurs de malfacons soient responsabilisés.
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AUDITS TERRAIN Impact @@ Délai ()

Bouygues Telecom audite chague mois plusieurs milliers de ses propres d'interventions.

Ces audits terrain, s'ils étaient généralisés par tous les OC et tous les Ol, contribueraient a renforcer la qualité des
interventions et a limiter la propagation des malfagons.

HORODATAGE DES INTERVENTIONS Impact() Délai @@

L'horodatage des interventions permettra d'identifier les auteurs de malfacons. Bouygues Telecom soutient la mise
en place d'un tel horodatage, par exemple via l'outil Check voisinage ou via un QR code apposeé sur le PM 3 flasher
avant/apres lintervention.
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Ill. Annexes - Détail des solutions proposées
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4. Référentiels et informations partagées

Indispensable

FIABILISATION DES INFORMATIONS Ol Impact O O Délai@@

Silune desinformations fournies par 'Ol lors de la commande venait a étre manquante, ou erronee, le technicien ne
sera pas en mesure de réaliser une intervention de qualité ou l'intervention se soldera par un échec de raccordement :

\ $

— \ b ¢
Informations non fiables Qualité dégradée Echecs de raccordement Insatisfaction client

Bouygues Telecom soutient le lancement par ['Arcep d'un groupe de travail visant a fiabiliser les informations
nécessaires au raccordement et a déja formulé des propositions et demandes concretes.

NS

OUTIL E-MUTATION Impact @ @ © Délai H ()

'outil E-Mutation renforce 'autonomie des techniciens en leur offrant la possibilité de choisir, via une application
mobile, une nouvelle route optique si celle attribuée par 'Ol n'est pas opérante, contribuant ainsi a réduire les
malfacons, les échecs de raccordement, les délais ou encore les déconnexions client.

Bouygues Telecom invite les Ol ne l'ayant pas encore fait 8 déployer cet outil sur tous leurs réseaux et avec toutes
les fonctionnalités, y compris pour le service apres-vente.

\s

MISE EN CEUVRE D'UN REFERENTIEL AU LOCAL Impact OO Dpélasi OO

Ilest nécessaire d'identifier chaque local client de maniére unique, avec un référentiel plus précis que la seule adresse
postale. Il est fréquent que 'adresse soit trop imprécise ou que plusieurs logements se situent sur un méme palier
d'immeuble. Un tel référentiel serait de nature 3 fiabiliser fortement la prise de commandes et a mieux préparer les
interventions pour le raccordement. Bouygues Telecom a formulé des propositions auprés des Ol responsables sur
ce sujet, et des pouvoirs publics.

Bouygues Telecom soutient la mise en ceuvre d'un tel référentiel afin de permettre la prise de commande au local et
réduire le risque de malfagcons ou d'échecs de raccordement.
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Principaux acronymes:

CRI : Compte Rendu d'Intervention

FTTH : Fiber To The Home

OC : Opérateur Commercial

Ol : Opérateur d'Infrastructure

PBO : Point de Branchement Optique

PM : Point de Mutualisation

PTO : Prise Terminale Optique

STOC : Sous-Traitance Opérateur Commercial

Création, réalisation : Cithéa. - www.cithea.com
Droits iconographiques : iStock, Bouygues Telecom, D.R.

N\




Région OUEST (WST)

Directeur Relations Régionales‘
~
\

et Patrimoine: Alexandre LE

DORSE
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Région ile-de-France (IDF)
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Région
Centre-Alpes (CTA)
Directeur Relations

{543
i

Régionales et Patrimoine:
Floriane GIROD
‘ «

Région ile-de-France

13-15, avenue du Maréchal Juin
92300 Meudon-La-Foret

Tel.: 013926 24 44
sadelin@bouyguestelecom.fr

Région Ouest

79, rue des Frangais Libres
44200 Nantes

Tel.: 0228 082248
aledorse@bouyguestelecom.fr

Région Sud-Ouest

25, avenue Victor Hugo
33700 Merignac

Tel.: 0557021591
cphilipp@bouyguestelecom.fr

Région Méditerranée

Parc de la Duranne

260, rue Louis de Broglie

13100 Aix-en-Provence

Tel.: 0442970848
emmeuly@bouyguestelecom.fr

Région Centre-Alpes

et Patrimoine: Christophe ' Tour Suisse
PHILIPPE ‘. 1, Boulevard Marius Vivier Merle
[EN 69003 Lyon
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Région Méditerranée (MED)
Directeur Relations Régionales et Patrimoine:
Emmanuel MEULY

Tel.:0472832170
fgirod@bouyguestelecom.fr

Région Nord-Est

6, rue Eugénie Brazier

67400 Illkirch-Graffenstaden
Tel.:01701918 65
mararnol@bouyguestelecom.fr

VOTRE INTERLOCUTEUR EN REGION :

Nos équipes en charge des Relations Régionales et du Patrimoine sont les
interlocuteurs de proximité des collectivités locales et de leurs élus. Implantées dans les
régions, Nos équipes ceuvrent quotidiennement et au plus pres des decideurs publics
locaux a laménagement numeérique de leurs territoires.
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Plus d'information sur : https://www.corporate.bouyguestelecom.fr




