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Rimouski, le 17 janvier 2002

«Par télécopieur et par courrier»

Madame Ursula Menke, Secrétaire générale

Conseil de la radiodiffusion et des télécommunications canadiennes

Les Terrasses de la Chaudière

1, Promenade du Portage

Hull (Québec)

K1A 0N2

OBJET : Indicateurs de la qualité du service

Rapport d’exception (décembre 2001)

________________________________________

Madame,

Conformément aux dispositions du paragraphe 90 de la décision Télécom CRTC 97‑16 «Utilisation d’indicateurs de la qualité du service pour la réglementation des compagnies de téléphone», qui précise les exigences de rapport lors de résultats inférieurs aux normes et en vertu des dispositions de la décision CRTC 2000-24 «Normes définitives d’utilisation d’indicateurs de la qualité du service pour la réglementation des compagnies de téléphone et autres questions connexes» qui rend définitives les normes et modalités proposées dans la décision Télécom CRTC 97-16, TELUS Communications (Québec) Inc. vous soumet son rapport pour le mois de décembre 2001.

Nous demeurons à votre disposition pour tout complément d’information et vous prions de recevoir, Madame, l’expression de nos sentiments les meilleurs.

Gilbert Laprise, directeur

Affaires juridiques, corporatives et réglementaires

p.j.

TELUS Communications (QUÉBEC) Inc.

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 1.2 – Rendez-vous pour installation respectés

Norme :
90 % ou plus

2000

MOIS
%



Décembre
29

2001

Janvier
21

Février
63

Mars
67

Avril
61

Mai
79

Juin
84

Juillet
62

Août
76

Septembre
80

Octobre
81

Novembre
73

Décembre
74

Explications :

Voir plan d’action ci-bas.

Plan d’action :

Il est à noter que nous sommes à revoir l’ensemble de nos systèmes d’extraction, lesquels sont à la base de la préparation des résultats pour les indicateurs. Nous estimons que tels systèmes comportent des lacunes, lesquelles, une fois corrigées, permettront aux résultats de se redresser sensiblement.

TELUS Communications (QUÉBEC) Inc.

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 1.5 – Accès au bureau d’affaires

Norme :
80 % < 20 sec


2000


MOIS
%




Décembre
48


2001


Janvier
69


Février
80


Mars
N/D


Avril
N/D


Mai
N/D


Juin
N/D


Juillet
N/D


Août
40


Septembre
78


Octobre
69

C
Novembre
62  64


Décembre
53

Explications :

Voir plan d’action ci-bas.

N.B. : Une erreur s’est glissé dans notre rapport de novembre. Il faut lire 64 % et non 62 %

Plan d’action :

Il est à noter que nous sommes à revoir l’ensemble de nos systèmes d’extraction, lesquels sont à la base de la préparation des résultats pour les indicateurs. Nous estimons que tels systèmes comportent des lacunes, lesquelles, une fois corrigées, permettront aux résultats de se redresser sensiblement.

TELUS Communications (QUÉBEC) Inc.

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 2.1 – Rapports de dérangement (pannes) réglé en moins de 24 heures

Norme :
80 % ou plus en 24 heures

2000

MOIS
%



Décembre
56

2001

Janvier
62

Février
59

Mars
58

Avril
47

Mai
53

Juin
38

Juillet
36

Août
48

Septembre
50

Octobre
49

Novembre
51

Décembre
70

Explications :

Voir Plan d’action ci-bas.

Plan d’action :

Il est à noter que nous sommes à revoir l’ensemble de nos systèmes d’extraction, lesquels sont à la base de la préparation des résultats pour les indicateurs. Nous estimons que tels systèmes comportent des lacunes, lesquelles, une fois corrigées, permettront aux résultats de se redresser sensiblement.

TELUS Communications (QUÉBEC) Inc.

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 2.2 – Rendez-vous de réparation respectés

Norme :
90 % ou plus

2000

MOIS
%



Décembre
73

2001

Janvier
78

Février
83

Mars
79

Avril
87

Mai
83

Juin
87

Juillet
93

Août
90

Septembre
92

Octobre
85

Novembre
80

Décembre
85

Explications :

Voir Plan d’action ci-bas.

Plan d’action :

Il est à noter que nous sommes à revoir l’ensemble de nos systèmes d’extraction, lesquels sont à la base de la préparation des résultats pour les indicateurs. Nous estimons que tels systèmes comportent des lacunes, lesquelles, une fois corrigées, permettront aux résultats de se redresser sensiblement.

TELUS Communications (QUÉBEC) Inc.

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 2.5 – Accès au centre de réparation

Norme :
80 % < 20 sec

2000

MOIS
%



Décembre
45

2001

Janvier
64

Février
61

Mars
N/D

Avril
N/D

Mai
N/D

Juin
N/D

Juillet
N/D

Août
49

Septembre
62

Octobre
60

Novembre
66

Décembre
57

Explications :

Voir plan d’action ci-bas.

Plan d’action :

Il est à noter que nous sommes à revoir l’ensemble de nos systèmes d’extraction, lesquels sont à la base de la préparation des résultats pour les indicateurs. Nous estimons que tels systèmes comportent des lacunes, lesquelles, une fois corrigées, permettront aux résultats de se redresser sensiblement.

