QUÉBEC-TÉLÉPHONE
    9, rue Jules-A.-Brillant, R 0901

   Rimouski (Québec)  G5L 7C9

       Tél. : (418) 722-5992

       Fax : (418) 722-5949

Rimouski, le 19 décembre 2000

«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 (Novembre 2000)

_________________________________________

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, Québec-Téléphone vous soumet son rapport pour le mois de novembre 2000.



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








Dorothée Biron








Chef des Affaires corporatives et Secrétaire

p.j.

QUÉBEC-TÉLÉPHONE

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 1.2 – Rendez-vous pour installation respectés

Norme :
90 % ou plus

1999

MOIS
%



Novembre
90

Décembre
76

2000

Janvier
85

Février
91

Mars
94

Avril
89

Mai
90

Juin
85

Juillet
68

Août
85

Septembre
98

Octobre
72

Novembre
44

Explications :

La période des vacances est venue affecter nos résultats à la baisse.

N.B.: Nous avons identifié une erreur significative au niveau du traitement des données à l'intérieur de nos systèmes.

Plan d’action :

Nous tenterons de gérer nos ressources de façon encore plus rigoureuse à ce chapitre.

N.B. : Dès le début de 2001, nous allons nous pencher sur ces difficultés et tenterons d'y apporter les correctifs nécessaires. Les résultats devraient, de ce fait, se redresser sensiblement.

QUÉBEC-TÉLÉPHONE

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 1.5 – Accès au bureau d’affaires

Norme :
80 % < 20 sec

1999

MOIS
%



Novembre
76

Décembre
69

2000

Janvier
74

Février
72

Mars
74

Avril
79

Mai
62

Juin
65

Juillet
59

Août
73

Septembre
59

Octobre
35

Novembre
40

Explications :

Les bureaux de service sont très vulnérables aux fluctuations de volumes d’appels en raison de promotions, campagnes de vente, arrivée de la concurrence, déménagements, hausses tarifaires, etc. La fermeture des résidences d'été et l'arrivée des étudiants ont provoqué un très fort volume d'appels, tout comme des modifications apportées à la facture de nos clients au cours des dernières semaines.

Plan d’action :

Nous allons continuer de gérer les ressources de façon rigoureuse afin d'améliorer notre performance à ce chapitre.

QUÉBEC-TÉLÉPHONE

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

1999

MOIS
%



Novembre
48

Décembre
51

2000

Janvier
57

Février
61

Mars
63

Avril
65

Mai
68

Juin
70

Juillet
71

Août
71

Septembre
69

Octobre
65

Novembre
57

Explications :

Nous utilisons un nouveau système de répartition mobile, de même qu’un nouveau système de vérification multiservices. La période de rodage fut plus longue que prévue. Il est à remarquer que nos résultats s’amélioraient de façon constante jusqu'à septembre dernier où l'effet du retour des étudiants s'est fait sentir.

Plan d’action :

Nous allons continuer d'exercer un suivi serré des opérations à ce niveau, de manière à redresser les résultats dans la mesure du possible.

QUÉBEC-TÉLÉPHONE

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 2.2 – Rendez-vous de réparation respectés

Norme :
90 % ou plus

1999

MOIS
%



Novembre
92

Décembre
90

2000

Janvier
87

Février
91

Mars
85

Avril
82

Mai
87

Juin
78

Juillet
89

Août
84

Septembre
87

Octobre
87

Novembre
84

Explications :

Après analyse, nous avons identifié une erreur administrative au niveau de la computation des délais. Il s’agit d’une lacune découlant de l’implantation de notre nouveau système de répartition mobile et de vérification multiservices.

Plan d’action :

Nous continuons nos efforts pour redresser les résultats.

QUÉBEC-TÉLÉPHONE

RÉSULTATS MENSUELS

INDICATEURS DE LA QUALITÉ DU SERVICE

Indicateur 2.5 – Accès au centre de réparation

Norme :
80 % < 20 sec

1999

MOIS
%



Octobre
62

Novembre
72

Décembre
68

2000

Janvier
66

Février
82

Mars
80

Avril
64

Mai
64

Juin
63

Juillet
46

Août
62

Septembre
70

Octobre
62

Novembre
68

Explications :

Nous avons revu et modifié notre système à ce chapitre. Autrefois, tous les appels rentraient au bureau de service. Nous avons redirigé les appels de réparation à un nouveau centre spécialement désigné à cette fin et continuons d'éprouver certaines difficultés. Nous affichons toutefois une amélioration en septembre.

Plan d’action :

Nous poursuivons l’entraînement des nouveaux venus et avons ajouté des ressources afin d’améliorer nos résultats à ce chapitre.

