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Rimouski, le 16 avril 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 (mars 2002)

________________________________________

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 mars 2002.

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

2001

MOIS


%

Mars
67

Avril
61

Mai
79

Juin
84

Juillet
62  

Août
76

Septembre
80

Octobre
81

Novembre
73

Décembre
74

2002

Janvier
82

Février
82

Mars
72

Explications :

Janvier et février 2002 affichent une amélioration sensible par rapport aux résultats de l’an passé. L’accroissement des dérangements observé en mars (15 %) a un effet sur le respect de nos rendez-vous d’installation.

Plan d’action :

Voir annexe 6 pour l’engagement 15-1 contracté devant le Conseil le 15 novembre 2001 lors des audiences publiques tenues à Québec dans le cadre de l’avis public 2001-36. Nous poursuivons nos travaux.

TELUS Communications (QUÉBEC) Inc.

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 1.5 – Accès au bureau d’affaires

Norme :
80 % < 20 sec


2001


MOIS
%




Mars
N/D


Avril
N/D


Mai
N/D


Juin
N/D


Juillet
N/D


Août
40


Septembre
78


Octobre
69


Novembre
64


Décembre
53


2002


Janvier
61


Février
74


Mars
76

Explications :

Janvier a affiché un redressement appréciable dans l’ensemble, par rapport au mois précédent, malgré le fait que le début du mois fut plutôt difficile. Février affiche une remontée que nous estimons conforme à nos travaux d’amélioration. Mars présente une autre amélioration par rapport aux résultats antérieurs.

Plan d’action :

Voir annexe 6 pour l’engagement 15-1 contracté devant le Conseil le 15 novembre 2001 lors des audiences publiques tenues à Québec dans le cadre de l’avis public 2001-36.

TELUS Communications (QUÉBEC) Inc.

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

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

Norme :
80 % ou plus en 24 heures

2001

MOIS


%

Mars
58

Avril
47

Mai
53

Juin
38

Juillet
36

Août
48

Septembre
50

Octobre
49

Novembre
51

Décembre
70

2002

Janvier
79

Février
84

Mars
76

Explications :

Nous poursuivons nos efforts comme en font foi les résultats de février. Le dégel du mois de mars a provoqué une augmentation sensible des dérangements (15 %) au niveau des paires de câble de cuivre.

Plan d’action :

Voir annexe 6 pour l’engagement 15-1 contracté devant le Conseil le 15 novembre 2001 lors des audiences publiques tenues à Québec dans le cadre de l’avis public 2001-36.

TELUS Communications (QUÉBEC) Inc.

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 2.2 – Rendez-vous de réparation respectés

Norme :
90 % ou plus

2001

MOIS
%



Mars
79

Avril
87

Mai
83

Juin
87

Juillet
93

Août
90

Septembre
92

Octobre
85

Novembre
80

Décembre
85

2002

Janvier
91

Février
88

Mars
82

Explications :

Janvier 2002 affiche une bonne amélioration comparativement au mois précédent et au mois de janvier 2001. Quant à février, nous considérons qu’il s’agit d’une légère fluctuation passagère. Le dégel du mois de mars a provoqué une augmentation sensible des dérangements (15 %) au niveau des paires de câble de cuivre.

Plan d’action :

Voir annexe 6 pour l’engagement 15-1 contracté devant le Conseil le 15 novembre 2001 lors des audiences publiques tenues à Québec dans le cadre de l’avis public 2001-36.

TELUS Communications (QUÉBEC) Inc.

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 2.5 – Accès au centre de réparation

Norme :
80 % < 20 sec

2001

MOIS
%



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

2002

Janvier
59

Février
66

Mars
61

Explications :

Nous poursuivons notre redressement en conformité avec notre engagement (voir annexe 7). Le dégel du mois de mars a provoqué une augmentation sensible des dérangements (15 %) au niveau des paires de câble de cuivre.

Plan d’action :

Voir annexe 6 pour l’engagement 15-1 contracté devant le Conseil le 15 novembre 2001 lors des audiences publiques tenues à Québec dans le cadre de l’avis public 2001-36.

TELUS Communications (Québec) Inc.
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Transcriptions

Vol. 3, Paragraphe 2683

_______________________

Question :

La question des Indicateurs de la qualité du service fut ensuite abordée. Me Turmel a fait référence à la pièce no 5 du CRTC, annexe 3, et je cite : «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 rapidement.» La question de Me Turmel est de savoir à quel moment TELUS Communications (Québec) Inc. aura-t-elle terminé la révision et la mise au point de ses systèmes d’extraction.

Réponse :

Cinq indicateurs sont touchés par les commentaires présentés à la pièce no 5, annexe 3 du CRTC.

Nous allons donc présenter nos commentaires en fonction de ces cinq indicateurs quant à la mise au point des systèmes en cause.

Indicateur 1.2 – 
Rendez-vous pour installations respectés

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

Il appert que la méthode «douce», c’est-à-dire sensibilisation des techniciens, corrections mineures aux systèmes, précisions dans la saisie des données et raffinement aux systèmes donnent déjà des résultats. Il nous reste encore certaines améliorations à apporter d’ici la fin de 2001 et un redressement des résultats est à anticiper. La fin de nos travaux relativement à l’indicateur 2.1 est prévue pour la fin de mars 2002.
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Indicateur 2.2 – 
Rendez-vous de réparations respectés


Les travaux amorcés plus tôt cet été donnent déjà des résultats conformes aux normes du Conseil.

Indicateur 1.5 – 
Accès au bureau d’affaires


Nous avons introduit et continuons d’introduire des outils «Web» mais il appert que ce ne sera pas suffisant. Il nous faudra donc employer la méthode «forte», c’est-à-dire l’ajout de huit (8) personnes d’ici la fin du deuxième trimestre de 2002. Nous anticipons alors un redressement des résultats. Les coûts additionnels non inclus dans nos prévisions financières de 2002 sont de l’ordre de 500 000,00 $. 

Indicateur 2.5 – 
Accès au centre de réparations


Ici aussi, c’est la méthode «forte» qui s’impose avec l’ajout de dix (10) personnes d’ici la mi-juin 2002. Il faudra également prévoir du temps pour former ce nouveau personnel. Nous prévoyons aussi implanter un système de rapport et de suivi de dérangement par le «Web», tout comme l’amélioration de la commande et de la facture en ligne. Les coûts additionnels non inclus dans nos prévisions financières de 2002 sont de l’ordre de 650 000,00 $.

La qualité du service a toujours été une préoccupation pour TELUS Québec, en ce que nous avons toujours respecté le fragile équilibre qualité / prix pour nos clients. Il va de soi que les démarches annoncées ci-avant devraient, hors de tout doute, rehausser les résultats et, de ce fait, nous conformer aux objectifs de qualité fixés par le Conseil.

STATUT DES TRAVAUX

INDICATEUR 1.5

Tel qu’indiqué à l’engagement 15-1 que nous avons reproduit à l’annexe 6 du présent rapport, nous avons procédé à l’ajout de huit (8) personnes au bureau d’affaires en janvier 2002. Ces nouveaux venus sont actuellement en formation et n’ont pas encore produit leur plein rendement. Par ailleurs, nous continuons de raffiner nos méthodes de travail et processus.

INDICATEUR 2.5

L’ajout d’un superviseur et d’une équipe de support aux opérations constituée de sept (7) techniciens est prévu au premier trimestre. Le nouveau superviseur est nommé et entrera en fonction le 25 février alors que les postes pour constituer l’équipe support sont actuellement à l’affichage; les techniciens seront donc en poste dans les prochaines semaines.

