Service de la Réglementation

1050, côte du Beaver Hall,  8e étage, Montréal (QC) H2Z 1S4

Téléphone : (514)493-5399  Télécopieur : (514) 493-5379

Internet: reglementa@telebec.com
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Indic

Group

Standard

janv-02

févr-02

mars-02

avr-02

mai-02

juin-02

juil-02

août-02

sept-02

oct-02

nov-02

déc-02

Telebec

1.1B Intervalle d'installation

Rural

90% or more

Telebec

1.2B Rendez-vous pour installation respectés

Rural

90% or more

Telebec

1.3B Commandes en attente / 100 branch.

Rural

3.3% or less

Telebec

1.4 DRI (Non-applicable)

Rural

53% or less

Telebec

1.5 Accès au bureau d'affaires

Co

80% or more

Telebec

1.6 RDV d'installation des concurrents respectés

Co

90% or more

Telebec

1.7 Activation dans les délais des EIB pour les 

autres fournisseurs de services inter(AFSI)

Co

90% or more

Telebec

2.1B Rapports de dérangement < 24hres

Rural

80% or more

68.7*

69.9

73.1

71.4

81.4

79.4

74.9

74.8

76.5**

74.1

78.8

76.8

Telebec

2.2B RDV de réparation respectés 

Rural

90% or more

Telebec

2.3B Rapports de dérangement initiaux / 100SAR

Rural

5% or less

Telebec

2.4A Isolement de la collectivité

1

Not Applicable

Telebec

2.4B Isolement de la collectivité

2

Not Applicable

Telebec

2.4C isolement de la collectivité

3

Not Applicable

Telebec

2.5 Accès au centre de réparation

Co

80% or more

Telebec

2.6 RDV de réparation des concurrents respectés

Co

90% or more

Telebec

3.1 Délai d'attente de la tonalité d'envoi

Co

98.5% or more

Telebec

4.1 Exactitude de l'annuaire

Co

93.8% or more

Telebec

5.1B1Plaintes d'installation / 100 branch.

Rural

Provisioning

Telebec

5.1B2 Plaintes de réparation / 100 branch.

Rural

Repair

Telebec

5.1B3 Plaintes serv. Local / 100 branch.

Rural

Local Service

Telebec

5.1B4 Plaintes serv. Inter / 100 branch.

Rural

Long Distance

Telebec

5.1B5 Plaintes serv. Téléphonistes / 100 branch.

Rural

Operator Service

Telebec

5.1B6 Plaintes annuaire / 100 branch.

Rural

Directory Service

Telebec

5.1B7 Plaintes facturation / 100 branch.

Rural

Billing Service

Telebec

5.1B Plaintes totales / 100 branch.

Rural

Total


Montréal, le 15 janvier 2003
Madame Diane Rhéaume

Secrétaire générale 

Cabinet de la Secrétaire générale

CRTC

7e étage

Ottawa (ON)  K1A 0N2

Objet :
Indicateurs de la qualité du service

Madame:

En conformité avec les dispositifs de la Décision Télécom CRTC 97-16, Utilisation d’indicateurs de la qualité du service pour la réglementation des compagnies de téléphone et de la Décision Télécom CRTC 2000-24:  Normes définitives d'utilisation d’indicateurs de la qualité du service pour la réglementation des compagnies de téléphone, Télébec s.e.c. transmet, sous pli, les résultats de l’entreprise pour le mois de décembre 2002, ainsi qu'un nouveau plan d'action pour l'indicateur 2.1 "Rapports de dérangement réglé en <24 heures".

Espérant le tout conforme, nous vous prions d’agréer, Madame, l’expression de nos sentiments distingués,

Original signé par

Allen Mercier

Directeur – Études réglementaires

k/CRTC/CRTC rapport/indicateur/2002/indic manque/indic_12-2002.doc

p.j.

Télébec 
2002
Note

Décembre

Note (1): Indicateur 2.1 – Rapports de dérangement réglé en <24 heures

Explications

L'entreprise possède un territoire vaste et éclaté d'environ 750,000 kilomètres carrés, avec peu de concentration de population, la plus grande ville étant celle de Rouyn-Noranda qui compte environ 35 000 habitants.  Les petites communautés sont souvent éloignées les une des autres de plusieurs dizaines et parfois centaines de kilomètres.

Les régions d'Arthabaska, de la Baie James, de Bécancour, de Chibougamau, de Fermont, de La Sarre, de St-Thomas et de Ville-Marie sont très étendues.  De plus, la desserte de certains secteurs s'effectue à des fréquences variant d'une (1) fois / semaine à une (1) fois / mois, notamment dans certaines réserves indiennes.  Il y a également des secteurs qui n'ont aucun employé en permanence, comme celui de Schefferville.  Dans certaines régions, le seul moyen de transport est l'avion.

Télébec a mis en place, au IIième trimestre 2002, un plan d'action visant à améliorer ses résultats pour le seul indicateur soit 2.1B "Rapports de dérangement réglé en < 24 heures".  Ce plan d'action a permis à l'entreprise de rencontrer la norme de cet indicateur pour le mois de mai 2002.  Malheureusement, le transfert de certains effectifs au service de la réparation a pénalisé d'autres services, tel que le service d'installation.  Compte tenu des ressources disponibles, l'entreprise a dû mettre en veille le plan d'action.

Plan d’action

Au dernier trimestre de 2002, Télébec a débuté un processus d'embauche de sept nouvelles ressources pour le groupe Installation-Réparation.  Le personnel supplémentaire sera disponible à la fin du mois de janvier 2003.  L'entreprise estime que l'ajout de ces effectifs lui permettra de rencontrer cet objectif en 2003.
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* Révision du résultat de janvier 2002 (problèmes avec le système informatique).

** Correction apportée au résultat de septembre 2002.
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janv-02

févr-02

mars-02

avr-02

mai-02

juin-02

juil-02

août-02

sept-02

oct-02

nov-02

déc-02

Telebec

1.1B Intervalle d'installation

Rural

90% or more

Telebec

1.2B Rendez-vous pour installation respectés

Rural

90% or more

Telebec

1.3B Commandes en attente / 100 branch.

Rural

3.3% or less

Telebec

1.4 DRI (Non-applicable)

Rural

53% or less

Telebec

1.5 Accès au bureau d'affaires

Co

80% or more

Telebec

1.6 RDV d'installation des concurrents respectés

Co

90% or more

Telebec

1.7 Activation dans les délais des EIB pour les 

autres fournisseurs de services inter(AFSI)

Co

90% or more

Telebec

2.1B Rapports de dérangement < 24hres

Rural

80% or more

68.7*

69.9

73.1

71.4

81.4

79.4

74.9

74.8

76.5**

74.1

78.8

76.8

Telebec

2.2B RDV de réparation respectés 

Rural

90% or more

Telebec

2.3B Rapports de dérangement initiaux / 100SAR

Rural

5% or less

Telebec

2.4A Isolement de la collectivité

1

Not Applicable

Telebec

2.4B Isolement de la collectivité

2

Not Applicable

Telebec

2.4C isolement de la collectivité

3

Not Applicable

Telebec

2.5 Accès au centre de réparation

Co

80% or more

Telebec

2.6 RDV de réparation des concurrents respectés

Co

90% or more

Telebec

3.1 Délai d'attente de la tonalité d'envoi

Co

98.5% or more

Telebec

4.1 Exactitude de l'annuaire

Co

93.8% or more

Telebec

5.1B1Plaintes d'installation / 100 branch.

Rural

Provisioning

Telebec

5.1B2 Plaintes de réparation / 100 branch.

Rural

Repair

Telebec

5.1B3 Plaintes serv. Local / 100 branch.

Rural

Local Service

Telebec

5.1B4 Plaintes serv. Inter / 100 branch.

Rural

Long Distance

Telebec

5.1B5 Plaintes serv. Téléphonistes / 100 branch.

Rural

Operator Service

Telebec

5.1B6 Plaintes annuaire / 100 branch.

Rural

Directory Service

Telebec

5.1B7 Plaintes facturation / 100 branch.

Rural

Billing Service

Telebec

5.1B Plaintes totales / 100 branch.

Rural

Total
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		Telco		Indic		Group		Standard		Jan-02				Feb-02				Mar-02				Apr-02				May-02				Jun-02				Jul-02				Aug-02				Sep-02				Oct-02				Nov-02				Dec-02

		Telebec		1.1B Intervalle d'installation		Rural		90% or more

		Telebec		1.2B Rendez-vous pour installation respectés		Rural		90% or more

		Telebec		1.3B Commandes en attente / 100 branch.		Rural		3.3% or less

		Telebec		1.4 DRI (Non-applicable)		Rural		53% or less

		Telebec		1.5 Accès au bureau d'affaires		Co		80% or more

		Telebec		1.6 RDV d'installation des concurrents respectés		Co		90% or more

		Telebec		1.7 Activation dans les délais des EIB pour les 
autres fournisseurs de services inter(AFSI)		Co		90% or more

		Telebec		2.1B Rapports de dérangement < 24hres		Rural		80% or more		68.7*				69.9				73.1				71.4				81.4				79.4				74.9				74.8				76.5**				74.1				78.8				76.8

		Telebec		2.2B RDV de réparation respectés		Rural		90% or more

		Telebec		2.3B Rapports de dérangement initiaux / 100SAR		Rural		5% or less

		Telebec		2.4A Isolement de la collectivité		1		Not Applicable

		Telebec		2.4B Isolement de la collectivité		2		Not Applicable

		Telebec		2.4C isolement de la collectivité		3		Not Applicable

		Telebec		2.5 Accès au centre de réparation		Co		80% or more

		Telebec		2.6 RDV de réparation des concurrents respectés		Co		90% or more

		Telebec		3.1 Délai d'attente de la tonalité d'envoi		Co		98.5% or more

		Telebec		4.1 Exactitude de l'annuaire		Co		93.8% or more

		Telebec		5.1B1Plaintes d'installation / 100 branch.		Rural		Provisioning

		Telebec		5.1B2 Plaintes de réparation / 100 branch.		Rural		Repair

		Telebec		5.1B3 Plaintes serv. Local / 100 branch.		Rural		Local Service

		Telebec		5.1B4 Plaintes serv. Inter / 100 branch.		Rural		Long Distance

		Telebec		5.1B5 Plaintes serv. Téléphonistes / 100 branch.		Rural		Operator Service

		Telebec		5.1B6 Plaintes annuaire / 100 branch.		Rural		Directory Service

		Telebec		5.1B7 Plaintes facturation / 100 branch.		Rural		Billing Service

		Telebec		5.1B Plaintes totales / 100 branch.		Rural		Total






