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• Assurer un réseau sécuritaire et fiable
• Fait partie de sa Déclaration de services aux citoyens

INTRODUCTION



UN DÉBUT MODESTE

• Début de ses activités : 1963
• Au début, quatre centres d’appels (Montréal, Drummondville, 

Québec et Chicoutimi)
• Disposant chacun de huit lignes téléphoniques
• Données recueillies affichées sur cartes géantes



DÉVELOPPEMENT DES ANNÉES 90

• Programmation des messages bout à bout pour les 
répondeurs « Concaténation des messages » (1995)

• Développement première application visant l’état des routes 
(1996), système ERT (État des RouTes)

• 11 centres de l’état des routes colligeaient l’information pour 
230 tronçons

• Diffusion de l’information par 35 numéros téléphoniques 
régionaux (1997) 

• Pas de numéro sans frais (1 800)
• Premier service Internet (1997)



DÉVELOPPEMENT DES ANNÉES 90

• L’accent a été mis sur la diffusion de l’information
• Au début de l’an 2000, une entente de service 

avec la compagnie Bell Canada
• Un numéro sans frais (1 800) donnant l’accès à un 

nombre presque illimité d’appels en plus de 7 
numéros régionaux

• Reconnaissance vocale de la demande
• D’autres ententes avec des diffuseurs télévisuels, 

un diffuseur radio et des relayeurs d’information





RÉVISION DES FAÇONS DE FAIRE

• Élaboration d’un processus d’assurance qualité
• Mécanismes d’autocontrôle, de surveillance et de vérification 

externe





RÉVISION DES FAÇONS DE FAIRE



RÉVISION DES FAÇONS DE FAIRE

• Développement d’indicateurs de 
gestion

NO INDICATEURS PAR QUI REMIS À QUI

IP1 Nombre total de rapports de non-conformité (RNC) par 
tronçon et par centre de services Module d’exploitation Directeur

Chef de CS

IP2
Nombre de conditions routières avec donnée « à venir » 

au système ERT par tronçon et par centre de 
services

Module d’exploitation
Directeur

Chef de CS

IP3
Nombre moyen, par période de référence, de mises à 

jour quotidiennes par tronçon et par centre de 
services

Module d’exploitation Directeur
Chef de CS

IP4

Taux de concordance : rapport entre le nombre de 
visites concordantes (Vc) et le nombre de tronçons 
vérifiés (V)

IP4 = VC / V

Responsable des 
vérificateurs 

externes

Directeur
Chef de CS



RÉVISION DES FAÇONS DE FAIRE

• Terminologie des conditions 
routières



RÉVISION DES FAÇONS DE FAIRE

• Un guide

• Un DVD de soutien à la formation



RÉVISION DES FAÇONS DE FAIRE

• Création de l’application RAFALES en 2005- 
2006

http://www.intranet/publications/communications/piv/300transports/MTQi2c.zip


RÉVISION DES FAÇONS DE FAIRE



UN PAS VERS L’AVENIR





MERCI DE VOTRE ATTENTION
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