
Fourniture d’un Service d’Accès à Internet
en Résidence et Lieu de Vie Étudiante

Mémoire technique partie 4 : Indicateurs de qualité de service

13 SEPTEMBRE | CONFIDENTIEL | MARCHÉ N°19.000.05

Réponse Wifirst pour le compte des Crous



 

 

Table de matières 
1. Présentation du document ​3 

2. Les engagements de mise en service ​4 

2.1. Déploiement ​4 

2.1.1. Délais de déploiement ​4 

2.1.2. Pré-requis ​4 

2.2. Outils de pilotage ​6 

2.2.1. Le reporting de suivi déploiement régional ​6 

2.2.2. Le module déploiement de l’extranet Wifirst Center ​7 

2.2.3. Le Bilan Annuel de Rentrée ​8 

3. Les engagements sur la performance du service ​9 

3.1. Raccordement Fibre à débit symétrique et Garanti. ​9 

3.2. Débits et qualité de service ​9 

3.2.1. Maîtrise de la qualité de service ​9 

3.2.2. Débit moyen garanti pour les sites fibrés ​10 

3.2.3. Engagements minimum de qualité de service ​15 

3.3. Service d’assistance et de support ​16 

3.3.1. Garantie de temps de rétablissement (GTR) ​16 

3.3.2. Engagement du Service d’assistance ​17 

3.3.3. Indisponibilité du service par résidence ​18 

3.3.4. Disponibilité globale de service ​19 

3.4. Outils de pilotage ​19 

3.4.1. Extranet Wifirst Center ​19 

3.4.2. Reporting mensuel ​25 

4. Mesure de la satisfaction de la prestation ​27 

4.1. Présentation du baromètre 360 ​28 

4.1.1. La méthodologie ​28 

4.1.2. Les dispositifs d’enquête ​28 

4.2. Analyse et plan d’actions correctifs ​29 

5. Synthèse des indicateurs de performance ​30 

 

              Confidentiel - 3. Mémoire technique _ Partie 4_Indicateurs de qualité de service - Page 2 



 

 

1. Présentation du document 
 

Wifirst, à travers ce document, s’est efforcé de répondre point par point aux exigences du CCTP concernant les indicateurs                                     

de qualité du service, les engagements associés à ces indicateurs et les outils de suivi mis à disposition des Crous : 

2.2.2  Les engagements de qualité de service 

2.2.6  Une maquette de l'extranet de supervision mis à disposition des Crous et un modèle de tableau de bord 

 

En tant qu’opérateur de communications électroniques, Wifirst est spécialisé dans le développement de la première                             

plateforme WaaS (WiFi as a service) très haut débit de France. La satisfaction client et le respect des engagements de                                       

qualité de service sont au centre de ses préoccupations. Des équipes impliquées et constituées de spécialistes donnent à                                   

Wifirst une maîtrise complète de la chaîne de valeur (conception, déploiement, exploitation, relation client et amélioration                               

continue). 

Wifirst présente ici ses engagements, et les outils de pilotage mis à disposition des Crous pour le suivi des indicateurs clés.                                         

Les engagements pris vont au-delà des exigences minimales des Crous et sont synthétisés dans un tableau à la fin du                                       

document. 
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2. Engagements de mise en         

service 
2.1. Déploiement  

2.1.1. Délais de déploiement  

Les déploiements dans le cadre du marché ​PlanetCampus ​ sont de plusieurs types : 

1. Déploiement d’une nouvelle résidence,  

2. Déploiement d’une résidence déjà équipée par Wifirst, raccordée en ADSL,  

3. Déploiement d’une résidence déjà équipée par Wifirst et raccordée en fibre optique,  

4. Extension de couverture (nouveau bâtiment, etc.) sur une résidence déjà équipée et fibrée.  

Le raccordement de la fibre optique est le facteur limitant dans le déploiement du service. Aussi, pour tous les sites déjà                                         

fibrés, le déploiement du service ​PlanetCampus ​ pourra être beaucoup plus rapide.  

Wifirst prend des engagements plus forts que les exigences du marché en terme de délais de déploiement :  

 CCTP Wifirst 

Cas 1 & 2  120 jours  115 jours 

Cas 3  120 jours  60 jours 

Cas 4  120 jours  30 jours 

 

Ces délais d’ouverture tiennent compte de toutes les actions sous responsabilité Wifirst et hors temps d’attente client                                 

comme par exemple : validation des pré-requis, attente d’autorisation d’accès.  

L’organisation projet présentée dans le document ​Démarche d’exécution permettra de mobiliser les équipes nécessaires au                             

déploiement simultané d’autant de résidences que nécessaire. Plusieurs références d’envergure témoignent de la capacité                           

de Wifirst à prendre en charge de gros volumes de déploiement sans difficulté. On peut citer par exemple le déploiement de                                         

300 hôtels des marques Accor en 3 mois en 2016 ou encore la mise en service de 50 000 chambres étudiantes à la rentrée                                               

de septembre 2017.  

 

2.1.2. Pré-requis 

Pour assurer le bon déroulé du déploiement et le respect des délais, un certain nombre de pré-requis client seront                                     

demandés au lancement des projets.  
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Pré-requis pour le déploiement du service WiFi  

Pré-requis #1 ​ - Mise à disposition des plans des bâtiments à couvrir en WiFi, avec l’ensemble des chambres numérotées. 

Les plans sont en effet nécessaires pour préparer les audits de site puis pour placer l’ensemble des équipements qui seront                                       

implantés sur le site pour fournir le service.  

Pré-requis #2 ​- Plans des VRD entre les bâtiments d’une même résidence.  

Ces éléments permettront à Wifirst d’étudier les possibilités d’interconnexion filaire (fibre optique) entre les bâtiments. En cas                                 

d’absence de ces éléments, des techniciens Wifirst iront effectuer un repérage préalablement au déploiement.  

Pré-requis #3 ​- Accès aux bâtiments et aux logements 

Wifirst devra accéder aux bâtiments librement pendant la durée du chantier de déploiement, ainsi qu’aux chemins de câble                                   

permettant le déploiement du réseau.  

De plus, Wifirst devra accéder aux logements au moment de l’audit pour réaliser des mesures de couverture WiFi afin de                                       

définir l’architecture de son réseau. Si le plan d’implantation prévoit le déploiement de points d’accès dans les logements,                                   

l’accès aux logements devra aussi être assuré pendant la durée du chantier.  

Pré-requis #4 ​- Finalisation du gros oeuvre pour les bâtiments en construction 

Dans le cas de bâtiments en construction, l’audit WiFi ne pourra être réalisé qu’une fois le gros oeuvre terminé, et                                       

notamment une fois que les portes des chambres et les portes coupe feux seront en place. En effet, ces éléments peuvent                                         

avoir un impact important sur la propagation des ondes radio et il est nécessaire d’en tenir compte au moment de l’audit                                         

pour assurer la qualité du service déployé.  

Pré-requis #5 ​- Local sécurisé et ventilé 

Un local sécurisé et ventilé devra être mis à disposition de Wifirst pour y installer ses équipements de tête de réseau : baie                                             

informatique, wibox, switchs, etc. 

 

Pré-requis pour le raccordement d’un site en fibre optique 

Pré-requis #1 ​ : Adduction Telecom 

L'adduction telecom est le groupe de fourreaux télécom par lequel passent les câbles cuivres (téléphonie, ADSL...) et les                                   

câbles fibres optiques pour rentrer dans le bâtiment. Ces fourreaux arrivent d'un côté dans le bâtiment et de l'autre dans                                       

une chambre telecom sur la voie publique. Ils devront être en place dès le lancement du projet pour permettre à l’opérateur                                         

en charge du déploiement de la fibre optique de réaliser son étude technique.  

Ce point est particulièrement important pour les bâtiments en construction où une mise en place tardive peut mettre en                                     

risque la date d’ouverture du service. Wifirst connaît bien cette problématique et accompagnera les Crous et les architectes                                   

ou maîtres d’oeuvre pour les sensibiliser le plus tôt possible.  

Pré-requis #2 ​ : Le local d'arrivée fibre optique & alimentation électrique 
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Un coffret/baie telecom alimenté électriquement est nécessaire pour accueillir les équipements d'extrémité de la fibre                             

optique. Pour cela un local sec, avec des accès restreints et à proximité d'une armoire électrique (moins de 50 mètres) doit                                         

être mis à disposition. 

Pré-requis #3 : Tête cuivre & NDI - Uniquement dans le cas de déploiement d’une ligne ADSL de management en                                       

complément de la fibre.  

La tête cuivre France Telecom est le point d'arrivée des câbles téléphoniques dans le bâtiment. Elle se matérialise sous                                     

forme d'amorces (prises) d'où part l'ensemble des câbles téléphoniques dans le bâtiment. Le NDI est le numéro                                 

téléphonique analogique transmis par Orange à la création d'une ligne. Il commence systématiquement par 01, 02, 03, 04                                   

ou 05. Il ne doit pas être confondu avec les numéros de services numériques. 

 

Pré-requis pour la fourniture d’une connectivité RJ45 dans les logements 

Le réseau RJ45 en place dans les logements sera activé à la demande des Crous pour fournir un accès filaire aux résidents                                           

s’il présente les caractéristiques suivantes :   

Pré-requis #1 ​- Repérage du réseau 

Le câblage devra être réalisé en étoile. Chaque baie de brassage devra indiquer clairement à quelle chambre correspond                                   

chaque prise.  

Pré-requis #2 ​- Recette de câblage 

Le réseau devra être de catégorie 5E ou 6 a minima et déployé dans les règles de l’art (pas plus de 90 mètres par câble, pas                                                   

de dédoubleur de prise Ethernet en chambre, etc.). Le cahier de recette du câblage sera fourni à Wifirst. 

 

2.2. Outils de pilotage 

2.2.1. Le reporting de suivi du déploiement régional 

Le tableau de bord déploiement ​PlanetCampus permet de suivre l’état d’avancement des projets déploiement en cours sur                                 

chaque Crous concerné. Il est envoyé par le Team Leader sur une base bi-mensuelle à chaque Directeur des systèmes                                     

d’information concerné par un ou plusieurs projets de déploiement. 

Ce rapport explicite les caractéristiques du projet ainsi que les avancées dans chaque phase du projet (prérequis / WAN /                                       

LAN / mise en service). Il met en évidence les actions en cours et à valider, les retards potentiels et apporte de la visibilité sur                                                 

la date de mise en service prévisionnelle. 
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Exemple de tableau de bord bi-mensuel des déploiements en cours envoyé aux Crous 

 

2.2.2. Nouveau : le module déploiement de l’extranet Wifirst Center 

Suivi des déploiements 

Nous proposons aux Crous des tableaux de bord interactifs pour suivre les étapes et les dates clés des déploiements sur                                       

leur parc de résidences.  
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2.2.3. Bilan annuel de rentrée et Kick-off 

Depuis la rentrée 2018/2019, Wifirst a mis en place un Bilan de rentrée. Destiné au Cnous et aux Crous, il est réalisé au mois                                               

d’octobre de chaque année. L’objectif de ce document est de réaliser une synthèse des déploiements par Crous, les raisons                                     

des retards éventuellement subis et de faire une analyse des points forts et des axes d’amélioration pour chacune des                                     

parties. 

 

Exemple de Bilan annuel de rentrée 

Le bilan de la rentrée 2018/2019 a servi de matière pour préparer, en mars 2019, un Kick-off interne des déploiements pour                                         

préparer la rentrée 2019/2020. A cette occasion, Wifirst a identifié le volume de déploiements concerné, l’organisation                               

spécifique à mettre en place, les interlocuteurs clefs pour chaque Crous, l’optimisation des outils de suivi interne et externe                                     

et rassemblé l’ensemble des informations nécessaires à l’organisation d’un lancement avec chacun des Crous.   
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3. Engagements de performance 
 

3.1. Raccordement Fibre à débit symétrique et garanti (FSG) 

Grâce à son partenariat exclusif avec SFR, Wifirst s’engage, au delà des attentes des Crous, à raccorder ​100%* du parc                                       

des logements Crous par de la Fibre Optique Opérateur (FTTO), dédiée, à débit symétrique garanti sans                               

condition de minimum confié par Crous ​. 

De plus Wifirst s’engage également à raccorder de manière anticipée ​100%* du parc équipé en Fibre à débit                                   

symétrique et Garanti (FSG) avant le 2020 ​ avec le calendrier de montée en puissance suivant :  

● 95% des logements collectées en FSG 1er janvier 2020 

● 98% des logements  au 30/06/2020 

● 100% des logements pour la rentrée 2020-21 

* Dans le cas où certaines résidences ne seraient pas équipées en FSG pour des raisons techniques d’éligibilité ou des                                       

complexités de raccordement (par exemple coût de raccordement supérieur à 50% du chiffre d’affaires généré sur la durée                                   

ferme du marché pour la résidence concernée), les partie s’entendront pour définir la solution paliative la plus adéquate pour                                     

répondre aux exigences en débit et qualité de service, en privilégiant si possible un déploiement FTTH.  

De plus, Wifirst s’engage avec cette démarche à limiter au maximum le volume de ponts radios entre les                                   

bâtiments afin de favoriser le raccordement direct des bâtiments et résidences en fibre optique. 

 

3.2. Débits et qualité de service 

3.2.1. Maîtrise de la qualité de service 

Dans chaque résidence, la Wibox pilote la qualité de service et la ​répartition dynamique de la bande passante telles                                     

qu’indiquées dans la section technique de la réponse de Wifirst. 

La Wibox intègre également de façon native des sondes de mesure de la qualité de service permettant de réaliser des                                       

mesures régulières de débit. La fréquence de ces mesures est très rapprochée (toutes les 3 minutes), ce qui permet une                                       

bonne mesure des performances du dispositif et évite la surconsommation de données « improductives ». Les métriques                                 

remontées par Wifirst font l’objet d’une analyse plus précise sur des intervalles de temps « critiques » tels que l’intervalle                                       

[18h00 - minuit].  

Nous rappelons, de plus, que la gestion de la bande passante entre de multiples utilisateurs est un domaine d’expertise                                     

étudié par Wifirst depuis 2003 avec la fourniture de solutions d’accès partagés pour des campus étudiants, très                                 

consommateurs de bande passante sur une plage de temps resserrée. Pour répondre à cet environnement très spécifique,                                 

Wifirst a développé des algorithmes exclusifs de gestion de la qualité de service, intégrés dans sa plateforme Wibox. Ces                                     

algorithmes sont détaillés dans la partie technique de notre réponse, aussi nous nous contenterons d’indiquer ci-dessous les                                 

fonctionnalités couvertes : 
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● Répartition équitable du débit entre les utilisateurs actifs à                 

un instant « t ». Cette répartition est par ailleurs faite sur la                         

base des terminaux pour éviter qu’un utilisateur utilisant 2                 

terminaux distincts à un instant donné ne se pénalise                 

lui-même. 

● Classification et priorisation des flux pour maîtriser la               

qualité du service « ressenti » suivant les types de flux (flux                       

temps réel voix et vidéo, navigation internet, email, jeu en                   

ligne, téléchargement, etc.). Les algorithmes de           

classification utilisés par Wifirst font l’objet d’un             

paramétrage fin sur la base du trafic constaté et pressenti,                   

par type de client.  

 

 

3.2.2. Méthodologie de mesure des débits  

 

Définition de l’indicateur et méthode de calcul : 

Afin de mesurer la qualité de service perçue par les utilisateurs, Wifirst a développé l’application “QTBox” (Quality Test Box),                                     

qui est installée sur chaque Wibox du parc et permet d’effectuer toutes les 3 minutes une mesure précise de la bande                                         

passante disponible et de la qualité de service des liens d’accès Internet des résidences : débit disponible et latence. 

 

Débit disponible par utilisateur : 

La réalisation d’un test de débit en continu serait très consommateur en bande passante et viendrait impacter inutilement le                                     

débit disponible sur le réseau. Wifirst a donc développé une sonde qui détermine de manière très précise la bande passante                                       

disponible pour les utilisateurs en observant leur consommation sur le réseau : 

● en condition de saturation du lien de collecte, c’est à dire lorsque la bande passante totale excède le débit                                     

disponible sur le lien d’accès Internet, la Wibox active ses algorithmes de QoS qui permettent de garantir une                                   

équité entre chaque utilisateurs. Dans ces conditions, la sonde mesure le débit disponible pour chaque utilisateur.  

● hors saturation du lien de collecte, chaque utilisateur peut disposer de l’intégralité du débit exigé par les                                 

applications qu’il utilise, dans la limite des capacités de son device et de la bande passante totale disponible sur le                                       

lien. Dans ces conditions, le débit disponible par utilisateur sera égal à la valeur de la bande passante non                                     

consommée sur le lien d’accès Internet. 

Afin de vérifier que cette bande passante est bien disponible, conformément aux engagements contractés par les                               

opérateurs tiers sur les liens de collecte fibre FTTO à débit symétrique et garanti, Wifirst réalise un test de débit toutes les 3                                             

minutes en téléchargeant depuis la Wibox un fichier sur une mire hébergée sur son coeur de réseau. 
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Le débit disponible par utilisateur sur la plage 19h-23h sera la moyenne sur le mois de l’ensemble de valeurs relevées sur                                         

cette tranche horaire. Sachant qu’il y a une mesure toutes les 3 minutes, l’indicateur sera donc calculé sur la base de 2400                                           

mesures. 

Exemple : pour illustrer cet indicateur, nous avons représenté ci-dessous les valeurs obtenues ​pour une résidence (Budos,                                 

Crous de Bordeaux) : 

● la valeur du débit disponible entre 19h et 23h est ici de 25 Mbits ; 

● sur la plage de 24h on obtient 83 Mbits. 

 

Débit disponible par utilisateur sur les 7 derniers jours 

 

Débit disponible par utilisateur sur les dernières 24h 
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Latence 

Aucun engagement n’est demandé sur cet indicateur dans le cadre du marché, cependant il contribue très sensiblement la                                   

qualité de service perçue par les utilisateurs, notamment dans le cadre de l’utilisation de certaines applications en temps réel                                     

(VoIP et jeux vidéo en ligne par exemple).  

Wifirst a intégré des sondes dans la Wibox afin de s’assurer de la qualité du lien d’accès Internet et détecter d'éventuels                                         

anomalies sur les réseaux de collecte des opérateurs.  

La latence sur un lien FTTO doit être comprise entre 2 et 30ms. Une forte augmentation de cette latence peut refléter des                                           

défauts sur le réseau de collecte de l’opérateur, voire des pertes de paquets pour les utilisateurs. Dans ces conditions,                                     

l’expérience client peut être fortement dégradée. 

En mesurant toutes les 3 minutes la latence sur la Wibox, Wifirst s’assure de la qualité de service perçue et pourra ouvrir de                                             

manière proactive un ticket d’incident chez l’opérateur de collecte afin d’analyser un dysfonctionnement avant même qu’un                               

utilisateur sollicite notre support. 

 

 

Exemple :  Latence sur un FTTO fonctionnel Variation de latence sur un lien FTTO défaillant  

 

3.2.3. Engagements minimum de débits 

L’infrastructure déployée par Wifirst dans le cadre de ce nouveau marché permettra d’augmenter significativement les débits                               

disponibles par utilisateur :  

- Points d’accès ​WiFi de dernière génération (double radio 2,4 GHz et 5 GHz, a minima de norme 802.11ac et                                     

évolutif pendant tout le marché),  

- Câblage et équipements réseaux full Giga permettant des débits d’1 Gbps sur chaque lien, et 10 Gbps sur                                   

certains liens MAN,  

- raccordement en ​FSG pour toutes les résidences et ​augmentation des débits des fibres existantes si                             

nécessaire.  

Cette infrastructure permettra d’offrir des ​débits crêtes par utilisateur allant jusqu’à 1 Gbps pour les résidences                               

raccordées en Gbps  
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Pour l’ensemble des résidences, Wifirst s’engage au-delà des niveaux minimum attendus par les Crous : 

 CCTP Wifirst 

GDMFSG1/R 
Période 1 = 20 Mb/s 
Période 2 = 30 Mb/s 

Période 1 = 30 Mb/s 
Période 2 = 40 Mb/s 

GDMFSG2/R 
Période 1 = 40 Mb/s 
Période 2 = 60 Mb/s 

Période 1 = 50 Mb/s 
Période 2 = 70 Mb/s 

GDMFTTH/R 
Période 1 = 10 Mb/s 
Période 2 = 15 Mb/s 

Période 1 = 15 Mb/s 
Période 2 = 20 Mb/s 

GDM/G 
Période 1 = 30 Mb/s 
Période 2 = 50 Mb/s 

Période 1 = 100 Mb/s 
Période 2 = 120 Mb/s 

 

Avec : 

● GDm: le niveau de Garantie de Débit Moyen par logement avec ​calculé sur la période De 19H à 23H, les lundi,                                         

mardi, mercredi et jeudi. 

○ FSG1 : pour les résidences raccordées en FSG pour une tarification du service de niveau 1 

○ FSG2 : pour les résidences raccordées en FSG pour une tarification du service de niveau 2 

○ FTTH : pour les résidences raccordées en FTTH 

○ Indicateur/R : indicateur pour une résidence donnée calculé à partir des mesures prises sur une résidence 

○ Indicateur/G : indicateur global calculé à partir des mesures de toutes les résidences raccordées. ​Wifirst                             

précise que cet indicateur est une moyenne pondérée par le nombre de logements. 

○ Période 1 : Dans les 36 premiers mois du marché 

○ Période 2 : A partie du 37ème mois du marché jusqu’à la fin de son exécution 

 

3.3. Service d’assistance et de support 

3.3.1. Garantie de temps de rétablissement (GTR)  

Wifirst s’efforcera de minimiser la durée des interventions de maintenance et de faire en sorte que les interventions soient                                     

effectuées de manière à causer le minimum de gêne dans le fonctionnement des services. Wifirst confirme sa capacité, hors                                     

cas de force majeure, à se conformer aux délais minimums suivants de remise en état de fonctionnement et ce du lundi au                                           

samedi de 8h00 à 20h00 :  

● 1 jour pour les incidents Niveau 1 (non bloquants)  

○ De la part d’un résident, est considéré comme incident de niveau 1, tout signalement d’une dégradation                               

d’accès Internet n’impliquant pas une rupture totale du service au résident. 

○ De la part d’un personnel de la résidence, est considéré comme incident de niveau 1, tout signalement                                 

d’une dégradation ou interruption de service impliquant moins de 50% de logements. 

● 4 heures pour les incidents Niveau 2 (bloquant) 

○ De la part d’un résident, est considéré comme incident de niveau 2, tout signalement d’une dégradation                               

d’accès Internet impliquant une rupture totale du service au résident.  
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○ De la part d’un personnel de la résidence, est considéré comme incident de niveau 2, tout signalement                                 

d’une dégradation ou interruption de service impliquant plus que 50% de logements. 

La typologie d’incident (Niveau 1 ou Niveau 2) est déterminée après analyse des données de supervision des équipements                                   

actifs et à la réalisation d’un diagnostic par les équipes exploitation et/ou service client de Wifirst. Ce diagnostic doit valider                                       

que la dégradation ou l’interruption de service n’est pas liée à l’usage du(es) résident(s) ou aux défaillances éventuelles                                   

du(es) équipement(s) utilisé(s) pour se connecter au réseau ​PlanetCampus ​ de la résidence. 

Il est important de noter que l’ensemble des équipements déployés par Wifirst est administrable à distance et intègre, de                                     

plus, de nombreux outils d’auto-diagnostic (watchdog) et d’auto-réparation (self-healing) limitant ainsi le besoin                         

d’intervention en local et réduisant d’autant l’indisponibilité vue par les utilisateurs du service. 

Néanmoins, Wifirst organisera si nécessaire une intervention sur site pour corriger un défaut constaté. Dans ce cadre, la                                   

planification de cette intervention se fera en coopération avec les interlocuteurs désignés par les Crous afin de permettre                                   

l’accès à la résidence et aux équipements concernés par l’incident sans restriction. En cas d’impossibilité de joindre les                                   

contacts désignés sur la résidence et/ou si l’accès aux équipements n’est pas assurée par les Crous, le ticket d’incident                                     

sera passé au statut “gelé” afin de suspendre le calcul de la durée de traitement de l’incident. Une communication écrite                                       

pour notifié l’entrée et la sortie du ticket au statut “gelé” sera adressé aux contacts Crous désignés et aux équipes DSI du                                           

Crous concerné. 

 CCTP Wifirst 

GTR/G 4h 4h 

 

 

3.3.2. Engagement du Service d’assistance 

Le service d’assistance dispose de deux outils principaux pour gérer la distribution et le traitement des demandes clients en                                     

fonction des engagements et les affecter aux conseillers compétents. Ces solutions nous permettent de piloter les                               

indicateurs de production via des tableaux de bord et des reportings. Le dispositif d’assistance est décrit de manière                                   

détaillée au paragraphe 5 du Mémoire technique _ Partie 2_Démarche d'exécution pour les missions 1 et 2.   

 CCTP Wifirst 

Horaires d’ouverture du service 
par téléphone 

Du lundi au vendredi de 8h à 20h  Accès 24H/24, 7J/7 

Taux de décrochés moyen  80%  93% 

Temps d’attente moyen**  3 min  45 secondes 

% de résolution d’une 
demande émise par mail ou 
prise d’appel*** 

Moins de 1 heure : 50%  Moins de 1 heure : 55% 

% de résolution d’une 
demande émise par mail ou 
prise d’appel*** 

Moins de 2 heures : 80%  Moins de 2 heures : 85% 

% de résolution d’une 
demande émise par mail ou 

Moins de 3 heures : 95%  Moins de 3 heures : 97% 
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prise d’appel*** 

 

*QS = (nombre d’appels traité mensuellement divisé par nombre d’appels reçus en file d’attente de l’ACD) x 100 

**Temps moyen d’attente moyen = durée moyenne d’attente des appels entrés en file d’attente dans le mois 

*** cet engagement de délai de traitement est calculé sur le canal téléphonique pour les demandes réceptionnée 24h/24 et                                     

7j/7, et par email/formulaire de contact du lundi au vendredi de 8h à 20h et le samedi de 9h à 13h  

 

Wifirst mettra à disposition des résidents un outil de pré diagnostic via leur espace client, permettant de mesurer les                                     

principaux indicateurs de qualité et de les stocker afin de : 

- donner de l’autonomie aux résidents dans le mesure de la qualité du service délivré  

- faciliter les échanges entre les résidents et les conseillers du service client  
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3.3.3. Indisponibilité du service par résidence  

Wifirst s’engage à ce que la disponibilité des services par résidence et par mois soit de 99,20%, hors cas de force majeure                                           

et hors cas où la responsabilité de Wifirst ou de ses sous-traitants ne pourrait être engagée (cas d’une coupure électrique                                       

sur ​le site par exemple). 

Les informations de disponibilité du service seront consultables à travers l’extranet Wifirst Center. Ces informations                             

permettront à un responsable de résidence ou à un DSI Crous d’avoir une vue consolidée du service Internet pour                                     

l’ensemble des résidences et cités. 

 

 

 Wifirst Center - Statistiques mensuelles de disponibilité 

 

3.3.4. Disponibilité globale de service 

Au-delà des exigences formulées dans le CCTP, et dès que plus de 3 sites seront en service, Wifirst s’engage à une                                         

disponibilité globale du service de 99,85%, sur une base mensuelle.  

La très haute disponibilité des infrastructures centrales sur laquelle Wifirst s’appuie pour délivrer le service nous permet de                                   

proposer ce niveau d’engagement supérieur aux attentes du réseau des oeuvres. 

 CCTP Wifirst 

DS/R 99% 99,20% 

DS/G 99,80% 99,85% 
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3.4. Outils de pilotage  

Afin de valider la bonne exécution du marché ainsi que la tenue des engagements, Wifirst met à disposition du Cnous et des                                           

Crous les éléments suivants : 

● Visibilité temps réel, site par site et au global, dans la toute ​nouvelle version du Wifirst Center 

● Rapport mensuel ​PlanetCampus reprenant les statistiques pertinentes d’utilisation du service par site et organisme                           

: 

○ débit minimum par utilisateur, débit moyen, latence, la technologie de collecte (ADSL ou fibre) ; 

○ taux de disponibilité toutes responsabilités, taux de disponibilité de la responsabilité Wifirst ; 

○ nombre d’incidents hors GTR, les informations concernant ces incidents hors GTR  

○ statistiques du Service Client ; 

 

3.4.1. Extranet Wifirst Center 

Le ​Wifirst Center nouvelle génération (accessible sur l’url ​mycenter.wifirst.net ​) est l’outil de gestion et de suivi du service                                   

Wifirst. Wifirst Center est une interface web accessible depuis n’importe quel équipement (il suffit de se connecter avec son                                     

compte). Il n’y a aucune limite sur le nombre de comptes d’accès au Wifirst Center. Chaque compte est caractérisé par un                                         

périmètre (un ou plusieurs sites) et des droits (ensemble de fonctionnalités). 

Il est bon de noter que le Wifirst Center est une interface en perpétuelle évolution et sera enrichie pendant la durée du                                           

Contrat au bénéfice de tous ses utilisateurs (Directeurs Crous, DSI Crous, Responsables de sites, etc.). 

 

Home Page 

La home page propose une vue synthétique du périmètre associé au compte utilisateur : cartographie dynamique des                                 

Résidences, bande-passante utilisée, nombre d’utilisateurs actifs ou encore le nombre d’incidents en cours.  

 

Exemple de Dashboard Wifirst Center - Fac Habitat 
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Exemple de Dashboard Wifirst Center - Crous de Paris 

 

Supervision et cartographie des bornes 

Le menu « Supervision » présente de façon visuelle et synthétique les données d’utilisation du réseau en temps réel : débit                                         

du raccordement internet, bornes WiFi joignables et injoignables, nombre d’utilisateurs actifs, le trafic sur les dernières 24                                 

heures, la bande-passante totale disponible sur les 12 derniers mois, le speedtest sur les 12 derniers mois, et un lien vers                                         

notre nouvel interface de visualisation des plans interactifs.  

L’ensemble des données de supervision exposées dans Wifirst Center est issu des outils d’exploitation utilisés par nos                                 

équipes, et reflète en temps réel, l’état du réseau : bande passante disponible, nombres d’utilisateurs connectés et nombre                                   

de bornes hors service. 

 

Interface de supervision Wifirst Center 
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Tous les étages des bâtiments sont modélisés et les bornes WiFi sont positionnées avec précision. Vous pouvez consulter le                                     

nombre d’équipements actifs connectés à chaque borne. 

 

Plan d’installation des bornes WiFi avec état et nombre d’utilisateurs connectés en temps réel 

 

Suivi des événements 

Wifirst Center inclut un tableau de bord à filtres multiples des événements ayant lieu sur le site : travaux programmés,                                       

études, interventions de techniciens, incidents déclarés, etc.  
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Module de communication portail  

Wifirst Center dispose d’un module de communication permettant aux responsables disposant des droits de diffuser un                               

message sur le portail d’accès WiFi sur un ou plusieurs sites, et pour une durée prédéfinie. 

Cette fonctionnalité est particulièrement utile pour annoncer des travaux, rappeler des règles intérieures, inviter à un                               

événement, etc. 

 

Statistiques d’utilisation 

Les outils déployés par Wifirst pour la supervision, l’exploitation et le filtrage sur les hotspots WiFi sont en mesure de                                       

remonter en quasi temps réel des statistiques détaillées concernant l’usage qui est fait du service Internet. Les données                                   

traitées par la plate-forme de reporting de Wifirst permettent notamment de calculer et d’exposer les indicateurs suivants sur                                   

chaque site couvert en WiFi : 

● le nombre d’utilisateurs distincts ; 

● le trafic écoulé sur un site (upload et download) ; 

● le nombre d’utilisateurs actifs ; 

● le taux d’utilisation de la bande passante sur le site ; 

● le type de terminaux et navigateurs utilisés ; 

● langue du navigateur ; 

● nombre d’appels hotline, etc. 

Tous les indicateurs peuvent être filtrés par période et par site. Ces statistiques seront consultables depuis l’extranet Wifirst                                   

Center par les personnels dûment habilités les Crous. 
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Création de codes de connexion 

Pour délivrer des droits d'accès WiFi aux résidents dits “passagers”, les gestionnaires de sites auront la possibilité de                                   

générer des codes de connexion. 
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Administration des comptes 

Un utilisateur « administrateur » peut créer des comptes Wifirst Center à l’échelle de son périmètre pour ses collaborateurs. 

 

3.4.2. Reporting mensuel 

Le rapport ​PlanetCampus met en évidence les indicateurs clés relatifs à l’utilisation du service sur chaque organisme et                                   

résidence Crous. 

Il est envoyé par le Chargé de compte ​PlanetCampus sur une base périodique mensuelle au Cnous et aux Crous afin                                       

d’assurer un suivi régulier de l’évolution de la consommation des résidents sur le périmètre national ou régional. Wifirst met                                     

à disposition un ensemble de mesures d’utilisation de la bande passante ainsi que des informations relatives à la volumétrie                                     

et au fibrage du parc. 

Le rapport national adressé au Cnous se compose d’un tableau de bord regroupant les indicateurs mesurés sur chaque                                   

région, s’ajoutant à tous les rapports régionaux accessibles depuis ce document. 

Cette vue d’ensemble permet notamment d’identifier les incidents majeurs pouvant impacter le service, des remarques                             

accompagnent cette composante du rapport régional. 

Le rapport mensuel ​PlanetCampus pourra être enrichi d’un certain nombre d’indicateurs d’ores et déjà suivis par Wifirst, et si                                     

besoin, d’indicateurs supplémentaires souhaités par le Cnous, sous réserve de faisabilité. 
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Exemple de rapport PlanetCampus national envoyé au Cnous 

 

 

Exemple de rapport PlanetCampus régional envoyé aux Crous 
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Conscient de l’importance primordiale de la qualité des échanges pour la réussite du marché, Wifirst mettra à disposition du                                     

Cnous et des ​Crous - ainsi qu’à celle de toute personne habilitée - des interfaces web permettant de fluidifier à la fois les                                             

interactions et les communications de la mission 2. 
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4. Mesure de la satisfaction de la             

prestation  
 

Wifirst a développé la démarche “Satisfaction 360”. Ce baromètre consiste à mettre en place un point de mesure de la                                       

satisfaction à des moments clés de la vie du contrat.  Ces différentes mesures permettent de disposer : 

- ​       ​d’indicateurs de performance de chaque moment clé et de réagir en cas de problème ; 

- ​       ​d’un indicateur annuel de la perception générale du service délivré.  

Pour garantir la pertinence des données (avec une marge d’erreur de 5%), nous avons déterminé la taille des échantillons                                     

représentatifs pour chacun des dispositifs de mesure. 

Ces données constituent un outil complémentaire aux données techniques pour évaluer la prestation et elles permettent                               

d’engager si nécessaire des actions correctrices. 

 

4.1. Présentation du baromètre 360 

4.1.1. La méthodologie 

 

Le baromètre “Satisfaction 360” est composé des résultats de 4 études de satisfaction, pour chacun des canaux de                                   

contact. Ces études sont conduites à chaque moment clé du contrat.  

Nous proposons également de contacter les sondés nous ayant fait part d’une forte insatisfaction. Notre solution permet                                 

d’être notifié et de reprendre contact avec les utilisateurs concernés. 
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4.1.2. Les dispositifs d’enquête 

 
Cible  

contactée 
Canal de  

contact utilisé 
Fréquence 

de l’enquête 

Taille de 
l'échantillon 
représentatif 

Dimensions évaluées  
lors de l’enquête 

Satisfaction  
post 
déploiement  

L’interlocuteur 
principal projet 

Crous 
Téléphone 
 

Entre J+7 et J+15 
après la mise en 
service 

A minima 90% des 
projets font l’objet 
d’une évaluation 

- Qualité de la communication des 
équipes Wifirst en charge du projet,  
- Qualité de la phase d’exécution des 
travaux par les intégrateurs,  
- Qualité de la communication au 
moment de la mise en service. 

Satisfaction des 
personnels 
Crous 

Les gestionnaires, 
DUG et DSI 

2 fois par an  
(fin octobre et fin 
mai) 

A minima 150 
réponses par 
campagne 

- Qualité de la prise en charge des 
demandes adressées à Wifirst,  
- Perception de la qualité du service 
délivré 

Satisfaction post 
contact avec le 
Service Client 

Les personnels 

des ​Crous​ et  
les utilisateurs du 
service ayant 
contacté le 
Service Client 

Envoi par email 
d’un lien vers une 
plateforme dédiée 

Dès la résolution 
d’une demande 
adressée au 
service client 

A minima 13% des 
demandes traitées 
par le service 
client Wifirst sur la 
période 

- Qualité de la prise en charge par le 
conseiller de clientèle,  
- Délais de traitement,  
- Efficacité du traitement 

Satisfaction des 
utilisateurs 

Les utilisateurs du 
service 

2 fois par an  
(fin octobre et fin 
mai) 

A minima 2 400 
réponses par 
campagne 

- Qualité de service,  
- Facilité d’accès,  
- Recommandation 

 

Pour réaliser ces enquêtes de satisfaction administrées par Email, Wifirst s’appuie sur des dispositifs spécialisés permettant                               

d'obtenir des taux de retour entre 15% et 20% grâce à des questionnaires courts et encourageant la collecte de verbatims. 

La solution Diduenjoy permet notamment de transmettre plusieurs dizaines de milliers de questionnaires en une seule                               

journée et de collecter et traiter les résultats en temps réel.  

Cette plateforme est conçue pour entrer en interaction directe avec les répondants et ainsi traiter les éventuelles                                 

insatisfactions sans délai. Cette solution est un excellent moyen pour entrer en contact avec certains résidents moins                                 

disposés que d’autres à contacter un service d’assistance. 

 

              Confidentiel - 3. Mémoire technique _ Partie 4_Indicateurs de qualité de service - Page 26 



 

 

 

  

4.2. Analyse et plan d’actions correctifs 

Les résultats sont analysés au niveau national, par Crous et par résidence, ce qui permet de disposer d’éléments pertinents                                     

pour conduire les plans d’actions d’amélioration. 

Les verbatims sont également analysés automatiquement. 

Aussi, la solution de feedback génère automatiquement des notifications en cas de baisse anormale d’un indicateur. 

L’ensemble des équipes de Wifirst peut être impliqué dans la mise en œuvre des actions correctrices. Le directeur de                                     

compte sera en charge de la coordination et de la communication vers les Crous. 
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5. Synthèse des indicateurs de         

performance 
 

Dans le cadre du marché ​PlanetCampus ​, Wifirst respecte les engagements demandés dans le cadre du CCTP. et s’engage                                   

même au-delà. La synthèse de ces indicateurs décrit dans les parties ci-dessus sont résumé dans le tableau ci dessous: 
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