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Montréal, le 20 juin 2003
Madame Brenda Stevens

Gestionnaire, Gestion de la numérotation

Politiques de consommation

et gestion de la numérotation

CRTC

7e étage

Ottawa (ON)  K1A 0N2

Objet :
Qualité du service 


Indicateur 4.2 - Accès à l'assistance-annuaire et 4.3 Assistance-annuaire – Exactitude

Madame:

Le 3 juin 2003, le Conseil de la radiodiffusion et des télécommunications canadiennes ("le Conseil") adressait une lettre à Télébec relativement aux indicateurs 4.2 "Accès à l'assistance-annuaire" et 4.3 "Assistance-annuaire – Exactitude".

Tel que demandé par le Conseil, Télébec transmet les explications détaillées des mesures prises par l'entreprise pour obtenir l'information requise relativement à chacun des indicateurs mentionnés en rubrique.

Télébec n'offre pas elle-même le service d'assistance-annuaire, ce service étant imparti à Bell Canada ("Bell").  

L'accès au service d'assistance annuaire se fait de deux façons, soit en composant le code ("411") ou le ("555-1212").  Le code 411 permet d'obtenir un numéro d'une circonscription dont l'indicatif régional est identique à celui de l'abonné.  L'accès par le 555-1212 permet d'obtenir un numéro d'une circonscription dont l'indicatif régional est différent de celui de l'abonné.

Tous les appels 411 et 555-1212 de Télébec sont traités uniquement par Bell .

Indicateur 4.2 "Accès à l'assistance-annuaire"

Cet indicateur permet de mesurer la rapidité de la réponse du service d'assistance-annuaire.  La norme établie est que le préposé doit répondre à 80 % des appels dans un délai de 20 secondes ou moins.  

Afin d'obtenir des informations spécifiques pour Télébec, Bell a créé une file dédiée permettant de diriger et de comptabiliser les appels du service "411" de Télébec séparément de ceux de Bell.  Il est alors possible de recevoir de Bell des résultats mensuels spécifiques pour Télébec.

Par compte, les appels en provenance de Télébec via le service 555‑1212 sont inclus avec ceux de Bell.  Il n'est donc pas possible pour Bell de fournir des résultats propres à Télébec.

Étant donné que Télébec ne peut recevoir que des résultats partiels, elle propose au Conseil de prendre les résultats globaux de Bell pour l'indicateur 4.2 qui seraient appliqués à l'entreprise.

Indicateur 4.3 "Assistance-annuaire – Exactitude"
Cet indicateur permet de mesurer l'exactitude des inscriptions fournies par l'entreprise et dont la norme de rendement sans erreur est de 93,8 % ou plus.

Afin de mesurer l'exactitude des inscriptions, Bell effectue un sondage auprès de ses clients et ceux de Télébec.

Les appels du service 411 et 555-1212 de Télébec ne sont pas exclus de l'échantillonnage du sondage effectué par Bell.  Donc, il n'est pas possible pour Bell de fournir des résultats propres à Télébec.

Puisque les clients de Télébec sont sondés en même temps, l'entreprise propose au Conseil d'utiliser les résultats de Bell pour l'indicateur 4.3 qui seraient appliqués à Télébec.
L'entreprise propose d'inclure ces résultats dans ses rapports à compter du troisième trimestre 2003.

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

Allen Mercier

Directeur – Recherche réglementaire
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