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W0, 2@ CONTRACTUELLE

UNE EQUIPE AU CCEUR DE LA CONNAISSANCE

Les chercheurs de L'Observatoire de l'administration publique effectuent, sur une base
contractuelle, a la demande de ministéres ou d’organismes publics, des études comparatives
sur les modes de gestion, les politiques et les programmes implantés au sein des
administrations publiques a I'étranger et au Québec. Cette activité, inscrite dés I'origine dans
la mission de L'Observatoire, a vu son volume croitre et se diversifier au fil des années pour
devenir aujourd’hui un des points forts de son action. Les investigations de L'Observatoire
portent sur les stratégies d’intervention dans les administrations publiques : réorganisation
des appareils étatiques, décentralisation administrative, utilisation des technologies de
I'information, étalonnage, mesure de la performance, planification stratégique, gestion
financiere, management des ressources humaines, gestion de linterface public-privé,
éthique, etc. Elles prennent les formes les plus variées : comparaison de programmes et de
politiques, mise en lumiére d’expériences innovantes, analyse de réformes administratives,
veille spécifique, etc. L'équipe de recherche est également spécialisée dans la réalisation
d’études comparant la performance des organisations d’ici avec celle d’autres organisations a
travers le monde. Enfin, a chaque étape de l'accomplissement des travaux, |'équipe de

recherche privilégie le contact avec le client.



AVANT-PROPOS

Dans le cadre des travaux visant a améliorer les services d’aide aux déplacements routiers au Québec,
le ministere des Transports du Québec (MTQ) et la Ville de Montréal ont confié a L’Observatoire de
I'administration publique de 'ENAP (L’Observatoire) le mandat de réaliser une étude comparative sur
les services d'information aux voyageurs de type 511. Plus particulierement, il s’agissait :

= de cibler et de décrire un certain nombre de pratiques générales en matiére de services
d’information aux voyageurs;

= de présenter de maniére détaillée les modes de gouvernance et de fonctionnement des servi-
ces de type 511 dans chacune des administrations retenues;

= de décrire les plans stratégiques s'il y lieu.

L’Observatoire a effectué ce mandat en trois volets :

= VoletI: Revue de littérature et recherche préliminaire de 15 administrations;
= VoletIl: Analyse détaillée de 6 administrations;
= Volet Il : Synthese et analyse comparative.

Ce rapport, divisé en deux parties, présente les résultats du Volet IIl. La premiéere partie comprend la
synthése et I'analyse comparative des services d’'information étudiés dans le Volet II, et ce, par rapport
au service Québec 511. La seconde résume sous forme d’un tableau synthese les principaux éléments
d’information tirés du Volet II de I'étude. Enfin, en annexe se trouvent des tableaux comparatifs pré-
sentant, pour tous les services d’information a I'étude, incluant Québec 511, les types d’information
offerts par I’entremise des modes de diffusion suivants :

= Sites Internet;

= Sites Internet mobiles;

= Services téléphoniques;

= Applications pour appareils mobiles.

Le rapport contient, en préambule, un sommaire exécutif exposant succinctement les tendances et les
principaux constats qui se dégagent de I'étude.

Sous la supervision d’Alexandru Gurau, agent de recherche, les travaux ont été effectués par Stéphane
Bernard, également agent de recherche. Fanny Martin a réalisé la révision linguistique et Corinne Sa-
rian a procédé a la mise en page définitive du rapport.

Pierre Cliche

Directeur de L’Observatoire

Coordonnateur de la recherche contractuelle
L’Observatoire de I'administration publique - ENAP
pierre.cliche@enap.ca
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LISTE DES SIGLES, ACRONYMES ET ABREVIATIONS

Sigles et acronymes

AGIR Aide a la gestion intelligente du réseau

ATIS Advanced Traveler Information Systems
ATMS Advanced Traffic Management System
Caltrans California Department of Transportation
CAR Centre d’assistance routiére

CARS Condition Acquisition and Reporting System
CDT Centre de télécommunication

CHP California Highway Patrol

CIGC Centre intégré de la gestion de la circulation
CIv Centre intégré d’'information aux voyageurs
CIv Centre d’'information aux voyageurs

CRC Centres régionaux de régulation de I'information
CS Centre de services

CTDOT Connecticut Department of Transportation
DC Direction des communications

DGMO Direction générale de Montréal et de I'Ouest
DGQE Direction générale de Québec et de I'Est
DSO Direction du soutien aux opérations

DT Direction territoriale

ERT Systeme d’information sur I'état des routes
ETS Event Tracking Software

FAQ Frequently asked questions

FDOT Florida Department of Transportation
FHWA Federal Highway Administration

FL Floride

GPS Global Positioning System

IEN Information Exchange Netork

LA Los Angeles (région)

LADOT Los Angeles Department of Transportation
LA SAFE Los Angeles County Service Authority for Freeway Emergencies
MTA Los Angeles County Metropolitan Transportation Authority
MTC Metropolitan Transportation Commission
MTO Ministére des Transports de I'Ontario
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MTQ Ministére des Transports du Québec

NITTEC Niagara International Transportation Technology Coalition
NY New York (Etat)

NYCDOT New York City Department of Transportation

NJDOT New Jersey Department of Transportation

NYSDOT New York State Department of Transportation

NYSTA New York State Thruway Authority

ON Ontario

PMV Panneau a messages variables

QC Québec (province)

RIT Radio d’information sur le trafic

RIITS Regional Integration of Intelligent Transportation System
RVI Systéme de réponse vocale interactif

SAFE Service Authority for Freeways and Expressways

SAIC Science Applications International Corporation

SF San Francisco (région)

SMS Message texte

SPVM Service de police de la Ville de Montréal

STI (ITS) Systeme de transport intelligent (Intelligent transportation systems)
TIC Traveler Information Center

TMC Traffic Management Centers

TRANSCOM Transportation Operations Coordinating Committee
UDOT Utah Department of Transportation

UT Utah

Abréviations

$CA Dollar canadien

$US Dollar américain

k$ US Millier de dollars américains

M$ CA Million de dollars canadiens

M$ US Million de dollars américains

S. 0. Sans objet
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SOMMAIRE EXECUTIF

Cette section expose succinctement les tendances observées et les principaux constats qui se dégagent
a la suite de la présente étude sur les services d’'information aux voyageurs.

Tendances et principaux constats

B Constats généraux tirés de la revue de littérature

»

Contexte de la mise en ceuvre des services d‘information aux voyageurs

L’arrivée d’Internet au début des années 1990 a permis de démocratiser 'accés aux services
d’'information aux voyageurs. Puis, au début des années 2000, la Federal Communications
Commission (FCC) des Etats-Unis, suivie quelques années plus tard par le Conseil de la radio-
diffusion et des télécommunications canadiennes (CRTC), a désigné le 511 comme numéro de
téléphone national pour I'obtention des renseignements d’aide aux déplacements routiers. Cet-
te désignation a permis de mieux structurer le déploiement de ce type de service a travers les
Etats américains et les provinces canadiennes;

Aux Etats-Unis, le déploiement des services 511 est largement appuyé par la 511 Deployment
Coalition, le United States Department of Transportation (USDOT), la Federal Highway Adminis-
tration (FHWA) et la Research and Innovative Technology Administration (RITA), et ce, que ce
soit par des recherches ou de l'assistance financiere et technique;

Au Canada, malgré l'essoufflement de l'impulsion initiale donnée par le « Consortium
Canada 511 », mis en place pour demander au CRTC de désigner le 511 comme numéro de té-
léphone national pour les services d’information aux voyageurs, plusieurs provinces et terri-
toires (ex.: Ontario, Québec, Nouveau-Brunswick, Nouvelle-Ecosse, Colombie-Britannique,
Yukon) ont implanté, a divers degrés d’avancement, des services 511 ou des services similai-
res;

Plusieurs Etats ou entités fédérées de 'Union européenne, ou d’autres pays de '0CDE, dispo-
sent de services d'information aux voyageurs. Cependant, bien que les objectifs soient relati-
vement similaires (diminution de la congestion routiére, amélioration de la sécurité, baisse de
la pollution, etc.), ils sont mis en ceuvre dans des contextes administratifs différents de celui du
continent nord-américain, ce qui limite la comparaison avec le Québec.

Catégories de clientéles

Il existe trois grandes catégories de clienteles, chacune étant intéressée par des renseigne-
ments particuliers :

- Les voyageurs urbains pour le travail s’intéressent aux renseignements sur la conges-
tion routieére, les temps de parcours, les différentes options de trajets, etc.;

- Les voyageurs régionaux ou entre deux villes recherchent de l'information, telle que
l'itinéraire de déplacement ou les conditions routieres de la destination d’origine a
I'arrivée;

- Les voyageurs en campagne ou en régions éloignées, davantage préoccupés par des
questions de sécurité (longues distances, isolement, peu d’options d’itinéraire, etc.),
s'intéressent aux conditions météoroutiéres courantes et a venir, aux incidents ou autres
événements planifiés ou non, qui peuvent avoir une incidence prolongée sur la durée du
voyage.

Enfin, toutes les catégories d’utilisateurs ont des attentes communes quant a I'information dif-
fusée, a savoir, I'exactitude de I'information, la rapidité du service, la fiabilité de I'information
et du service, ainsi que la commodité ou la facilité d'utilisation.
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Constats tirés de la synthése et de I'analyse comparative

» Services d'information du point de vue des utilisateurs

= La couverture des services d’information dépend des types d’information offerts (informa-
tion routiére, information sur les transports en commun et alternatifs, etc.), des infrastructures
disponibles pour collecter les données, des partenariats établis et, si tel est le cas, de
I'interopérabilité des systémes;

= La couverture, d’'un point de vue territorial, correspond soit aux limites géographiques de
I'’Etat (Ontario, Utah, Floride, Québec), soit aux limites de la région métropolitaine (San Franc-
scico, Los Angeles). Le cas de New York est particulier dans la mesure ou le service existant
couvre non seulement 'ensemble de I'Etat, mais fournit également divers renseignements
pour sur les secteurs métropolitains du New Jersey et du Connecticut situés pres de la ville de
New York;

= La couverture, en matiere de type de route couverte, porte principalement sur les autorou-
tes et les artéres principales sous la responsabilité de I'entité responsable du service
d’'information. Les routes secondaires sont parfois couvertes, mais seulement pour certaines
données particulieres (incidents rapportés par des patrouilleurs, certains travaux, etc.)

= En ce qui a trait aux modes de diffusion, plus d’'une dizaine ont été repérés au sein des admi-
nistrations a I'étude :

- Les modes les plus utilisés sont les sites Internet (7 administrations sur 7), les systemes
téléphoniques (7/7), les panneaux a messages variables (7/7), les radios d’information
sur le trafic (6/7), les réseaux sociaux (6/7), les flux de données externes (6/7), les sites
Internet mobiles (5/7), les applications pour appareils intelligents (5/7) et les alertes
courriel ou messages textes (5/7). Les kiosques d’'information en bordure de route (1/7)
et les données GPS téléchargeables (1/7) sont moins fréquents;

- Par ailleurs, New York est I'administration qui utilise le plus de modes de diffusion, soit
10 modes. A titre comparatif, le Québec, la Floride, San Francisco et I'Utah en utilisent 9,
I'Ontario en utilise 6 et Los Angeles, seulement 4.

= Quant aux types d’information offerts par les services d'information, analysés pour chaque
administration en fonction des modes de diffusion utilisés, les constats suivants se dégagent :

Il est existe trois grands types d'information, a savoir :

o linformation routiere (fluidité de la circulation, conditions routiéres, incidents,
travaux, etc.);

o l'information sur les transports en commun et alternatifs (horaires, trajets, cy-
clisme, covoiturage, etc.);

o linformation complémentaire (aide technique, situations d’'urgence, contact, etc.).

- Les modes de diffusion « pré-route » sont généralement les plus complets (site Internet,
téléphone, etc.), alors que les modes de diffusion « en-route » diffusent généralement
des données plus succinctes (PMV, RIT, etc.);

- L’information routiére de base est diffusée par tous les services d'information, alors que
I'information sur les transports en commun et alternatifs est également privilégiée par les
services d’'information de Los Angeles, New York et San Francisco;

— En ce qui a trait a 'usage des réseaux sociaux, Twitter est utilisé pour I'information routie-
re en temps réel, alors que les autres réseaux sont davantage utilisés comme outil de
marketing ou de sensibilisation pour certains sujets;

- Il est également possible de constater que l'usage de flux de données externes (NY511 De-
veloper Resources Area, 511 SF Bay Developer Resources, etc.) permet d’augmenter la diffu-
sion de I'information, et ce, a peu de frais;

L'Observatoire de I'administration publique — ENAP



SYNTHESE ET ANALYSE COMPARATIVE

- Enfin, le service 511 San Francisco Bay semble étre le plus complet et le plus avant-
gardiste dans la mesure ou il diffuse des renseignements sur les trois catégories men-
tionnées ci-dessus, et ce, de maniere tres détaillée et souvent a 'aide de cartes et d’outils
interactifs (planificateur d’itinéraires, visionnement des places de stationnement en temps
réel, etc.).

= Au final, les principaux constats a I'égard de Québec 511, du point de vue des utilisateurs,
sont les suivants :

- La couverture du service Québec 511 se limite a la province du Québec et porte princi-
palement sur le systéme routier sous la supervision du ministére des Transports du Qué-
bec. Il inclut des données de la Ville de Montréal et d’autres partenaires pour certains
types d’information (travaux, incidents, etc.);

— Comme précisé précédemment, a l'exception des alertes courriel et des Kkiosques
d’information, Québec utilise neuf modes de diffusion (site Internet, service téléphonique,
applications pour appareils mobiles, etc.) tout comme la Floride, San Francisco et I'Utah. 11
est a noter que Québec est la seule administration, avec I'Ontario, a recourir a des prépo-
sés téléphoniques;

- Par rapport aux autres administrations a 1'étude, le service Québec 511 est I'un des plus
complets a I'égard de I'information routiére, et ce, pour les divers modes de diffusion utili-
sés (voir la section 1.3. « Les types d’information offerts » du rapport du Volet Il pour identi-
fier les informations diffusées par I'un ou l'autre des services a l'étude, excepté par celui de
Québec 511). Par exemple, le site Internet Québec 511 ne diffuse par les prévisions et les
alertes météorologiques, ni la disposition et les messages des PMV;

- Cependant, le service Québec 511 diffuse peu d’information détaillée sur les trans-
ports en commun et alternatifs. Pour New York, San Francisco et Los Angeles, I'ajout de
ces types d’information a leur offre de services vise, entre autres, a diminuer la congestion
routiére par la valorisation des transports en commun et alternatifs. A noter cependant
que Québec est a seule administration, avec San Francisco, a diffuser les parcours pour le
vélo.

» Gouvernance des services d’information

= Les entités responsables des services d’'information « étatiques » étudiés (Québec, Utah, On-
tario, New York, Floride) sont les ministeres des Transports de 'Etat. Dans le cas des services
d’'information des régions métropolitaines a I'étude (San Francisco, Los Angeles), ce sont
d’autres organisations régionales ceuvrant dans le domaine des transports, a savoir LA SAFE et
la Metropolitan Transportation Commission. A noter que dans ces deux derniers cas, le Califor-
nia Department of Transport est tout de méme un partenaire majeur;

= Les principaux partenaires, qu'ils soient publics (corps de police, autorités locales, agences
liées au transport en commun, etc.) ou privés (Speedinfo, Google Traffic, etc.), colligent et four-
nissent des données (incidents, fluidité de la circulation, travaux, etc.) pour les services
d’information. Par ailleurs, les principaux partenaires sont aussi parfois des entreprises impli-
quées dans lI'implantation et la gestion de divers aspects (ex.: Telvent Farradyne, Atkins,
TransCore);

= En ce qui a trait aux modeles d’affaires, les administrations de Québec, Los Angeles, 'Ontario
et 'Utah ont un service d’'information « financé et géré presque entiérement par le secteur pu-
blic », alors que la Floride, New York et San Francisco ont un service d'information « financé
par le secteur public et géré en grande partie par contrat d'impartition au secteur privé »;

= Par ailleurs, bien que tous les services d’'information étudiés soient financés par le secteur pu-
blic, certaines administrations ont exploré d’autres modes de financement tels que la présen-
tation d’'un commanditaire ou de publicités sur le site Internet, I'affichage de commanditaires
sur les pancartes 511 sur la route, la présentation d’information ou de rabais (mobile coupo-
ning) sur les commerces rencontrés sur la route (au moyen d’une application mobile ou du site
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Internet mobile), 'affichage d’information touristique ou sur des événements spéciaux sur une
page du site Internet, l'offre de licences pour permettre au secteur privé de diffuser
I'information produite ou encore, offrir des abonnements payants aux utilisateurs pour
I'obtention de certains services;

= En ce qui a trait a la planification stratégique des services d’'information, les principaux cons-
tats sont les suivants :

- Seul San Francisco dispose d'un plan stratégique spécifique pour son service
d’'information aux voyageurs. L'Ontario et I'Utah ont un plan stratégique incluant en tout
ou partie d’autres systemes de transport intelligents. Dans le cas de Los Angeles, bien
qu’elle ne dispose pas de plan stratégique propre au service 511 Southern California, ce
dernier est pris en compte dans le plan stratégique du Regional Integration of Intelligent
Transportation Systems (RIITS). Malgré les recherches effectuées, aucun plan stratégique
n’a été repéré dans le cas de la Floride et de New York;

- D’une maniére générale, la mission et les mandats des services d’information sont
d’améliorer la mobilité routiere, de valoriser les transports multimodaux et les transports
en commun, d’améliorer la sécurité des usagers de la route, de préserver I'environnement
et d’'améliorer la compétitivité économique;

- Les principales orientations stratégiques repérées ont trait a I'offre de nouveaux types
d’'information (conditions de circulation en région ou aux frontiéres, emplacement et dis-
ponibilité des places de stationnement, situations d'urgence, etc.) ou a certains aspects liés
a la diffusion de I'information (utiliser des PMV aux frontiéres, harmoniser ou établir des
régles de diffusion, s’assurer de la convivialité des modes de diffusion, etc.), a la collecte et
au traitement de l'information (améliorer l'efficacité et la fiabilité des systémes utilisés,
déployer de nouveaux systemes, permettre 'archivage de données, etc.) ou encore a la
gouvernance des services d'information (définir les réles et responsabilités, encadrer les
partenariats avec le secteur privé, faire de la recherche et développement, etc.);

= Les principales stratégies de communication sont les suivantes :

- Campagnes de publicité traditionnelles;

- Diffusion de l'information par I'entremise des médias, des radios commerciales et des
chalnes de télévision;

— Utilisation des réseaux sociaux Twitter, Facebook, YouTube, etc.;

- Acceés public a I'information brute en mettant en place des flux de données externes;

- Affichage en bordure de route;

- Partenariats avec des organismes publics et privés pour la promotion des services de type
511;

- Promotion de la «marque» 511, par exemple a l'aide de kiosques, dans le cadre
d’évenements publics.

= En ce qui a trait a 'évaluation de la satisfaction de la clientele, elle se fait généralement par
I'analyse des plaintes et demandes de renseignements, par la mise en place de groupes de dis-
cussion et par la réalisation de sondages mesurant, par exemple, le taux de satisfaction ou
d’utilisation des services ou les deux, le degré de connaissance des services offerts, etc.
L’évaluation de la performance est effectuée a I'aide de mesures de la satisfaction de la clien-
tele, de l'analyse des statistiques d’utilisation, de la mise en place d’indicateurs ou de
I’évaluation de la fiabilité et de la qualité des données fournies.
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» Constats sur le fonctionnement des services d'information

= [l existe trois étapes principales liées au cheminement de I'information, a savoir la col-
lecte, le traitement et la diffusion de I'information. A chacune de ces étapes, l'entité res-
ponsable du service d’information et ses partenaires utilisent divers outils (technologies de
détection, systemes de caméras de surveillance, réseaux de télécommunication, logiciel de ges-
tion de la circulation, etc.) et effectuent diverses manipulations pour faire parvenir aux voya-

geurs les divers types d’'information (routiéeres, transports en commun, autres, etc.) dont ils
ont besoin pour se déplacer.
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PARTIE 1 : SYNTHESE ET ANALYSE COMPARATIVE

Cette partie présente la synthése et 'analyse comparative des services d’information exposés dans le
volet II de la présente étude, et ce, incluant le service d'information Québec 511. La premiére section
fait ressortir les constats sur les services d’information, et ce, du point de vue des utilisateurs. Elle
aborde la couverture des services, les modes de diffusion et les types d’'information offerts. La
deuxieme section présente les constats sur les divers aspects de la gouvernance de ces services
d’information. Enfin, la troisieme section expose les constats sur le fonctionnement concret des servi-
ces d’'information.

B Note méthodologique

Les constats d’ordre général formulés dans le Volet I (Revue de littérature et recherche préliminaire) ne
seront pas repris ici. A titre indicatif, ces constats ont trait aux éléments suivants :

= Définition et conceptualisation des services d’information aux voyageurs et des systemes de
transports intelligents;

= Contexte de la mise en ceuvre des services d'information en Amérique du Nord et dans les au-
tres pays de 'OCDE;

= (lienteles des services d’information aux voyageurs;

= Fonctionnement des services d'information (types d’information offerts, couverture, chemi-
nement de I'information, modes de diffusion);

= Modéles de gouvernance.

1. CONSTATS SUR LES SERVICES D'INFORMATION AUX VOYAGEURS

1.1. COUVERTURE TERRITORIALE ET ROUTIERE DES SERVICES D'INFORMATION

La couverture territoriale des services d’information étudiés correspond généralement aux limites
géographiques de I'Etat (Québec, Ontario, Utah, Floride) ou aux limites géographiques d’une région
métropolitaine (San Francisco, Los Angeles). Seul le service 511NY dispose d’informations provenant
des Etats limitrophes, et ce, étant donné que la région métropolitaine de la ville de New York inclut des
villes du Connecticut et du New Jersey.

En ce qui a trait aux types de route, la couverture porte généralement sur les autoroutes et les arteres
principales, et ce, aussi bien en milieux urbains qu’en régions. Cela s’explique par le fait que ces types
de route sont davantage équipés de technologies (caméras, équipements en bordure de route, etc.)
permettant d’obtenir des données sur le trafic. Cependant, il est a noter que les routes secondaires
sont parfois couvertes a I'égard de certains types d’information (les incidents rapportés par les pa-
trouilles de police, les travaux de construction, etc.).

Egalement, il est intéressant de noter que certains services d’information présentent des données pro-
venant d’entreprises du secteur privé, ce qui permet d’élargir la couverture de leur service pour cer-
tains types d’information. Par exemple, la carte interactive de Québec 511 se démarque dans la
mesure ou 'outil Google Traffic est utilisé pour permettre de visualiser la circulation routiére non seu-
lement sur les artéres principales et les autoroutes partout au Québec, mais également sur toutes les
routes o Google dispose de données probantes. Egalement, pour environ 250 miles d’autoroutes, le
service d’'information 511 SF Bay (San Francisco) est alimenté sur la vitesse de circulation par
I'entreprise SpeedInfo.

Au final, en terme de contenu, la couverture des services d’information est tres étendue dans la mesu-
re ou les organisations qui en sont responsables ont la possibilité de diffuser divers types
d’'information tels que des données routiéres, des données sur le transport en commun et sur les
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transports alternatifs ou encore des renseignements complémentaires sur d’autres sujets d’intérét
pour les voyageurs (pour plus de détails a cet égard, voir la section 1.3 « Constats sur les types
d’information »).

1.2. MODES DE DIFFUSION

Afin de rejoindre un maximum de voyageurs, les entités responsables de services d’'information utili-
sent de nombreux modes de diffusion. Concernant ces derniers, certains sont accessibles directement
sur la route, tels que les panneaux a messages variables (PMV), les radios d’'information sur le trafic
(RIT) ou les bulletins sur la circulation routiére des radios commerciales, ce qui permet d’optimiser les
déplacements en cours. D’autres, tels que les sites Internet, les services téléphoniques ou les réseaux
sociaux, doivent étre consultés avant de prendre la route pour planifier des déplacements. Le tableau
suivant indique les modes de diffusion utilisés par les services d’'information a I’étude.

TABLEAU 1 : MODES DE DIFFUSION UTILISES PAR LES SERVICES D'INFORMATION A L'ETUDE

MODES DE DIFFUSION
X X X X X X X 7/7

Site Internet

Site Internet mobile X X X X X 5/7
Téléphone X X X X X X X 7/7
Applications mobiles X X X X X 5/7
Alertes courriel (ou SMS) X X X X X 5/7
Panneaux a messages variables (PMV) X X X X X X X 7/7
Radio d’information sur le trafic (RIT) X X X X X X 6/7
Kiosques d’information X 1/7
Réseaux sociaux X X X X X X 6/7
Flux de données externes pour les

individus, les médias et les autres X X X X X X 6/7
organisations

Données GPS X 1/7
Nombre de modes utilisés (total) 9 9 4 10 6 9 9 -

Comme l'indique ce tableau, les modes de diffusion les plus utilisés sont le site Internet, le téléphone et
les PMV, utilisés par toutes les administrations. Six administrations sur sept utilisent également des
RIT, les réseaux sociaux et des flux de données externes. Cinq administrations disposent d'un site In-
ternet mobile et d'une application pour appareil mobile, et cinq diffusent de l'information par
I'intermédiaire d’alertes courriel ou en format SMS (message texte). Une administration dispose de
données pour les véhicules en mouvement sur la route, c’est-a-dire les données GPS de Québec 511.
Enfin, I'information du 511NY est diffusée par I'entremise de kiosques d’information situés le long des
autoroutes a péage de la New York State Thruway Authority (NYSTA).

Au final, les seuls modes de diffusion non utilisés par le service Québec 511 sont les alertes courriel
(ou SMS) et les kiosques d’information situés en bordure de route.

1.3. LES TYPES D'INFORMATION OFFERTS

Etant donné le grand nombre de modes de diffusion utilisés par les administrations a I'étude, il est
difficile de comparer le contenu des services d’'information d’'une maniére générale. Il est plus perti-
nent, et plus utile, de faire cet exercice en fonction de chacun des modes de diffusion. Cela permet de
repérer rapidement et clairement les différences et les similitudes entre les diverses administrations.

Ainsi, les types d’information sont ici ventilés en fonction de chacun des modes de diffusion utilisés
par les administrations étudiées. Dans le cas des sites Internet, des sites Internet mobiles, des services
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téléphoniques et des applications pour appareils mobiles, des tableaux comparatifs ont été construits
dans la mesure ou ces modes de diffusion offrent une grande quantité d’information. Ces tableaux sont
présentés en annexe et peuvent étre consultés parallélement aux constats ci-dessous.

Enfin, quelques statistiques d’utilisation repérées dans le volet Il sont présentées a titre complémen-
taire pour certains modes de diffusion.

1.3.1. Sites Internet
Note : Voir le tableau comparatif présenté a I'annexe 1.

Le site Internet est le mode de diffusion le plus complet pour I'’ensemble des services d’'information
aux voyageurs, et Québec 511 n’y fait pas exception.

L’'information routiére classique (circulation, conditions routieres, accidents, incidents, travaux, etc.)
s’y trouve de maniére trés détaillée dans la plupart des cas. Cependant, les données provenant
d’infrastructures de surveillance et de gestion de la circulation ne sont pas offertes sur tous les sites
Internet. En effet, seules les images des caméras de circulation sont diffusées par tous les services
d’information alors que seuls quatre d’entre eux présentent la localisation et les messages des PMV
(FL, LA, NY, UT). Par ailleurs, les services d’information étalent divers renseignements routiers com-
plémentaires sur leurs sites Internet, et ce, en fonction des besoins et particularités propres a chacun
(ex.: traverses maritimes, cols montagneux, haltes routiéres, etc.). Comparé aux autres sites Internet
(voir I'Annexe I), celui du service Québec 511 diffuse de I'information sur la plupart des informations
routieres recensées a l’exception des suivantes :

= Prévisions et alertes météorologiques;
= Disposition et messages des PMV.

Il est a noter que le service Québec 511 est le seul a offrir de I'information sur le camionnage et parmi
les seuls a offrir de I'information sur les stations météoroutiéres, les postes frontaliers et a offrir un
planificateur d’itinéraire routier directement sur son site Internet.

Dans le cas de l'information sur les transports en commun et alternatifs, les sites Internet
go511.com (LA), 511ny.org (NY) et 511.org (SF) sont les plus complets. En effet, en plus d’offrir de
I'information générale, ils mettent en ligne des outils de planification de déplacements en transports
en commun, des cartes interactives, des outils pour le covoiturage, de I'information sur le cyclisme,
etc.

Bien qu'il redirige vers un outil de covoiturage sur le site Internet du MTQ et qu’il présente des rensei-
gnements sommaires sur sa carte interactive (cyclisme, stationnements, train de banlieue), le site In-
ternet de Québec 511 diffuse de l'information relativement limitée en matiere de transports en
commun et alternatifs. En effet, contrairement aux autres sites Internet des services d'information a
’étude, les renseignements suivants n’ont pu étre repérés :

= Stationnements - Disponibilité en temps réel;

= Stationnements - Information générale, emplacements (sauf dans la région de Montréal);

= Transports en commun - cartes des itinéraires et des arréts, horaires et tarifs, information sur
un fournisseur de service (sauf quelques renseignements et liens externes), services pour per-
sonnes handicapées, planificateur d’itinéraires, signalement de travaux et d’incidents sur les
parcours, programme incitatif (sauf des liens externes);

= Vélo - Planificateur d’itinéraires;

= Voies pour véhicules multioccupants.
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Concernant les informations complémentaires, le site Internet de Québec 511 présente les rensei-
gnements généralement diffusés (ex.: accessibilité, section FAQ et aide technique, autres modes de
diffusion, contact et commentaires, etc.). Cependant, le site Internet Québec 511 ne diffuse pas les ren-
seignements suivants :

= Aéroports, taxis, ports, etc.;

Qualité de I'air;

= Services personnalisés (ex.: My511);
= Situations d’urgence.

A titre indicatif, le tableau suivant présente quelques statistiques d’utilisation repérées dans le cadre
du volet IL.

TABLEAU 2 : STATISTIQUES D'UTILISATION DES SITES INTERNET

SERVICES D'INFORMATION STATISTIQUES

Nombre mensuel moyen de pages vues sur le site Web : 2 558 913 en 2010-

Qe 2011, 2 741 958 en 2009-2010.

Floride Nombre de visites en 2011 : 672 646, dont 53 644 seulement en décembre 2011.
Los Angeles Données non repéreées.

New York Nombre de visites depuis 2009 : 3,4 millions (en date de février 2012).

Ontario Nombre annuel de visites : 7 224 252 (avril 2010 a mars 2011).

San Francisco Nombre de sessions mensuelles en 2011 : 2,25 millions.

Nombre mensuel de visiteurs uniques : 219 329 (décembre 2011).
Utah Nombre mensuel de hits pour I’ensemble du site : 300 millions (décembre 2011).
Nombre de visites mensuelles : 700 287 (décembre 2011).

1.3.2. Sites Internet mobiles
Note : Voir le tableau comparatif présenté a I'annexe I1.

Les téléphones intelligents et autres appareils mobiles étant de plus en plus populaires, les services
d’'information aux voyageurs sont amenés a développer des sites Internet mobiles pour rejoindre da-
vantage d’'usagers de la route. Dans le cadre de la présente étude, seuls les services d’'information de
Los Angeles et de I'Ontario ne disposent pas de ce mode de diffusion, et ce, bien qu’ils prévoient en
mettre en place sous peu.

L’'information routiére est offerte par 'entremise de cartes interactives et en format texte pour le
Québec et New York. La Floride et I'Utah diffusent de I'information en format texte seulement. Enfin,
San Francisco indique la fluidité de la circulation sur une carte. Le Québec, la Floride et San Francisco
offrent aussi la distance routiére et la durée de déplacement entre deux endroits.

En matiere d'information sur les transports en commun et alternatifs, les sites Internet mobiles de
New York et de San Francisco offrent des planificateurs d’itinéraires. Dans les autres cas, 'information
présentée est plutét sommaire ou inexistante. Par exemple, le Québec n’offre de I'information que sur
le cyclisme et les trains de banlieue sur sa carte interactive.

L’'information complémentaire est également plutét réduite sur les sites mobiles. En effet,
I'information la plus courante concerne les questions les plus fréquemment posées (FAQ) et la prise de
contact. A noter que la Floride offre plusieurs liens externes vers des services complémentaires.

Au final, les renseignements non diffusés par le site Internet mobile du service Québec 511, mais diffu-
sés par 'un ou l'autre des autres sites Internet mobiles a I'étude, sont les suivants :

= Prévisions et alertes météo;
= Panneaux a messages variables (emplacements, messages);
= Informations touristiques;
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= Planificateur d’itinéraires routiers;

= Covoiturage;

= Transports en commun (horaires, planificateur d’itinéraires, information sur les travaug, inci-
dents, événements spéciaux et fermetures, etc.);

= Information complémentaire : aéroports, taxis, ports, etc., autres agences gouvernementales
en transport, partenaires, etc., contact, commentaires, sondage, services 511 voisins, situations
d’urgence.

1.3.3. Services téléphoniques
Note : Voir le tableau comparatif présenté a I'annexe I11.

Alors que tous les services d’'information aux voyageurs diffusent des renseignements par I'entremise
d’un service téléphonique utilisant un systeme de réponse vocale interactif (RVI), seuls le Québec et
I'Ontario ont recours a des préposés téléphoniques!. Cependant, de par sa nature, ce moyen de
communication ne permet pas de diffuser autant d’'information que les sites Internet et cela se réper-
cute notamment sur la diffusion limitée d’information sur les transports en commun et alternatifs.

En matiére d'information routieére, tous les services d’information diffusent des renseignements sur
les événements pouvant avoir un impact sur la circulation routiere (ex.: travaux routiers, incidents,
événements spéciaux, etc.) et la durée des déplacements, mais seuls la Floride (congestion routiére
seulement), Los Angeles et San Francisco disposent d’information concernant directement la fluidité
de la circulation. De plus, les options téléphoniques permettent d’obtenir de I'information pour des
endroits précis (ponts, postes frontaliers, traverses maritimes, haltes routieres, etc.). Le service télé-
phonique de Québec 511 est le seul a offrir un outil téléphonique de planification des déplacements.

A I'égard des transports en commun et alternatifs, Los Angeles est le seul service d’information
téléphonique capable de donner des renseignements sur les itinéraires, les horaires et les tarifs. Dans
les autres cas, soit les services téléphoniques diffusent de I'information sommaire et redirigent leurs
utilisateurs vers des services externes (Floride, New York, San Francisco, Utah), soit aucun renseigne-
ment n’est diffusé en cette matiére (Québec, Ontario).

Enfin, la plupart des services téléphoniques présentent de I'information complémentaire sous la
forme d’aide technique, de renvois a des services 511 périphériques ou a la possibilité de laisser un
commentaire ou de rapporter un incident.

Au final, les renseignements non diffusés par les services téléphoniques Québec 511, mais diffusés par
I'un ou I'autre des services téléphoniques a I’étude, sont les suivants :

= Circulation routiere (fluidité, congestion);

= Conditions routieres;

= Prévisions et alertes météo;

= Haltes routiéres (emplacements, services offerts);

= Toutes les informations ayant trait aux transports en commun et alternatifs;
= Assistance routiére;

= Services 511 voisins;

= Services personnalisés (ex.: My511).

1 En effet, bien que Los Angeles et la Floride aient des préposés téléphoniques, ceux-ci n’apportent qu'une aide technique
pour naviguer dans le systeme RVI.
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Le tableau suivant présente quelques statistiques d’utilisation des services téléphoniques repérées
dans le cadre du volet II.

TABLEAU 3 : STATISTIQUES D'UTILISATION DES SERVICES TELEPHONIQUES

SERVICES D'INFORMATION STATISTIQUES

 Nombre d'appels : 1 654 313 en 2010-2011, 1 602 614 en 2009-2010.

Québec + Nombre de demandes de renseignements verbales aux préposés : 29 554
en 2010-2011 et 31 417 en 2009-2010.

Floride * Nombre d’appels en 2011 : 1 825 521, dont 148 489 en décembre 2011.

Los Angeles Données non repérées

New York - Nombre d’appels depuis 2009 : 2,7 millions (en date de février 2012).

Ontario * Nombre annuel d’appels : 197 403 (avril 2010 a mars 2011).

San Francisco » Nombre d’appels mensuels en 2011 : environ 500 000.

Utah * Nombre d’appels mensuels en décembre 2011 : 37 341.

1.3.4. Applications pour appareils mobiles
Note : Voir le tableau comparatif présenté a I'annexe 1V.

Tout comme les sites Internet mobiles, les applications pour appareils mobiles ont graduellement fait
leur apparition au cours des derniéres années et le contenu de ces deux modes de diffusion est relati-
vement similaire. Seuls Los Angeles et 'Ontario n’ont pas encore développé d’applications pour appa-
reils mobiles, mais ils devraient le faire sous peu.

En dehors de I'application Transit 511 du service 511 SF Bay, I'’ensemble des applications offrent de
I'information routiére sur la circulation, les conditions routiéres ou les prévisions et alertes météo-
rologiques, les travaux, les incidents, les événements et les images des caméras de surveillance. Les
autres renseignements offerts ont trait a des emplacements précis et sont offerts principalement par
le service Québec 511.

Concernant les transports en commun et alternatifs, les applications 511NY et 511 Transit (San
Francisco) sont les seules a offrir des renseignements substantiels dans la mesure ou chacune dispose
d’un outil de planification des déplacements et de quelques renseignements complémentaires. A noter
que la carte interactive de I'application Québec 511 présente de I'information sur le cyclisme et les
stationnements dans la région de Montréal.

Au final, les renseignements non diffusés par 'application mobile du service Québec 511, mais diffusés
par l'une ou l'autre des autres applications a I’étude, sont les suivants :

= Panneaux a messages variables (emplacements, messages);

= Ponts (emplacements);

= Distance routiere / durée des déplacements;

= Transports en commun (Horaires et tarifs, information sur un fournisseur de service, planifica-
teur d’itinéraires, travaux et incidents);

= Aéroports, taxis, ports, etc.;

= Autres agences gouvernementales en transport, partenaires, etc.;

= FAQ, aide technique.
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Le tableau suivant présente quelques statistiques d’utilisation des applications pour appareils mobiles
repérées dans le cadre du volet I1.

TABLEAU 4 : STATISTIQUES D'UTILISATION DES APPLICATIONS POUR APPAREILS MOBILES

SERVICES D'INFORMATION STATISTIQUES

Québec Données non repérées
- Nombre de visiteurs : 290 000 entre juillet et décembre 2011;
Floride - Nombre d’applications téléchargées : environ 30 000 entre juillet et
décembre 2011.
Los Angeles S. 0.
New York » Nombre de téléchargements depuis 2010 : 21 000.
Ontario SHOE
San Francisco Données non repérées
Utah * Nombre d’applications téléchargées au cours du 1°" mois de lancement : 30 000.

1.3.5. Autres modes de diffusion

B Alertes courriel ou messages texte

Comme précisé dans le tableau 1, les services d’information aux voyageurs qui utilisent les alertes
courriel ou messages texte sont la Floride (My Florida 511), New York (My Customized Alerts),
I'Ontario (rapports de circulation), San Francisco (My511) et I'Utah (My UDOT Traffic Alerts).
L’information habituellement diffusée concerne les sujets suivants, et ce, pour des trajets prédétermi-
nés par l'utilisateur :

= Jes fermetures de routes ou de voies;

= les perturbations ou retards non prévus;

= les congestions, les accidents, les conditions météorologiques;

= les alertes de types AMBER (disparitions d’enfant), SILVER (disparitions de personne agée
souffrant de déficience mentale) ou LEO (meurtres ou voies de fait graves sur un agent de
I'ordre);

= la durée en temps réel pour certains itinéraires;

= les départs en temps réel de certains services de transport en commun;

= |les images des caméras de surveillance.

Habituellement, les utilisateurs peuvent également choisir le degré de gravité des évenements pour
lesquels ils désirent recevoir des alertes et le moment de la journée pour les recevoir.

Le service Québec 511 n’utilise pas ce mode de diffusion.

B Infrastructures routiéres

Selon le tableau 1, tous les services d’'information utilisent les panneaux a messages variables, seul Los
Angeles ne possede pas de radio d’information sur le trafic et seul New York utilise des kiosques
d’'information. Dans les deux premiers cas, 'information diffusée par ce type d’infrastructure porte sur
les éléments suivants, et ce, pour I'endroit précis ou l'usager de la route se trouve :

= Fluidité de la circulation routiére;

= Distance et temps de déplacement;

= Présence d’incidents ou de travaux routiers;
= Restrictions routieres;

=  Fermetures de routes ou de voies;

= Messages de sécurité.
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Dans le cas des kiosques d’information de la NYSTA, les usagers ont accés aux mémes renseignements
que ceux offerts sur le site Internet 511NY.

A noter que les infrastructures routiéres sont, la plupart du temps, administrées par les entités publi-
ques responsables des transports dans les Etats a I'étude (MTQ, Caltrans, NYSDOT, MTO, FDOT,
UDOT).

B Réseaux sociaux

Tous les services d’information étudiés, sauf celui de I'Ontario, utilisent les réseaux sociaux pour diffu-
ser certains types d’information. D’'une maniére générale, c’est le réseau social Twitter qui est utilisé
pour diffuser les informations routiéres courantes (ex.: fluidité de la circulation, signalement
d’incidents routiers, etc.) ou I'information concernant les conditions liées aux transports en commun
(incidents, arrét temporaire de service, etc.). New York semble le plus avancé dans ce domaine dans la
mesure ou 12 comptes régionaux ont été ouverts et 1 compte pour un projet de construction dans la
ville de Binghamton. New York offre également I'abonnement aux 9 comptes créés pour les diverses
lignes du métro de la ville de New York et au compte du service de train PATH.

Les autres réseaux sociaux (Facebook, YouTube, Flickr, Pinterest, etc.) sont habituellement utilisés
comme outil de marketing ou d’information générale sur certains aspects des services d’information
aux voyageurs (ex.: images des centres de gestion de la circulation, vidéos explicatives, messages
d’'intérét public, promotion d’'un nouveau service, etc.).

Dans le cas de Québec 511, deux comptes Twitter ont été ouverts : le premier pour les entraves et in-
cidents sur I'échangeur Turcot et le second pour les incidents et entraves en temps réel sur le réseau
autoroutier2. Le site Internet Québec 511 dirige également les utilisateurs aux comptes Twitter de
I’Agence métropolitaine de transport, des Ponts Jacques Cartier et Champlain Incorporée (ponts Jac-
ques-Cartier, Champlain, Honoré-Mercier), de la Société de transport de Montréal et de la Ville de
Montréal.

B Flux de données externes

Les flux de données externes sont utilisés par les individus, les médias, les développeurs d’outils (ap-
plications, widgets, etc.) et toutes autres organisations intéressées a utiliser les données produites par
les services d'information aux voyageurs.

2 Gouvernement du Québec, Compte Twitter Qc511_Incidents - Un nouvel outil pour les usagers de la route,
http://communiques.gouv.qc.ca/gouvqc/communiques/GPQF/Octobre2012/10/c5576.html
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Le tableau suivant présente les types de flux de données repérés.

TABLEAU 5 : FLUX DE DONNEES EXTERNES

SERVICES D’INFORMATION FLUX DE DONNEES EXTERNES REPERES

= Abonnements aux fils RSS;

Gl = Le site Internet de Météomédia diffuse des données de Québec 511.
) Transmission de données aux médias (third-party traffic data feed). Ces données
Floride o z z
concernent les incidents, les travaux et les durées de déplacements.
Los Angeles S. 0.

Données pour les développeurs (developer resource) :
= 511NY logo;
New York » 511NY Data feed (incidents/accidents, travaux, événements spéciaux, images-
cameéras) en format XML;
= 511NY Tools and Widgets (linking tool, transit trip planner);
= Transit Schedule Data.

Le service Info-routes peut transmettre des bulletins d’information aux individus et
aux médias sur les conditions routiéres et la circulation (également nommés les rap-
ports de circulation), et ce, par courriel. Le MTO projette également d’intégrer un flux
de données en format RSS sur son site Internet.

Ontario

Données pour les développeurs (developer resource) :

- 511 Traffic Data Feed (incidents, vitesse de circulation, temps de déplacement);

» 511 Transit Data Feed (horaires, arréts, itinéraires, tarifs, etc., et ce, pour plus
de 35 agences de transports);

San Francisco = Custom 511 RideMatch Service (inclusion et personnalisation du service Ride-

match au site Internet d’entités externes);

= 511 Driving Times API (temps de déplacement en temps réel et habituel);

= 511 Real-time Transit Departures API (beta) (prédiction des départs en temps
réel des services de transport en commun).

Le site Internet UDOT Traffic présente des liens menant vers des médias affichant sur

Lz leur propre site Internet les cartes interactives du UDOT Traffic.

Comme l'indique ce tableau, New York et San Francisco ont mis a la disposition du public de nombreux
flux de données brutes, et ce, gratuitement. Ces flux de données sont présentés dans une section de
leur site Internet et les utilisateurs (développeurs, médias, etc.) sont vivement encouragés a les utili-
ser. De cette maniere, ces deux administrations s’assurent d'une diffusion complémentaire de leurs
données, et ce, sans engager de dépenses supplémentaires.

B Données GPS

Seul le service Québec 511 utilise ce mode de diffusion. Cet outil donne accés aux coordonnées GPS
des chantiers routiers du réseau sous la responsabilité du ministere des Transports du Québec et a
I'emplacement des haltes routiéres du MTQ. Les usagers disposant d'un récepteur GPS peuvent donc
utiliser ces données pour planifier leurs déplacements.

2. CONSTATS SUR LA GOUVERNANCE DES SERVICES D'INFORMATION

Les constats établis a I'égard de la gouvernance des services d’'information portent sur les éléments
suivants :

= Les acteurs impliqués et leurs responsabilités;

= Les modeéles d’affaires;

= Les modes de financement et les ressources attribuées;
= La planification stratégique;

= Les stratégies de communication;

= [’évaluation des services d’information.
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2.1. ACTEURS ET RESPONSABILITES
Note : Voir le tableau syntheése présenté dans la partie 2.

C’est le secteur public qui est le principal responsable des services d’'information et, dans la plupart
des cas, c’est le ministére ou le département des transports (QC, UT, ON, NY, FL) qui en assure le lea-
dership. Cela s’explique par le fait que ces organisations sont responsables de la majeure partie du
réseau routier couvert par les services d’information et qu’elles disposent des ressources (ex. : centres
de gestion de la circulation, caméras de surveillance, PMV, stations météoroutieres, RIT et autres sys-
téemes de transport intelligents) adéquates pour les administrer. Conséquemment, elles sont déposi-
taires d’'une grande quantité de données qui servent a alimenter les services d’'information (circulation
routiere, conditions routieres, travaux de construction, images-caméras, messages des PMV, etc.).

Cependant, dans les deux administrations californiennes a I'étude, le California Department of Trans-
portation (Caltrans) agit a titre de collaborateur pour les services d'information régionaux de Los An-
geles et de San Francisco. Dans le premier cas, c’est une organisation axée sur la sécurité routiére, a
savoir la Los Angeles County Service Authority for Freeway Emergencies (LA SAFE), qui est responsable
du service Southern California 511. Dans le second cas, c’est une commission régionale de planification
des transports, c’est-a-dire la Metropolitan Transportation Commission (MTC) qui est responsable du
service 511 San Francisco Bay.

Dans tous les cas, les entités responsables des services d’information disposent de plusieurs partenai-
res publics. En regle générale, ces derniers sont des organisations qui disposent d’information utile
aux voyageurs. Par exemple, les services de police ou d’'urgence (Utah Highway Patrol, Police provin-
ciale de I'Ontario, Sureté du Québec, etc.) fournissent les données concernant les incidents et les servi-
ces météorologiques étatiques (ex.: National Weather Service, Environnement Canada) fournissent
des données sur les conditions météorologiques. Egalement, les entités responsables de routes a péage
(ex.: Florida’s Turnpike Enterprise), les autorités locales (ex. : Ville de Montréal, Ville de Toronto, New
York City), les gestionnaires de SMART Corridors, les organisations régionales en transport (TRANS-
COM, NITTEC, etc.) fournissent des données sur les conditions routiéres (circulation, travaux, etc.) de
leur propre réseau routier, etc.

Dans le cas de San Francisco, de Los Angeles et de New York, les agences de transport en commun de
IEtat ou de la région (métro, trains de banlieue ou interurbains, autobus urbains et interurbains,
tramways, traversiers, etc.) et les entités responsables de transports alternatifs (vélo, covoiturage,
etc.) et des infrastructures complémentaires (gestionnaires de stationnements publics, etc.) sont des
partenaires importants dans la mesure ou leur service d’information aux voyageurs comporte une
grande section destinée a offrir les itinéraires, horaires, tarifs, etc. aux voyageurs ne disposant pas de
voiture.

Par ailleurs, les entités responsables des services d’'information ont des liens avec plusieurs partenai-
res du secteur privé, soit pour fournir de I'information (données sur le trafic, les transporteurs privés,
etc.), pour aider a la mise en place des systémes de transport intelligents (logiciels de gestion de la
circulation, stations météoroutieres, réseaux de télécommunication, etc.), pour la conception et la ges-
tion de certains modes de diffusion (sites Internet, systémes RVI, applications pour appareils mobiles,
etc.), pour la diffusion d'information (ex. : médias) ou a titre de consultant pour I'’ensemble des aspects
liés aux services d’'information.

Enfin, en dehors des aspects liés au fonctionnement des services d’information aux voyageurs,
d’autres partenaires publics et privés sont également impliqués dans le cadre de la planification stra-
tégique. Cet aspect est discuté plus loin dans la section suivante.
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2.2. MODELES D’AFFAIRES
Note : Voir le tableau synthése présenté dans la partie 2.

Le rapport du volet I de la présente étude expose une typologie des principaux modeles d’affaires uti-
lisés pour administrer les services d'information de type 511. En excluant les services d'information
interétatiques (ex.: Northwest Passage Corridor Coalition ou I-95 Corridor Coalition), le principal élé-
ment qu’il est nécessaire de relever pour classer les services d’information étudiés en fonction de cette
typologie est I'implication du secteur privé. Pour ce faire, le tableau suivant présente les éléments gé-
rés en tout ou en partie par le secteur privé, et ce, pour 'ensemble des administrations a I'étude.

TABLEAU 6 : ELEMENTS GERES EN TOUT OU EN PARTIE PAR LE SECTEUR PRIVE

SERVICES D’INFORMATION ELEMENTS GERES PAR LE SECTEUR PRIVE

= Données sur la fluidité de la circulation : Google Traffic;
Québec = Systeme RVI : Bell Canada (a valider);
= Carte interactive : Google Map.

= Consultant pour la gestion de FL511 : Atkins;
= Conception et mise en place du site Internet et du systéme RVI : Logic Tree Cor-

poration;
- Architecture de FL-ATIS® : IBI Group;
Floride * Promotion du service FL511 : Global-5 Communications;

= Conception et développement du logiciel de gestion de la circulation SUNGUIDE :
Southwest Research Institute;

= Données météorologiques : Meteorlogix (Telvent);

= Cartes interactives : Google Maps.

= Cartes interactives : Google Maps;

Ho AgElEe = Données météo : Weather Channel.

» Conceptualisation des services 511NY : Telvent Farrdyne;

= Systeme SmartNet (en remplacement du systeme CARS de Castle Rocks) : Tel-
New York vent Farrdyne;

= Logiciel pour enregistrer les messages sur le systeme RVI : Nuance Communica-

tions;

= Cartes interactives : Google Map.

= Conception et exploitation du systeme RVI : Bell Canada et Computer Talk;

= Cartes interactives : Google Map;
Ontario = Nouveau logiciel pour COMPAS : Array Systems Computing;

= Stations météoroutiéres produites par Surface Systems Inc., Lufft, Boschung,
Vaisala, Campbell Scientific;
= Consultant pour la planification stratégique : Deloitte.

= Conception et gestion de I'ensemble du service 511 SF Bay : SAIC (Science Ap-
plications International Corporation);
= Service Rideshare : PS Americas Inc.;
San Francisco = Conception de certains aspects du site Internet : Civic Resource Group;
= Conception de la section Transit du site Internet : 352 Media, Oakleaf Consulting
et Swirl Inc.;
+ Données complémentaires sur la circulation routiere (250 miles) : SpeedInfo.

= Cartes interactives : Google Map;
Utah = Logiciel de gestion de la circulation : TransCore;
= Technologies en soutien des STI : RedLine Communications, Cisco Systems.

D’une maniere générale, ce tableau permet de faire ressortir la nature de certains éléments impartis
en tout ou en partie au secteur privé par I'une ou 'autre des administrations a I’étude :

= Fourniture des cartes interactives (ex. : Google);
= Conception des sites Internet (ex.: SAIC, Telvent Farradyne, Logic Tree Corporation, Civic Re-
source Group, 352 Media, Oakleaf Consulting, Swirl Inc.);

3 FLATIS signifie Florida Advanced Traveler Information System.
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= Conception et exploitation des systémes RVI (ex. : Bell Canada, Computer Talk, Logic Tree Cor-
poration, Nuance Communications);

= Architecture du systeme avancé d’information aux voyageurs (ex. : IBI Group);

= Logiciels pour la gestion de la circulation et les services d'information (Southwest Research Ins-
titute, Array Systems Computing, TransCore, etc.);

= Promotion des services d'information (ex. : Global-5 Communications);

=  Fourniture de données complémentaires (Speedinfo, Weather Channel, Google Traffic,
Meteorlogix, etc.);

= Participation a la planification stratégique (Atkins, Deloitte, etc.);

= Fourniture d'infrastructures routieres (ex.: Redline Communications, Cisco Systems, Surface
Systems Inc., Lufft, Boschung, Vaisala, Campbell Scientific).

De plus, bien que les services d’information aux voyageurs a I'étude soient tous sous la responsabilité
du secteur public, toutes les administrations ont, a divers degrés, fait appel au secteur privé. En effet,
le tableau précédent permet de faire ressortir que San Francisco, New York et la Floride sont des ad-
ministrations qui s’appuient beaucoup sur le secteur privé, alors que le Québec, I'Ontario, Los Angeles
et 'Utah semblent moins y faire appel. Ainsi, selon la typologie présentée dans le volet I, ces adminis-
trations peuvent étre classées de la maniére suivante.

TABLEAU 7 : CLASSEMENT EN FONCTION DE LA TYPOLOGIE DES MODELES D’AFFAIRES

TYPOLOGIE DES MODELES D’AFFAIRES
X X X X

Financés et gérés presque entiérement par le secteur

public
Financés par le secteur public et gérés
Financés et gérés en grande partie par contrat X X X
en partenariat d’impartition au secteur privé
avec le secteur ) -
privé Partenariat avec le secteur prive

Achat de données

Services d’information interétatiques

Par ailleurs, plusieurs « modeles d’affaires » ont été discutés dans le cadre de la planification stratégi-
que de certaines administrations (ex.: Ontario, Floride, San Francisco). Ces modeéles d’affaires vont
plus loin que la simple typologie présentée dans le volet I dans la mesure ou ils tiennent compte de
tous les partenaires, des mécanismes de gouvernance, des moyens de financement, des stratégies de
promotion, des méthodes d’évaluation, des capacités technologiques, etc. Dans le cadre de la présente
étude, ces éléments sont discutés dans I'ensemble de la section 2 « Constats sur la gouvernance des
services d’information ».

2.3. MODES DE FINANCEMENT ET RESSOURCES ATTRIBUEES
Note : Voir le tableau synthése présenté dans la partie 2.

Concernant les modes de financement, I'analyse comparative révele que l'ensemble des services
d’information est financé par le secteur public, généralement par I'entité responsable. Pour San Fran-
cisco et I'Utah, il est possible de constater que certains montants proviennent du gouvernement fédé-
ral (Federal Surface Transportation Program, Congestion Mitigation and Air Quality, etc.), étatique (ex. :
State Transit Funds) et des paliers locaux.

Toutefois, certaines administrations (Floride, San Francisco) ont exploré la possibilité d’utiliser de
nouveaux moyens pour financer, du moins en partie, leur service d’'information. Ces moyens sont les
suivants :

= Présentation d'un commanditaire ou de publicités sur le site Internet;
= Affichages de commanditaires sur les pancartes 511 en bordure de route;
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= Fournir de I'information ou des rabais (mobile couponing) sur les commerces rencontrés sur la
route (au moyen d’une application mobile ou du site Internet mobile);

= Fournir de I'information touristique ou sur des événements spéciaux, et ce, sur une page du si-
te Internet;

= Achat d’'une licence pour permettre au secteur privé de diffuser I'information produite;

= Abonnements payants des utilisateurs pour obtenir certains services.

Du point de vue des dépenses d’investissement et de fonctionnement octroyées pour la mise en place
et la gestion des services d’information, les données qu’il a été possible d’obtenir sont plutét sommai-
res et incompletes. En effet, les montants repérés ne sont pas toujours précis quant aux éléments in-
clus ou non. Par exemple, I'Utah précise des dépenses d’investissement de 70 M$ US en 2009, mais
cela ne concerne pas uniquement le service d'information CommuterLink (maintenant UDOT Traffic),
mais également I'ensemble des STI du UDOT. A titre comparatif, les dépenses d’investissement du
systéme FLATIS-II en Floride étaient évaluées a un peu plus de 14 M$ US en 2009 et celles du service
511 SF Bay étaient de prés de 10 M$US en 2006. Dans le cas de I'Ontario, les dépenses
d’investissement initiales du service Info-routes étaient d'un peu moins de 500 000 $ CA en 2006. Ce-
pendant, le plan stratégique du MTO précise des dépenses totales (dépenses d’investissement et de
fonctionnement) de plus de 10 M$ CA pour la période 2010-2013. Par ailleurs, I'analyse comparative
fait ressortir des dépenses annuelles se situant entre 484 000 $ US (Utah) et un peu plus de 6 M$ US
(San Francisco).

2.4. PLANIFICATION STRATEGIQUE
Note : Voir le tableau synthése présenté dans la partie 2.

La planification stratégique des services d’information a I’étude est effectuée de diverses manieres. En
effet, le Québect, I'Ontario, New York et San Francisco se sont tous dotés d’une planification stratégi-
que spécifiquement pour leur service d’'information. L’'Utah et la Floride ont inclus la planification de
leur service d’information a l'intérieur de celle liée aux systémes de transport intelligents de I'Etat.
Dans le cas de Los Angeles, méme s’il n’a pas été possible de repérer comment LA SAFE effectue la
planification du service Southern California 511, les recherches montrent qu'une partie de cette plani-
fication se retrouve a l'intérieur du Regional Integration of Intelligent Transportation System (RIITS)
Ten-Year Strategic Plan de l'organisation Los Angeles County Metropolitan Transportation Authority
(MTA), I'un des principaux partenaires de LA SAFE.

4 A noter que le service Québec 511 fait partie du 3¢ Axe d’intervention : « Les relations avec les citoyens et les partenai-
res » de 'orientation 4 « Optimiser la performance de 'organisation pour de meilleurs services a la population » du Plan
stratégique 2008-2012 du MTQ. Cependant, étant donné que I'information concernant la planification stratégique du ser-
vice Québec 511 y est plutdt limitée, 'analyse tient davantage compte des deux documents suivants : MTQ, Informations
aux usagers, Rapport préliminaire, février 2009 et MTQ, Modeéle de gouvernance Québec 511 Info Transports, 29 décembre
2011.
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B Mission et mandats des services d'information

En plus de chercher a répondre aux besoins en information de la clientele, les principaux objectifs liés
a la mise en place de service d’information ont trait aux aspects suivants.

MISSION ET MANDATS DES SERVICES
bz o [ | ] w o] s | Jow

Améliorer la mobilité routiére (ex. : planification
des déplacements, optimisation de la capacité

z ’ ST ; X n. d. X X X X X 6/6
du réseau routier, diminution de la congestion /
routiére)

Valoriser les transports multimodaux et les trans-
n. d. X X X X 4/6

ports en commun
Améliorer la sécurité des usagers de la route X n. d. X X X X 5/6
Préserver I'environnement (réduction de la

. 2 . g o n. d. X X X 3/6
pollution, amélioration de la qualité de I'air, etc.)
Améliorer la compétitivité économique n. d. X 1/6

B Processus d’élaboration du plan stratégique

D’abord, il est possible de constater que la plupart des administrations (Québec, Ontario, Los Angeles,
Utah, San Francisco) se sont dotées de groupes de travail pour compléter le processus de planification.
Ensuite, I'analyse comparative fait ressortir que les administrations ont entrepris de faire un état de la
situation en cherchant a déterminer les objectifs initiaux des services d’information, les types
d’utilisateurs et la nature de leurs besoins, les types d’'information offerts, les modes de diffusion utili-
sés, les systemes en place, etc. Enfin, il est possible de constater que la plupart des administrations ont
suivi un processus pouvant se résumer aux étapes suivantes : 1) présentations d’idées, généralement
suivant des consultations; 2) examen de ces idées a 'aide d’outils tels que des analyses colit-bénéfice;
3) choix des orientations stratégiques.

B Orientations stratégiques

Dans I'ensemble, bien qu’il existe une grande variété d’objectifs stratégiques et que ceux-ci soient
fonction du niveau d’avancement de chacun des services d’information, il est possible de relever cer-
taines tendances et certaines préoccupations communes®. D’abord, certaines orientations stratégiques
portent sur I'offre de nouveaux types d’information aux voyageurs tels que :

= les conditions de circulation régionales;

= Jes conditions de circulation aux frontiéres;

= les données provenant des transports en commun (planificateur d’itinéraires, horaires, trajets,
etc.);

= desimages des caméras de surveillance sur le site internet;

= de l'information pour d’autres types de clientele (piétons, cyclistes, personnes handicapées,
etc.);

= la disponibilité des stationnements;

= l'information sur les urgences;

= lapersonnalisation de I'information a recevoir;

= les données du secteur privé (ex.: Google).

5 Bien que certaines administrations ne présentent pas toutes les préoccupations relevées dans la planification stratégique
des autres services d’information, cela ne veut pas nécessairement dire que ces aspects ne sont pas traités par
I'administration en question. Cela signifie simplement que cette derniére n’aborde pas ces aspects directement dans son
plan stratégique.
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Ensuite, les plans stratégiques présentent des orientations sur divers aspects liés a la diffusion de
I'information, a savoir:

Etendre la diffusion des temps de parcours sur les PMV;

Utiliser des PMV aux frontieres;

Ajouter de nouveaux modes de diffusion (appareils mobiles, alertes courriel, flux de données
externes, etc.);

Harmoniser ou établir des regles de diffusion;

S’assurer de la convivialité des modes de diffusion;

Fournir de I'information qui soit de qualité, cohérente et gratuite.

Les orientations stratégiques relevées portent également sur la collecte et le traitement de
I'information :

Améliorer I'efficacité, la fiabilité et la performance des systémes de collecte et de traitement de
données par exemple en ce qui a trait aux routes régionales, aux autoroutes, aux arteres prin-
cipales, aux agences de transport en commun, aux systémes d’aide a la répartition® pour les
services de police, aux technologies de détection, aux probe-data, aux logiciels de gestion de la
circulation, etc.;

Déployer de nouveaux STI;

Assurer l'interopérabilité des systemes et I’établissement de normes d’échange d’information;
Permettre I'archivage de données pour évaluer la performance, calculer les temps de parcours
historiques, fournir de 'information pour la planification stratégique, etc.;

Elaborer une architecture des STI;

Mettre en place des réseaux de communication performants;

Automatiser l'intégration des données.

Enfin, les plans stratégiques abordent également certains aspects liés a la gouvernance des services
d’'information aux voyageurs. Ces aspects sont les suivants :

Définir les roles et les responsabilités :

o pour I'entité responsable du service d'information et ses directions internes;

O pour ses partenaires;

o pour les structures de gouvernance multipartenaires (comités, etc.);

o pour le secteur privé;
Encadrer les partenariats avec le secteur privé (ex.: formation des ressources humaines pour
la gestion des contrats, lignes directrices pour I'octroi de contrat de service);
Assurer le financement du service d’'information et des systémes sous-jacents (investissement
progressif pour minimiser les risques, budget discrétionnaire dédié au STI);
Faire de la recherche et développement et repérer les bonnes pratiques dans le domaine.

2.5. STRATEGIES DE COMMUNICATION

Les stratégies de communication et de promotion des services d’information aux voyageurs sont
nombreuses et relativement similaires d’'une administration a I'autre. Ainsi, les principales stratégies
repérées sont les suivantes :

Campagnes de publicité traditionnelles (Ontario, Utah);

Diffusion de données par I'entremise des médias, des radios commerciales et des chaines de
télévision (Québec, Floride, New York, Ontario, San Francisco);

Utilisation des réseaux sociaux Twitter, Facebook, YouTube, etc. (Québec, Floride, Los Angeles,
New York, Ontario, San Francisco);

6 Computer-aided dispatch (CAD) system en anglais.
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Acces public aux flux de données externes (ex.: NY511 Developer Resources Area, 511 SF Bay
Developer Resources, FL511 third party data feed);

Affichage en bordure de route (Québec, Ontario);

Etablissements de partenariats avec des organismes publics et privés pour la promotion des
services de type 511 (Québec, Floride, Ontario);

Affichage de la « marque » 511, par exemple a l'aide de kiosques, dans des évenements
publics (Ontario);

I est a noter que le MTQ a mené un projet-pilote de console inforoutiére Québec 511 dans une de ses
haltes routiéres et pourrait éventuellement déployer de nouvelles consoles dans d’autres haltes rou-

tieres.

2.6. EVALUATION DES SERVICES D'INFORMATION

En matiére d’évaluation des services d’information, deux aspects ont été étudiés, a savoir la satisfac-
tion de la clientele et la mesure de la performance. Dans le premier cas, I'évaluation est généralement
effectuée en utilisant les moyens suivants :

Analyse des plaintes et des demandes de renseignements (Québec, New York);

Mise en place de groupes de discussion (Québec, San Francisco);

Réalisation de sondages (Québec, Floride, New York, San Francisco). A cet égard, les éléments
mesurés sont par exemple :

o Taux de satisfaction a I'égard du service en général ou concernant des aspects précis (RV],
site Internet, PMV, etc.);

Taux d’utilisation des médias traditionnels (radio et télévision);

Taux d’utilisation des autres modes de diffusion;

Connaissances des services 511;

Taux d’utilisation des services 511;

Personnalisation des services 511;

Moment de la demande d’information;

Prise de décision sur la base de I'information fournie parle 511;

Utilisation du 511 en cas d’urgence.

O O O O O O O O

Dans le cas de I'évaluation de la performance, les éléments suivants semblent étre généralement
pris en compte :

Mesures de la satisfaction de la clientele (Québec, New York);

Analyse des statistiques d’utilisation (Floride, New York, Ontario, San Francisco). Par exemple :
Nombre de demandes d’information recues au cours de I'année;

Longueur et origine des appels;

Nombre d’appels recus;

Nombre de visiteurs ou de sessions sur le site Internet;

Nombre de pages Internet visitées;

o Nombre d’abonnements aux médias sociaux;

Nombre de kilomeétres de routes couvertes (Ontario);

Evaluation de la fiabilité des données fournies (Utah).

O O O O O

3. CONSTATS SUR LE FONCTIONNEMENT DES SERVICES D'INFORMATION

I’analyse comparative du fonctionnement des services d’'information aux voyageurs étudiés permet
de formuler plusieurs constats relatifs a la collecte, au traitement et a la diffusion de I'information.

D’abord, les principaux modes de collecte d’information relevés sont les suivants :
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Conditions de circulation : données provenant de technologies de détection intrusives ou
non intrusives, des caméras de surveillance, de probe-data, d’entreprises privées (ex.: Google
Traffic, SpeedInfo) ou de signalement par I'entremise des caméras de surveillance, des équipes
d’entretien des routes, des services de police ou du public;

Conditions routiéres : données provenant de stations météoroutiéres situées en bordure de
route, des services météorologiques étatiques (ex.: Environnement Canada ou le National
Weather Service) ou de signalement par I’entremise des caméras de surveillance, des équipes
d’entretien des routes, des services de police ou du public;

Travaux de construction: données provenant de signalements par l'entremise de
I'organisation responsable des travaux routiers;

Incidents : données provenant de technologies de détection ou de signalement par I'entremise
des caméras de surveillance, des équipes d’entretien des routes, des services de police (a I'aide
de systéme de type Computer-Aided Dispatch) ou du public.

Ensuite, le traitement et la diffusion des divers types d’information sont habituellement centralisés
par certaines entités (ex.: Traveler Information Center de la MTC, Traffic Operation Center du UDOT,
Centres intégrés de gestion de la circulation du MTQ, Centre d'information aux voyageurs du MTQ,
bureau central du FDOT) et sont effectués a I'aide de systémes tels que :

Application CAR (Centre d’assistance routiére) du Centre intégré de gestion de la circulation
(CIGC) (territoire de la DGMO), application AGIR (Aide a la gestion intelligente du réseau) du
CIGC (ile de Montréal), progiciel Neptune du CIGC de Québec (détection et gestion des inci-
dents au MTQ);

Systeme TRR’ et systemes PERMIS et SGE-ENTRAVE (Ville de Montréal) utilisés en amont
de TRR (travaux routiers au MTQ), dont I'information est transmise au 511 téléphonique, au
site Internet, au site Internet mobile et a 'application mobile Québec 511;

Systéme d’information sur I’état des routes ou ERT (gestion des données sur les conditions
routieres au MTQ), dont I'information est transmise au 511 téléphonique, au site Internet, au
site Internet mobile et a I'application mobile Québec 511;

Progiciel Condition Acquisition and Reporting System ou CARS : utilisé par le NYSDOT, ce
systéme permet de colliger et de diffuser plusieurs types de données;

Logiciel de gestion de la circulation routiére (ex. : SUNGUIDE du FDOT, TranSuite Advanced
Traffic Management System du UDOT) qui permet de colliger et de traiter I'information avant
de la diffuser, par exemple a I'aide d’Advanced Traveler Information System (ex.: FL-ATIS du
FDOT);

Event Tracking System ou ETS du UDOT (incidents, restrictions et travaux de construction)
dont linformation est transmise au serveur ATIS (Advanced Traveler Information
System) du UDOT avant d’étre diffusée par I'entremise de UDOT Traffic.

Enfin, 'analyse comparative fait ressortir que le fonctionnement des services d'information aux voya-
geurs est plus efficace et plus efficient lorsque 'ensemble des systemes utilisés, de la collecte a la dif-
fusion de I'information, est intégré de maniére a favoriser I'échange d’information et I'interopérabilité
des systémes. Cet aspect est d’autant plus important que l'information provient d’'une multitude de
partenaires (directions régionales, agences de transport en commun, organisations régionales ou loca-

les de transport, services de police, etc.). Ainsi, une attention particuliere doit étre portée a

by

I'architecture des systémes pour planifier a long terme la mise en place des services d’'information.

7

Systeme servant a la cueillette et a la diffusion de données relatives aux travaux routiers.
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Le tableau suivant présente les principales données tirées des fiches du volet Il et ayant servi a I'analyse comparative réalisée dans la premie-
re partie de ce rapport. Les données concernant le service Québec 511 proviennent du site Internet Québec 511 et des documents transmis
par le ministere des Transports du Québec.
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Florida’s Statewide 511 Southern California

Nom du service
d’information

Année de mise
en service

Entité
responsable

Couverture
(km routes / km
autoroutes)

Québec 511 - Info
transports

» Fin des années 1990
et début des années
2000 : information
sur |'état des routes
et les entraves a la
circula-tion (service
téléphonique de ba-
se, section du
site Internet);

= 2004-2005 :
lancement de
I'Info-routiére;

- 2008-2009 :
lance-ment de
Québec 5118,

Ministére des
Transports du Québec
(MTQ)

= Superficie de la
province :
1 667 441 km?;

= Le réseau routier du
Québec comprend
environ 185 000 km
de routes. Le MTQ
gére 29 000 km d'au-
toroutes, de routes
nationales, de routes
régionales et de rou-
tes collectri-ces ainsi
que 4 700 ponts et
viaducs;

Traveler Information
System (FL511)

2005 (mais 2009 pour
le systéme actuel)

Florida Department of
Transportation (FDOT)

= Les routes couvertes
sont les Interstate
highways (12), U.S.
Highways (6), State
Roads (10), les Ex-
pressways et les Toll
Roads (15) et la Card
Sound Road;

= En mars 2011, le
nombre de miles gé-
rés a l'aide des (STI)
du FDOT sur le Flori-
da Intrastate High-
way System (FIHS)
était de 1 251 miles,
soit 59 % du total du
FIHS.

511 (SoCal 511)

Juin 2010

Los Angeles County
Service Authority for
Freeway Emergencies
(LA SAFE)

» Cette région com-
prend cing comtés

couvrant une superfi-

cie d’environ
88 000 km?;

- Types de routes :
Interstate highways,
state highways et
federal highways.

Traffic, Travel and
Transit Info (511NY)

2008

New York State
Department of Trans-
portation (NYSDOT)

- Superficie de I'Etat :
141 300 km?;

- Types de route :
Interstates highways,
state highways et
artéres principales de
la région métropoli-
taine de New York.

8 Information tirée des documents de la page suivante : MTQ, Rapport annuel de gestion,
http://www.mtq.gouv.qc.ca/portal/page/portal/ministere/ministere /rapport_annuel

Traveller Road Infor-
mation Portal (TRIP)

Info-routes

2003

Ministére des
Transports de I'Ontario
(MTO)

- Superficie de la
province :
1 076 395 km?;

= Types de route :
celles entretenues
par le MTO.

511 San Francisco Bay
(511 SF Bay)

- TravInfo : 1998
= 511 SF Bay : 2002

Metropolitan
Transportation
Commission (MTC)

- Cette région com-
prend neuf comtés
d’une superficie tota-
le de 18 000 km?,
18 000 miles de rou-
tes et 1 400 miles
d’autoroutes;

- Types de routes :
Interstate highways,
state highways et
expressways.

UDOT Traffic (ancien-
nement Commuter-
Link)

2001

Utah Department
of Transportation
(UDOT)

- Superficie de I'Etat :
219 887 km?;

» Le UDOT administre
6 000 miles de free-
ways et de surface
streets.
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Couverture

(km routes / km
autoroutes)
(suite)

Nombre
d’habitants

Types
d’information

Modes de
diffusion

Principaux
partenaires
publics

Modéles
d’affaires

26

= 1 200 km de chemins
d'accés aux ressour-
ces et 3 600 km de
chemins de mine;

- 92 000 km de routes,
rues et chemins lo-
caux gérés par muni-
cipalités

Environ 8,1 millions

= Municipalités (ex. :
Ville de Montréal);

- Organismes publics
(ex. : Société des
traversiers du Québec
[STQ], Agence des
services frontaliers
du Canada, Sureté du
Québec, La société
des ponts Jacques-
Cartier et Champlain
inc. (PJCCI), I’Agence
métropolitaine en
transport (AMT), les
sociétés de transports
en commun de la
grande région de
Montréal [STM, STL,
RTL].

Financés et gérés
presque entierement
par le secteur public.

Environ 18,8 millions

= Florida Highway
Patrol,;

= Florida’s Turnpike
Enterprise;

= Orlando-Orange
County Expressway
Authority;

= Miami-Dade Express-
way Authority.

Financés par le public
et gérés en partie par
contrat d'impartition
au secteur privé.

Environ 17,9 millions

Environ 19,4 millions Environ 13 millions

Voir la section 1.3 « Constats sur les types d'information offerts »

Voir la section 1.2 « Constats sur les modes de diffusion »

= California Department
of Transportation
(Caltrans);

= California Highway
Patrol (CHP);

- Los Angeles County
Metropolitan Trans-
portation Authority
(MTA);

= Orange County
Transportation
Authority;

= Ventura County
Transportation Com-
mission;

- Organismes respon-
sables de services de
transport public.

Financés et gérés
presque entierement
par le secteur public.

| L'Observatoire de I'administration publique — ENAP

= Entités publiques
responsables des
transports (NJDOT,
CTDOT, NYCDOT);

= Coalitions d’organis-
mes en transport
(TRANSCOM, NITTEC,
I-95 Corridor Coali-
tion);

= Services de police
(New York State Po-
lice, New Jersey State
Police, etc.);

- State Emergency
Management Office;

- Organismes respon-
sables de services de
transport public (Me-
tropolitan Trans-
portation Authority,
etc.);

- New York State
Thruway Authority;

- Etc.

Financés par le public
et gérés en partie par
contrat d'impartition
par le secteur privé.

= Police provinciale de
I’Ontario;

= Service Ontario;

= Environnement
Canada.

Financés et gérés
presque entierement
par le secteur public.

Environ 7,2 millions

= California Department
of Transportation;
California Highway
Patrol (CHP);
Organismes respon-
sables de services de
transport public;
Entités locales res-
ponsables des trans-
ports (San Francisco
Municipal Transporta-
tion Agency, Conges-
tion Managements
Agencies, Smart
Corridor).

Financés par le public
et gérés en partie par
contrat d’impartition
au secteur privé.

Environ 2,8 millions

» Utah Highway Patrol
(UHP);

 National Weather
Service;

» Department of
Environmental
Quality;

- Autorités locales
(Salt Lake City, Salt
Lake County, etc.);

= Utah Transit
Authority.

Financés et gérés
presque entierement
par le secteur public.



Planification
stratégique (PS) -
Présentation des
documents
repérés

PS - Mission,
mandats, etc.
du service

d’information

= MTQ, Informations
aux usagers, Rapport
préliminaire, février
2009;

* MTQ, Modele de
gouvernance Québec
511 Info Transports,
29 décembre 2011;

= MTQ, Plan stratégique
2008-2012.

Mandat : Permettre
aux usagers de la route
de planifier des dépla-
cements efficaces et
sécuritaires®.

= Florida’s 511 State-
wide Implementation
Plan (2002);

= ITS Strategic Plan
(2005);

- FL-ATIS System
Design Document
(2008);

- Site Internet du
SunGuide Software;

- Invitation to nego-
tiate - Statewide
Advanced Traveler
Information System -
Phase II (2011);

= Rapports du 511
working group.

Information non
repérée.

= Regional Integration
of Intelligent Trans-
portation System
(RIITS) Ten-Year
Strategic Plan
(2010).

Mission du RIITS! :
Le réseau RIITS fournit
de l'information de
transport multimodal
en temps réel aux
gestionnaires de sys-
téme et aux voyageurs
afin d'améliorer la
mobilité, la sécurité et
la qualité de I'air.

Information incompléte
repérée dans les do-
cuments suivants :

- A travel information
service for NYS
(2008);

= 511NY Keeping New
York Moving;

- New York State ITS
Architecture.

Vision :

Le service 511NY
fournira a ses clients
des renseignements
utiles, accessibles, de
grande qualité et
disponibles en temps
opportun.

La clientéle du service
511NY inclut les voya-
geurs, le secteur com-
mercial et les agences
de transport en com-
mun.

Le but principal du

service 511NY est

d’augmenter la satis-

faction des usagers sur

les plans des déplace-

ments et de I'utilisation

du systeme de trans-

port, en améliorant :

- la mobilité et la
fiabilité;

+ la sécurité routiére;

* la durabilité de
I'environnement;

= la compétitivité
économique.

9  MTQ, Modéle de gouvernance Québec 511 Info Transports, 29 décembre 2011, p. 2.
10 RIITS, Mission, http:/ /www.riits.net/mission.html
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MTO - Traveler Infor-
mation Service Frame-
work :

- Phase I : Evaluation
des besoins;

- Phase II : Analyse
des opportunités
stratégiques;

- Phase III : Elabora-
tion du modele de
gouvernance;

= Phase IV : Planifica-
tion de la mise en
ceuvre.

Objectifs :

+ Mettre davantage
I'accent sur la cliente-
le;

= Encourager la transi-
tion vers les trans-
ports collectifs;

+ Gérer la congestion
routiére;

= Améliorer la sécurité;

+ Réduire la pollution.

511 Strategic Plan
(2006).

Mission :
» Le 511 Program doit

fournir de maniere
efficiente et écono-
mique l'information
désirée par les voya-
geurs et, de cette
maniére, doit amélio-
rer I'efficacité et
maximiser la capacité
du réseau routier;

» L'information fournie

doit étre exacte, fia-
ble, multimodale,
compléte et couvrir la
région;

» La responsabilité

pour la collecte,
I'intégration et la
diffusion de I'infor-
mation devrait étre
coordonnée régiona-
lement et étre octro-
yée de maniére ra-
tionnelle aux agen-
ces de transport de la
région (publiques et
privées), et ce, selon
les intéréts, les habi-
lités et les moyens
institution-nels de
chacun.

+ Planification initiale
dans le cadre des
Jeux olympiques de

- Statewide ITS
Deployment Plan
(2002);

= UDOT ITS Strategic
Plan (2006);

= Annual Information
Technology Plan
(2010, 2011, 2012).

Objectif initial :

+ Se doter d'un service
d’information en vue
des Jeux olympiques
de 2002.

Objectifs tirés des
évaluations interne
et externe (voir ci-
dessous) :

= 1 : Prendre soin des
avoirs du UDOT en
matiére de STI;

= 2 et 4 : Améliorer le
fonctionnement du
réseau de transport
et augmenter sa ca-
pacité;

= 3 : Améliorer la
sécurité.

27
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PS - Elaboration
du plan
stratégique

Evaluation des be-

Information non

soins et attentes des repérée.

usagers a l'aide de :

- groupes de discus-
sion;

- sondages;

- analyse des plaintes
et demandes de ren-
seignements;

- sondages aux Etats-
Unis et en Europe.

Etat de la situation

sur divers éléments :

- types d’information;

- modes de diffusion;

= collecte et traitement
des données.

Perspective sur
I’'organisation sys-
témique et les STI :
= cadre de référence
des STI et organisa-
tion des systémes.

Etablissement de
constats sur tous les
éléments précédents.

Etat de la situation
sur les éléments
suivants :

- les agences partici-
pantes et les parte-
naires;

- le systéme et son
architecture;

- la gestion du pro-
gramme.

Evaluation des be-
soins des membres.

Evaluation des for-
ces, faiblesses,
opportunités et
risques des aspects
du RIITS.

Elaboration de cons-
tats a partir de
I’évaluation et défi-
nition des priorités
stratégiques.

28 | L'Observatoire de I'administration publique — ENAP

Information non
repérée.

Détermination des

types d’utilisateurs,

de leurs besoins et

de leurs attentes,

a l'aide :

» d’entretiens privés;

- de groupes de dis-
cussion.

Etat de la situation

sur divers éléments :

- les types
d’information;

+ les modes de diffu-
sion.

Formulation de 170
idées.
Regroupement en
17 options stratégi-
ques.

Analyse colts-
bénéfices de chaque
option.

Détermination des
orientations straté-
giques a partir des
résultats.

Présentation de
données contextuel-
les sur :

- la perspective des
utilisateurs (com-
mentaires, taux de
satisfaction);

+ les tendances
d’utilisation du servi-
ce.

Analyse des modé-
les d’affaires et des
roles et responsa-
bilités des parte-
naires (voir la section
« éléments de gouver-
nance »);

+ Suivant des consul-
tations avec les di-
verses parties pre-
nantes, élaboration
d’une liste des
fonctionnalités
existantes et envi-
sagées pour son

service d'information.

Analyse colts-
bénéfices de chaque
fonctionnalité.

Elaboration de 6
scénarios budgé-
taires et opération-
nels.

Comparaison et
choix d’un scénario.

Evaluation interne
pour :

= examiner le pro-
gramme des STI;

= déterminer les ques-
tions et préoc-
cupations de la Trafic
Management Divi-
sion;

+ obtenir des com-
mentaires des par-
ties prenantes au
programme des STI.

Evaluation externe
pour examiner les
tendances ayant

un impact sur le pro-
gramme en STI
(tendances démogra-
phiques, habitudes de
déplacements, etc.).

Analyse détaillée
(arguments, in-
convénients, etc.) de
14 problématiques
(partage des roles et
responsabilités, modes
de financement, impar-
tition au secteur privé,
etc.).

Détermination
de 10 orientations
stratégiques.
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PS - Orientations Axe 1 : Diffusion de Information non 1. La gestion des Les objectifs initiaux du 1. Amélioration des 1. Conditions de 1. Améliorer la qualité
stratégiques I'information : por- repérée. données régionales  service 511NY étaient : services : améliorer circulation routiére : et la performance des

tée et moyens :

= Tenir compte du
contexte régional
dans la réponse aux
besoins;

= Consolider et bonifier
les services
d’information en pla-
ce au MTQ;

- Diversifier les
moyens technologi-
ques de diffusion;

= Définir des regles
relatives a la diffu-
sion.

Axe 2 : Collecte et
traitement de
I'information :

= Améliorer I'efficacité
des systémes actuels
de collecte et de trai-
tements;

= Mettre en place de
nouveaux systémes.

Axe 3 : Interopéra-
bilité des systémes :
= Viser I'interopérabilité
des systémes afin de
garantir I'efficacité
et I'efficience dans
la production et
la livraison de
I'information.

Axe 4 : Organisation
de l'information aux
voyageurs :

- Etablir une vision
organisationnelle au
MTQ;

- Etablir une vision
multipartenaire au
Québec;

= Développer et enca-
drer les partenariats.

pour permettre :

- d’archiver les don-
nées;

- d’évaluer la perfor-
mance;

+ de faire des recher-
ches de données;

- de réaliser la prévi-
sion des déplace-
ments routiers.

2. Le soutien aux
opérations pour
favoriser I'échange
de données intera-
gence;

* rapports régionaux
d’information;

- partage vidéo régio-
nal;

* projet Situational
awareness (carte
interactive du RIITS,
flux de données).

3. L'intégration des
réseaux régionaux
(pour favoriser
I'interopérabilité) :

= portail régional pour
les Information Ser-
vice Providers et les
développeurs;

- intérét pour
I'information liée aux
transports en com-
mun;

= intégration des don-
nées pour le service
Southern California
511,

» intégration des don-
nées pour le pro-
gramme de réduction
de la congestion rou-
tiere.

+ de rechercher et
d’utiliser la meil-
leure information
disponible (ex. : la
base de données de
TRANSCOM et les
autres bases de don-
nées dans ce genre);

- d’assurer l'intégration
de tous les modes de
diffusion;

- de faire en sorte que
le service 511NY
fournisse de
I'information cohé-
rente et a jour;

- de faire en sorte
que le service
511NY soit convi-
vial et transparent
(coordination et har-
monisation du conte-
nu au téléphone, sur
le site Internet ou par
des alertes courriel);

- de garantir
I'interopérabilité
régionale en suivant
le modele de
déploiement de la
Federal Highway
Administration.

les services existants,
c'est-a-dire le systéme
téléphonique automati-
sé 511 et le site Inter-
net Info-routes, et ce,
en intégrant des don-
nées publiques et
privées.

2. Standards des
données : faciliter
I'adoption de standards
pour les données
(TMDD, NTCIP, TCIP,
GTFS) ce qui permet-
trait de favoriser
I'approvisionne-ment
en données sur les
transports collectifs et
la circulation routiére.
3. Clienteles mal
desservies : fournir
des services
d’information a cer-
tains types
d’utilisateurs négligés
jusqu’a présent (pié-
tons, cyclistes, person-
nes handicapées,
utilisateurs des régions
rurales).

4. Frontieres : aider
les voyageurs a optimi-
ser leur passage aux
frontiéres et la planifi-
cation de leur dépla-
cement.

= Colliger des don-nées
des smart corridors
et des régions péri-
phéri-ques;

+ Etendre I'utilisation
des temps de par-
cours sur les PMV;

+ Fournir les temps de
parcours historiques
pour planifier les dé-
placements;

- Diffuser les images-
caméras sur Internet;

+ Diffuser de I'infor-
mation par l'inter-
médiaire des appa-
reils portatifs;

= Améliorer la collecte
de données des auto-
routes;

+ Fournir des services
personnalisés.

2. Transports en
commun :

= Remplacer I'outil de
planification des dé-
placements;

- Diffuser de
I'information au
moyen d’appareils
portatifs;

= Fournir des flux de
données externes;

= Ajouter les données
d’autres agences;

= Fournir de
I'information en
temps réel;

+ Fournir des services
personnalisés;

- Elaborer une archi-
tecture et des ré-
seaux de
communication pour
un systeme
d’information en
temps réel.

Sl

2. Investir progressive-
ment dans les STI pour
minimiser les risques.

3. Faire de la R-D et
rechercher les bonnes
pratiques.

4. Elaborer et main-
tenir un plan de dé-
ploiement des STI pour
I'ensemble de I'Etat.

5. Assurer un finance-
ment discrétionnaire
consacré aux STI.

6. Répartir adéquate-
ment les opérations et
la maintenance des STI
entre le bureau central
du UDOT, les bureaux
régionaux du UDOT et
le secteur privé.

7. Fournir de l'infor-
mation gratuite et de
qualité aux voyageurs
de I'Etat.

8. Déployer un réseau
de communication en
fibre optique a la
grandeur de I'Etat et
faire des recherches
sur les technologies de
détection et les « pro-
bes applica-tions ».

9. Centrer les STI des
zones rurales sur la
sécurité et les déployer
dans les endroits les
plus fréquentés.

10. Centrer les STI des
artéres principales sur
les systemes de signa-
lisation, les temps de
parcours et la gestion
intégrée des corridors
de certains endroits
clés.
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PS - Orientations Ces trois catégories 3. Autres services :
stratégiques d’initiatives stratgiques - Fournir de l'informa-
(suite) sont soutenues par des tion sur la disponi-
éléments transver- bilité des stationne-
saux : ments;
- Eléments - Elaborer une version
institutionnels abrégée du 511 pour
(membership, diffuser de
gouvernance, I'information
financement, etc.); d’urgence sur des
- Eléments appareils alternatifs;
technologiques + Transfert des appels
(réseaux de vers les Freeway Ser-
communications, vice Patrol.

logiciels, etc.). 4. Soutien

administratif :

- Mettre a jour et
améliorer l'interface
du systéme CAD pour
la CHP;

« Automatiser
I'intégration des don-
nées au Traveler In-
formation Center
(TIC);

= Améliorer la collecte
de données aupres
des agences;

= Améliorer les flux de
données externes;

= Fournir des données
archivées aux orga-
nismes de planifica-
tion;

= Améliorer la perfor-
mance, la disponibili-
té et la fiabilité du
systéme.
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PS - Eléments
de gouvernance

ETUDE COMPARATIVE SUR LES PRATIQUES D’EXCELLENCE EN

Vision organisation-
nelle a I’'échelle
minis-térielle préci-
sant les roles et res-
ponsabilités pour :

- le centre d’informa-
tion aux voyageurs
(CLV), le CIGC, les
directions territoria-
les (DT) et les cen-
tres de services.

Vision organisation-
nelle a I’échelle
nationale précisant
les réles et responsa-
bilités pour :

- les voyageurs, le
centre intégré
d’information aux
voyageurs (CIIV), le
MTQ, les municipa-
lités, les exploitants
en transport collectif,
les services spéciali-
sés, les sources com-
plémentaires
d’information, les
autres partenaires.

Modéle de gouver-
nance comprenant les
entités suivantes :

= Comité de gestion et
de I'exploitation;

= Comité directeur
Québec 511;

» Comité de coordina-
tion ministérielle
(CCM) Québec 511;

= Table ministérielle
des conditions routie-
res;

= Comité de parrainage
des CIGC;

= Table ministérielle de
pilotage du systeme
des travaux routiers.

Ces entités sont com-

posées de représen-

tants de plusieurs
directions du MTQ

(ex. : DC, (DSO), DTI,

CIGC, DT, bDGMO,

DGQE).

Information non
repérée.

La structure institu-
tionnelle pour assurer
le fonctionnement du
RIITS est le Configu-
ration Management
Committee (CMC). Il
s’occupe des questions
suivantes :

- membership et parti-
cipation;

- forum de discussion;

= planification stratégi-
que;

= systémes;

- performance;

= budget;

= réglements adminis-
tratifs;

= problématiques et
recommandations
liées au RIITS;

- standards technologi-
ques;

= promotion;

= coordination externe.

Le CMC est appuyé par

des sous-comités

chargés d’analyser plus

en profondeur certains
dossiers (promotion,
standards, groupes de
discussion, etc.).

Information non
repérée.
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Etablissement d’une
structure de gouver-
nance sous la forme
d'un comité consulta-
tif sous la direction
du MTO composé de
18 a 20 représentants
provenant des organi-
sations suivantes :

+ Metrolinx (1);

= NITTEC (0-1);

+ Service des STI du
MTO (2);

+ Service de gestion de
la circulation du MTO
(1);

+ Service des trans-
ports en commun du
MTO (1);

= TIS National (1);

» STI Canada (1);

* agences municipales
de transport collectif
(4 ou 5);

* agences municipales
chargées de la circu-
lation routiére
(4 ou 5);

= associations des
transports actifs tels
que la marche ou le
vélo (1);

= associations repré-
sentant les personnes
handicapées (1).

Choix du modéle
d’affaires financé
et géré par le sec-
teur public.

Précisions des rdles
et responsabilités
pour le secteur privé
(fournisseurs de servi-
ces, médias, etc.).

Précisions des rdles
et responsabilités
pour les acteurs du
secteur public (Cal-
trans, CHP, CMAs,
Smart Corridors, agen-
ces de transport collec-
tif).

La stratégie 6 aborde
la question des roles et
responsabilités du
UDOT. Plus particulie-
rement, elle aborde les
éléments suivants :

- Evaluation des res-
ponsabilités actuelles
assumées par chaque
entité du UDOT, no-
tamment celles en
région;

+ Partage des taches
en fonction des res-
sources;

= Impartition des
activités de mainte-
nance au secteur
prive;

- Etablissement de
politiques et de pro-
cédures décrivant les
interactions entre le
bureau central et les
directions régionales;

= S’assurer d'avoir des
ressources humaines
bien formées pour
gérer les contrats
avec le secteur privé.
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Information non
repérée.

Etablissement de 49
mesures spécifiques
pour soutenir les initia-
tives stratégiques.

Information non
repérée.

Information non
repérée.

PS - Eléments
liés a la mise
en csuvre

Mise en place d’un
budget et d’'un
échéancier pour
chaque mesure.

Financement par le
secteur public (NYS-
DOT).

Financement par le
secteur public
(LA SAFE).

Financement par le
secteur public
(FDOT).

Méthodes de finan-
cement envisagées
pour FLATIS-II :

= Présentation d'un
commanditaire ou de
publicités sur le site
Internet;

- Affichages de com-
manditaires sur les
pancartes et affiches
511 en bordure de
route;

= Fournir de I'informa-
tion ou des rabais
(mobile couponing)
sur les commerces
rencontrés sur la
route (via une appli-
cation mobile ou le
site Internet mobile);

Modes de
financement

Financement par le
secteur public (MTQ).
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Détermination de 16
initiatives stratégi-
ques (c’est-a-dire 4
pour chaque priorité
stratégique), d’un bud-
get et d’'un échéancier.

Etablissement d’un
modéle d’affaires
pour chaque priorité
stratégique traitant
des éléments sui-
vants :

* partenariats;

= gouvernance;

» financement;

* mise en marché
(promotion);

- indicateurs de per-
formance;

+ technologies.

Détermination de

I'implication du privé

dans la gestion
opérationnelle des
16 initiatives straté-
giques (conception,
construction, finance-
ment, exploitation,
entretien).

Financement par le

secteur public (MTO).

Etablissement d’un
budget de 10 ans
pour mettre en ceu-
vre les objectifs
stratégiques.

Etablissement de
lignes directrices
pour l'octroi de
contrats de service
au secteur privé, qui
est chargé de la
plupart des aspects
liés a I'intégration et
la diffusion de
I'information.

Financement par le
secteur public pro-
venant de :

* Federal Surface
Transportation Pro-
gram et du Conges-
tion Mitigation and
Air Quality (FHWA);

* MTC SAFE;

- State Transit Assis-
tance Funds.

Méthodes de finan-

cement évaluées

dans le plan straté-

gique (non rete-

nues) :

= Achat d’une licence
pour permettre au
secteur privé de dif-
fuser l'information
produite;

= Association avec un
ou des commanditai-
res;

Etablissement d’un
plan d’action détaillé
pour chaque orienta-
tion.

Etablissement de
mesures de perfor-
mance pour chaque
orientation.

Présentation des
implications du plan
stratégique a I'égard
de l'architecture des
STI.

A cet égard, le plan
stratégique recom-
mandait I'adoption d’un
budget consacré aux
STI.



Modes de
financement
(suite)

Ressources
attribuées

Information non
repérée.

= Fournir de I'informa-
tion touristique ou
sur des événements
spéciaux, et ce, sur
une page du site In-
ternet.

Dépenses pour le
systéme FLATIS :
- 1 M$ US (2007);
= 3 M$ US (2008);

Dépenses pour le

systéme FLATIS II :

- 14,11 M$ US (2009);

- 4,53 M$ US (2010);

- 5,41 M$ US (2011);
5,36 M$ US (2012);
5,76 M$ US (2013).

Dépenses associées au
plan stratégique du
RIITS pour la période
2010-2020 :

- 36,4 M$ US.

Information non
repérée.
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2006 : Dépenses
d’investissement du
service Info-routes :

= 470 000 $ CA.
2010-2013 : Dépenses

prévues dans le plan
stratégique :

- 10,3 M$ CA.

= Ventes de publicités
téléphoniques ou en
ligne;

- Abonnements
payants des utilisa-
teurs pour obtenir
certains services.

Selon le plan straté-

gique, les dépenses

prévues pour la pério-

de 2006-2016 sont de

71,9 M$ US, dont :

* 9,9 M$ US en
dépenses

d’investissement, et;

* 6,2 M$ US en
dépenses annuelles
de fonctionnement.

Dépenses repérées :
1999 :

= 70 M$ US pour
I'ensemble des STI;

2009 :

= 1 M$ US pour le
logiciel de gestion de
la circulation et
49 000 $ US en dé-
penses de fonction-
nement annuelles;

= 275 000 $ US pour le
systeme RVI;

+ salaires de 6 person-
nes travaillant a
temps plein au centre
de gestion de la cir-
culation;

= 50 000 $ US pour la
conception du site
Internet mobile plus
25 000 $ US en frais
annuels de fonction-
nement

Dépenses pour amé-
liorer CommuterLink :
+ 2010 : 1,5 M$ US;
+ 2011 : 496 k$ US;
= 2012 : 484 k$ US.
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ELEMENTS

Stratégie de
communication

Méthodes
d’évaluation
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Utilisation de deux
comptes Twitter.

Diffusion des don-
nées par I’'entremise
de Météomedia.

Affichage en bordure
de route.

Partenariats avec
d’autres entités
publiques.

Evaluation de la
satisfaction de la
clienteéle :

- Analyse des plaintes
et des demandes de
renseignements;

- Réalisation de
sondages;

= Mise en place de
groupes de discus-
sion.

Evaluation de la
performance :

= Taux de satisfaction.

Diffusion de matériel
éducatif et informa-
tionnel au moyen

du site
educate.fl511.com

Etablissements de
partenariats avec
des partenaires
publics et privés
pour la promotion
des services 511.

Partenariats avec les
médias.

Flux de données
externes (third party
data feed).

Utilisation du réseau
social Twitter.

Mesures de perfor-
mance :

- nombre de deman-
des d’information
regues au cours de
I'année.

Evaluation de la
satisfaction de la
clientéle : sondage
réalisé tous les 2 ans
pour déterminer le
degré de sensibili-
sation et satisfaction a
I’égard du service
FL511. Les éléments
mesurés sont :

= Taux d'utilisation des
médias usuels (radio
et télévision);

= Taux d'utilisation des
autres modes de dif-
fusion;

- Connaissances des
services 511;

= Taux d’utilisation des
services 511;

= Appréciation du
systéeme RVI;

= Personnalisation des
services 511;

Utilisation limitée
des réseaux sociaux
Facebook et
YouTube.

Information non
repérée
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Utilisation des ré-
seaux sociaux Twit-
ter, Facebook,
YouTube, etc.

Flux de données
externes (511NY
Developer Resources
Area).

Diffusion des don-
nées du 511NY par
I’entremise des
médias, radios
commerciales et
chaines de télévi-
sion.

Evaluation de la
satisfaction de la
clientele et de la
performance :

- Analyse des commen-
taires laissés par les
utilisateurs sur le site
Internet ou sur le
systéme RVI;

= Sondage en ligne;

» Production de Per-
formance reports
contenant un résumé
des commentaires,
des statistiques
d’utilisation, la lon-
gueur et l'origine des
appels, le nombre
d’appels regus en
fonction des heures
de la journée.

Diffusion de bulle-
tins d’information
aux médias.

Le plan stratégique

précise que le service

511 fera I'objet d’une

promotion par

I'entremise :

= de publicités;

+ de pancartes situées
en bordure de route;

- d’affichage de la
marque 511 dans des
évenements publics;

+ des réseaux sociaux;

= de communiqués de
presse;

- de partenariats (sec-
teurs public et privé);

+ des PMV.

Evaluation de la
satisfaction de la
clientele et de la
performance :

» Taux de satisfaction
des appels téléphoni-
ques;

= Taux de disponibilité
du service
d’information sur les
conditions routiéres
hivernales.

» Le plan stratégique
prévoit notamment
les indicateurs de
performance sui-
vants :

* Nombre d’appels;

* Nombre de sessions
Internet par mois;

* Nombre
d’abonnements aux
meédias sociaux;

= Nombre de kilome-
tres couverts (auto-
route, artere, route
locale).

La promotion du
service 511 SF Bay a
été impartie au
secteur privé.
Utilisation des ré-
seaux sociaux Twit-
ter, Facebook, etc.

Flux de données
externes (Developer
Resources).

Diffusion des don-
nées par I’entremise
des médias, radios,
etc.

Statistiques trimes-
trielles d’utilisation
(services téléphoni-
ques, site Internet, site
Internet mobile, types
d’information deman-
dés, outil My511, etc.);

Réalisation de son-
dages (fréquence
d’utilisation; satisfac-
tion, information
consultée, qualité des
données, impact sur
les déplacements,
etc.) :
= Sondage de 2011 sur
|'utilisation du service
téléphonique et du
site Internet.
= Sondages de 2008 et
2009 sur l'utilisation
des services.

Groupes de discus-
sion de 2002 sur
divers aspects (traffic,
transit, rideshare,
bicycling).

Campagne de publi-
cité dans le cadre
des Jeux olympiques
de 2002 (publicités,
matériel imprimé des
Jeux mentionnant
CommuterLink, etc.).

Campagne Know
before you go (publi-
cités radiophoniques et
dans les journaux,
panneaux en bordure
de route, etc.).

Diffusion des don-
nées par l'entremise
des médias, radios,
etc.

Utilisation des ré-
seaux sociaux Twit-
ter, Facebook,
YouTube, etc.

Selon le plan stratégi-
que en STI du UDOT,
la performance liée au
service d’information
est mesurée a l'aide :

- de la fiabilité des
prévisions météoro-
logiques;

+ de la fiabilité des
données sur les tra-
vaux (en %);

- de la fiabilité des
temps de parcours
estimé;

» du nombre de
« hits » sur le site
Internet.



Méthodes
d’évaluation
(suite)

Fonctionnement -
Commentaires
préliminaires

Fonctionnement -
Collecte de
I'information
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= Information trés

détaillée;

* Plusieurs systemes

utilisés pour collecter,
traiter et diffuser
I'information;

= Interopérabilité

limitée des systémes.

Données collectées a
partir des sources
suivantes :

= Caméras (incidents,

fluidité de la circula-
tion, conditions rou-
tiéres et environne-
mentales);

- Signalement de

situations au Centre
de télécommunica-
tion (CDT) ou au
CIGC (conditions rou-
tieres, événements,
incidents, progres des
travaux) par les opé-
rateurs du MTQ ou
par appels (patrouil-
leurs MTQ, corps po-
liciers, public, etc.)

- Plusieurs technolo-

gies de détection,
intrusives ou non
(circulation, inci-
dents);

» Systéme d’informa-

tion sur I'état des
routes (ERT) (alimen-
té par le Systeme
Rafales);

= Moment de la de-
mande d’information;

- Prise de décision sur
la base de I'informa-
tion fournie par le
511;

= Utilisation du 511 en
cas d’urgence.

» SUNGUIDE est le

nom du logiciel utilisé

par les Traffic mana-
gement
centers (TMC)
régionaux pour gérer
la circulation;

= FL-ATIS est le syste-
me qui inclut SUN-
GUIDE et d'autres
systémes pour pro-
duire et alimenter le
service FL511.

Données collectées par
les TMC régionaux a
partir des sources
suivantes :

- Probe data (circula-
tion);

- Lecteurs de plaques
d’immatriculation;

- Lecteurs de toll tags;

- Détecteurs radio;

= Capteurs (Global
positioning system
sensors);

= Surveillance par
systémes de caméras
en circuit fermé;

= Personnel des TMC
des districts;

= Road Rangers et
Florida Highway
Patrols (utilisent le
systéme Computer-
Aided dispatch pour
transmettre
I'information sur les
incidents);

= Fournisseurs d’infor-
mation météorolo-
gique (conditions
routiéres);

- Le service SoCal 511
est alimenté par le
Regional Integration
of Intelligent Trans-
portation System
(RIITS), lequel est
administré par un
partenaire de LA SA-
FE, a savoir la MTA.

Données collectées par
les partenaires du
RIITS :

» LADOT (circulation,
caméras, etc.);

» Caltrans 7, 8 et 9
(circulation, caméras,
messages des PMV,
fermetures de route,
etc.);

» CHP (incidents);

» Long Beach Transit,
MTA (transports en
commun).

- MOVES est le nom
donné a I'ensemble
des STI de I'Etat de
New York;

- Plusieurs partenaires
du NYSDOT fournis-
sent de I'information
au service 511NY par
I’'entremise d’un ré-
seau d’échange
d’information (Infor-
mation Exchange
Netork ou IEN).

Données provenant de
cing bases de données
des organisations ou
systémes suivants :

- TRANSCOM;

- NITTEC;

= Condition Acquisition
and Reporting Sys-
tem / Information
Exchange Network
(CARS IEN system

= Condition Acquisition
and Reporting Sys-
tem (CARS) de la
NYSTA

= Winter Travel Advi-
sory du NYSDOT.

De nombreuses entités
(NITTEC, TRANSCOM,
NYSDOT, NYCDOT,
NYSTA, MTA, NYS
Police, etc.) alimentent
ces bases de données
pour les portions de
routes qu’elles cou-
vrent.
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- COMPAS est le nom
du systéme de ges-
tion de la circulation
routiere du MTO qui
permet de collecter,
traiter et diffuser
I'information sur le
service Info-routes.

Données collectées a
partir des sources
suivantes :

» Environnement Ca-
nada (conditions mé-
téorologiques);

= Compas - Systéme
d’information météo-
routiere (conditions
routiéres);

» Compas - Systéme
de télévision en cir-
cuit fermé;

= Compas - Postes de
détection des véhicu-
les (circulation);

+ Patrouille d’entretien
du MTO (état des
routes, incidents);

+ Police provinciale de
I'Ontario (incidents).

= La MTC a imparti au
secteur privé plu-
sieurs aspects de son
service d'information
511 SF Bay et des
systémes qui
I'alimentent.

Données collectées a
partir des infrastruc-
tures des organisa-
tions suivantes :

= Caltrans (conditions
de circulation routiée-
re, images-caméras,
etc.);

» CHP (incidents);

= Agences locales de
transport (conditions
locales de circulation
routiére, incidents
locaux, etc.);

+ Entreprises privées
(données complé-
mentaires sur le tra-
fic);

= Agences de transport
en commun (données
sur le transport en
commun).

= CommuterlLink est le
nom de lI'ensemble
des STI du UDOT.

Par I'entremise du
TranSuite Advanced
Traffic Management
System (ATMS), le
UDQOT et ses direc-
tions régionales, collige
les données suivantes :

» Images caméras;

» Données provenant
des stations météo-
routiéres;

- Messages des PMV;

- Vitesse de circula-
tion au moyen de
détecteurs;

Par I'entremise de

I’Event Tracking

Software (ETS), le

personnel du UDOT

collige des données
sur les incidents, les
restrictions et les
travaux.

UHP (incidents);
Municipalités (inci-
dents, travaux, etc.)
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Fonctionnement -
Collecte de
I'information
(suite)

= Systéeme TRR du DT
(avis - travaux rou-
tiers) alimenté par le
Service de projets ou
le Centre de services
(Cs);

» Stations météorou-
tieres (conditions
routieres)

Détection et gestion
des incidents :

= Application CAR du
CIGC (territoire de la
DGMO);

= Application AGIR du
CIGC (ile de Mon-
tréal);

= Progiciel Neptune du
CIGC de Québec.

Gestion des événe-

ments prévisibles :

= Systéeme TRR;

» Systeme PERMIS et
SGE-ENTRAVE (ville
de Montréal) utilisés
en amont de TRR.

Fonctionnement -
Traitement de
I'information

Gestion des données
sur les conditions
routiéres :

= Systéme ERT.
Fonctionnement -

Diffusion de
I'information

Les systémes TRR et
ERT alimentent le 511
téléphonique, le site
Internet, le site Inter-
net mobile et I'applica-
tion mobile Québec
511.

Les PMV sont alimen-
tés par les CIGC.

Partage d’informations
entre les partenaires
au moyen d’un canal
radio dédié (CB-canal
1) du SPVM, géré par
le CIGC de Montréal et
un réseau de téléaver-
tisseurs de gestion de
la circulation (TGC).

- Voyageurs
(incidents).

Les données sont

ensuite transmises aux

TMC régionaux (voir ci-

dessous).

Le RIITS traite, agrege
et archive les données
des divers partenaires.

Les données sont
enregistrées par les
TMC dans le sous-
systéme de fusion des
données (le logiciel de
gestion de la circula-
tion SUNGUIDE).

Le bureau central du
FDOT recoit les don-
nées régionales des
TMC (par I'entremise
du systéme de com-
munication Center to
Center) et les traite
par I'entremise du
centre de donnée du
systéme FL-ATIS.

Le RIITS alimente le
service SoCal 511.

Le sous-systeme de
diffusion de
I'information alimente

le service FL511. Les PMV sont adminis-

trés et alimentés par
Les PMV régionaux Caltrans.
sont alimentés par les

TMC par I'entremise du

logiciel SUNGUIDE.

36 | L'Observatoire de I'administration publique — ENAP

Ces entités utilisent de
nombreux systemes et
infrastructures a cet
égard (PMV, caméras,
centre de gestion de la
circulation, RIT, équi-
pes d’entretien ou
surveillance, systéme
computer-aided dis-
patch, etc.).

Les données agrégées
provenant des diverses
bases de données
transitent par
I'entremise de I'IEN du
NYSDOT.

L'IEN alimente le
service 511 NY.

Les données sont
ensuite transmises
aux centres régionaux
de régulation de
I'information (CRC)
(voir ici-bas) par
I'intermédiaire du
sous-systéme des
communications.

Les données sont
transmises au TIC de
la MTC laquelle
s’‘occupe de
I'intégration de
I'information.

Les centres régionaux
de régulation de
I'information (CRC) et
leur systéeme informa-
tique central agregent
et traitent automati-
quement les données
regues.

Plusieurs STI sont

utilisés, dont :

= Regional Transit
Information System
(RTIS).

Le TIC alimente le
service 511 SF Bay.

Le systéeme de rensei-
gnements sur la circu-
lation et I'état des
routes (SRCER) recoit
I'information agrégée
des CRC et alimente en
bulletins d‘information
le site Internet, le
systéme téléphonique
et les médias.

Les PMV sont alimen-
tés par le personnel
des CRC.

Un serveur fusionne les
données provenant de
I’ATMS et les transmet
au serveur de
I’Advanced Traveler
Information System
(ATIS).

Les données de I'ETS

sont également trans-
mises directement au
serveur ATIS.

Le serveur ATIS
alimente le service
UDOT Traffic.

Les PMV sont alimentés
par I'ATMS.
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BIBLIOGRAPHIE

La liste complete des références bibliographiques de méme que celle des personnes-ressources
ayant collaboré a I'étude figurent dans chacune des fiches ayant servi a la réalisation de cette
synthese et analyse comparative. Voir a ce sujet le rapport du Volet Il lié a 1a présente étude.
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ANNEXE I : INFORMATION ACCESSIBLE PAR L'ENTREMISE
DES SITES INTERNET

X X X X X X

Anglais X

Espagnol X X
Langue
Frangais X X

Autre X
Carte routiere c, Cs [¢ [¢ [¢ C C C

Circulation routiere (fluidité,

) C c t c t c ¢ [¢ (@
congestion) ! !

Conditions routiéres c t c t c-, e c t [¢

Prévisions et alertes météo C t C t, e

Travaux routiers (emplacements,
descriptions)

Incidents, accidents et
fermetures (emplacements, c t c t c t c t c t c t c t
descriptions)*?

Evénements spéciaux

(emplacements, descriptions) Eh ¢ € &t g it E

Caméras (emplacements, ima-
ges)

Radars (emplacements) C

c,m c,m c,m cm ¢ me ¢ m c,m

Panneaux a messages variables

c t c t C c
Information (emplacements, messages)

routiere Stations météoroutiéres
(emplacements)

Camionnage (restrictions,
emplacements, descriptions)

Ponts (emplacements) [¢ c, e c t

Postes frontaliers (temps
d’attente)

Cols montagneux
(emplacements)

Traverses maritimes
(emplacements)

Haltes routieres (emplacements,
services offerts)

Informations touristiques c t e e C c te [
Planificateur d’itinéraires routiers [¢ e e e C

Distance routiére / durée des
déplacements

11 Information du site Internet Info-routes seulement. Ce dernier se trouve dans la section « Info pour les voyageurs »
du site Internet du ministere des Transports de I'Ontario, laquelle n’est pas couverte dans la présente étude.

12 Accessible seulement a partir de la mi-octobre.

13 Dans le cas de Québec 511, ces éléments se trouvent sous I'onglet « Avertissements ».

14 Se trouve dans la section Developper resources. Voir : 511NY, 511NY Tools and widgets,
http://www.511ny.org/developer.aspx
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http://www.511ny.org/developer.aspx

Covoiturage o, e t, e t, o t, o

Stationnements - Disponibilité

P = c t
en temps réel

Stationnements - Information
générale, emplacements

Transports en commun - Cartes
des itinéraires et des arréts

Transports en commun —
Horaires

Transports en commun —
Information sur un fournisseur C
de service

i3

Transports en commun —
Services pour personnes e e
handicapées

Transports
en commun
et transports
alternatifs Transports en commun —
Planificateur d’itinéraires

Transports en commun - Tarifs o, t

Transports en commun -
Travaux et incidents

Transports en commun ou
alternatifs - Programme incitatif

Vélo - Cartes itinéraires c t cs, e cs, e c, Cs, e

Vélo - Informations générales
(sécurité, ressources, etc.)

Vélo - Planificateur d'itinéraires e [¢

Voies pour véhicules
multi-occupants

Accessibilité t, e t t, e t e t
Aéroports, taxis, ports, etc. e t, e e t, e
Assistance routiere t t, e t

Autres agences gouvernementa-
les en transport, partenaires, e e t, e e t, e e
etc.

Autres modes de diffusion
(ex. : téléphone, réseaux
sociaux, site Internet mobile,

Information applications iPhone, RIT, etc.)

complémentaire
Boite a outils pour les médias
(communiqués, multimédia, e m, t t m, t
outils, etc.)

Contact, commentaires,

o, e o o, t
sondages ! !

FAQ, aide technique t t, m t t t t t

Flux de données externes
(flux RSS, portail pour les t, 0 t, 0 t, 0, e t, 0, e
développeurs, etc.)

15 Uniquement les trains de banlieue dans la région de Montréal.
16 Le site Internet 511NY contient un sondage en ligne.
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T N A TS N N

Qualité de l'air

Routes a péage i, @ e & @
Inform’atlon : Services 511 voisins t, e e t, e e e t, e e
complémentaire
(suite) Services personnalisés N % - .

(ex. : My511)

Situations d’urgence t, e e t, e X

Légende :
c : information accessible par I'entremise d’une carte interactive

s : information accessible par I'entremise d’une carte statique (ex. : format PDF ou autre)
e : information accessible a partir d’un lien externe
m : information en format multimédia (images-caméras, photos, images, vidéos, etc.)
o : outil interactif pour accéder a de l'information (incidents, image-caméras, horaires, agences de transport, etc.)
t : information statique en format texte
X : information disponible

B Couches d’information sur les cartes interactives

Les sites Internet présentent de I'information de maniere visuelle par I'’entremise de cartes interac-
tives ou l'utilisateur est amené a sélectionner 'information désirée.

Le tableau suivant résume les principales couches d’information disponibles sur les diverses cartes
interactives disponibles sur les sites Internet des services d’'information a I’étude.

TYPES DINFORMATION ----“--

Circulation routiere

Conditions routieres X X X X
Prévisions et alertes météo X X

Travaux routiers X X X X X X X
Travaux routiers planifiés X

Incidents, accidents et

fermetures'’ X X X X X X X
Evénements spéciaux X X X X

Caméras X X X X X X X
Radars X

Panneaux a messages variables X X X X
Stations météoroutiéres X X
Camionnage X

Ponts X X

Postes frontaliers X

Cols montagneux X
Traverses maritimes X X X

Haltes routieres X X X

Informations touristiques X X

Planificateur d’itinéraires routiers X X X
Stationnements X X X X X

17 Dans le cas de Québec 511, ces éléments se trouvent sous I'onglet « Avertissements ».
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Voies pour véhicules
multi-occupants

Travaux et incidents - transports
en commun

Planificateur d’itinéraires - Vélo
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ANNEXE II : INFORMATION ACCESSIBLE PAR
L'ENTREMISE DES SITES INTERNET MOBILES
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X X X X

Langue

Information
routiere

Anglais
Espagnol
Francais
Carte routiere

Circulation routiére (fluidité,
congestion)

Conditions routiéres
Prévisions et alertes météo

Travaux routiers (emplace-
ments, descriptions)

Incidents, accidents et
fermetures (emplacements,
descriptions) *°

Evénements spéciaux
(emplacements, descriptions)

Caméras (emplacements,
images)

Radars (emplacements)

Panneaux a messages
variables (emplacements,
messages)

Stations météoroutiéres
(emplacements)

Camionnage (restrictions,
emplacements, descriptions)

Ponts (emplacements)

Postes frontaliers (temps
d’attente)

Traverses maritimes
(emplacements)

Haltes routieres (emplace-
ments, services offerts)

Informations touristiques

Planificateur d’itinéraires
routiers

Distance routiere / durée
des déplacements

X

€, i

c, m

¢ t

¢ t

c
t C
t t
t c t
t c t
t c t
m m
t
e

t
e
e
e
t

18 Information du site Internet Info-routes seulement. Ce dernier se trouve dans la section « Info pour les voyageurs »

du site Internet du ministére des Transports de I'Ontario, laquelle n’est pas couverte dans la présente étude.
19 Dans le cas de Québec 511, ces éléments se trouvent sous l'onglet « Avertissements ».
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Covoiturage e

Stationnements - Information

Py e
générale, emplacements

Transports en commun -
Horaires

Transports Transports en commun -
en commun Information sur un fournis- (¢ e
et transports seur de service

alternatifs
Transports en commun -

Planificateur d'itinéraires

Transports en commun -
Travaux, incidents, évene- C
ments spéciaux, fermetures

Vélo - Cartes itinéraires C
Aéroports, taxis, ports, etc. e

Autres agences gouverne-
mentales en transport, e
partenaires, etc.

Contact, commentaires,
sondages

FAQ, aide technique 122 t t t

Information
complémentaire

Routes a péage e
Services 511 voisins e
Situations d’urgence e

Légende :

c : information accessible par I'entremise d’une carte interactive

cs : information accessible par I’'entremise d’une carte statique (ex. : format PDF ou autre)
e : information accessible a partir d’un lien externe

m : information en format multimédia (ex. : images-caméras, photos, images, vidéos, etc.)

o : outil interactif pour accéder a de I'information (ex. : incidents, image caméras, horaires, agences de transport,
etc.)

t : information statique en format texte
x : information disponible

20 ]l s’agit en fait des conditions d’utilisation.
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ANNEXE III : INFORMATION ACCESSIBLE PAR
L'ENTREMISE DES SERVICES TELEPHONIQUES

ST N N T I R

RVI et commande a clavier

Accés Préposé X X

Préposé - aide seulement X X

Anglais X X X X X
Langue Espagnol X

Frangais X X

Circulation routiére (fluidité, 25

] X X X
congestion)
Conditions routiéres X X X X
Prévisions et alertes météo X
Travaux routiers (emplacements,

X X X X X X

descriptions)

Incidents, accidents et
fermetures (emplacements, X X X X X X X
descriptions)?®

Evénements spéciaux (emplace-
ments, descriptions)
Information

o5 Camionnage (restrictions,
routiere

emplacements, descriptions)
Ponts (emplacements) X X

Postes frontaliers (temps
d’attente)

Traverses maritimes (emplace-
ments)

Haltes routieres (emplacements,
services offerts)

Planificateur d’itinéraires routiers X

Distance routiere / durée des
déplacements

Transfert a des agences respon-
sables de services de transport X X X X X
en commun

Transports Transfert a des agences respon-
€n commun sables de services de transport X X
et transports adaptés

alternatifs R
Transfert a des agences respon-

sables d’aéroports ou de ports

Covoiturage X X X

21 Information du site Internet Info-routes seulement. Ce dernier se trouve dans la section « Info pour les voyageurs »
du site Internet du ministere des Transports de I'Ontario, laquelle n’est pas couverte dans la présente étude.

22 Indique uniquement les congestions routieres et non la fluidité de la circulation.

23 Dans le cas de Québec 511, ces éléments se trouvent sous 'onglet « Avertissements ».
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Assistance routiere

Contact, commentaires, sondage X X X X

FAQ, aide technique X X X X X X
Information Routes a péage X X
complementaire Services 511 voisins X X X X X

Services personnalisés X N X

(ex. : My511)

Rapporter un incident X X X

24 Redirige en fait les utilisateurs vers des organisations capables de préciser certains parcours.

46 | L'Observatoire de I'administration publiaue - ENAP



ANNEXE IV : INFORMATION ACCESSIBLE PAR
L'ENTREMISE DES APPLICATIONS MOBILES

SYNTHESE ET ANALYSE COMPARATIVE

X X X

Types
d’application

Langue

Information
routiere

Android

BlackBerry

iPhone, iPad, iPod Tiouch
Anglais

Espagnol

Francais

Carte routiere

Circulation routiére (fluidité,
congestion)

Conditions routiéres
Prévisions et alertes météo

Travaux routiers (emplace-
ments, descriptions)

Incidents, accidents et
fermetures (emplacements,
descriptions) 2°

Evénements spéciaux
(emplacements, descriptions)

Caméras (emplacements, ima-
ges)

Radars (emplacements)

Panneaux a messages variables
(emplacements, messages)

Stations météoroutieres
(emplacements)

Camionnage (restrictions,
emplacements, descriptions)

Ponts (emplacements)

Postes frontaliers (temps
d’attente)

Cols montagneux (emplace-
ments)

Traverses maritimes
(emplacements)

Haltes routieres (emplace-
ments, services offerts)

Distance routiere / durée
des déplacements

X

c, m

€, i

c t a

c, m

c e

c, t

c t e

c, t

€, it

€, it

c, m

c t

c t

c t

c t

c t

c t

25 Information du site Internet Info-routes seulement. Ce dernier se trouve dans la section « Info pour les voyageurs » du

site Internet du ministére des Transports de I'Ontario, laquelle n’est pas couverte dans la présente étude.

26 Dans le cas de Québec 511, ces éléments se trouvent sous l'onglet « Avertissements ».
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Information
complémentaire

Aéroports, taxis, ports, etc.

Autres agences gouvernemen-

tales en transport, partenaires, e

etc.

Contact, commentaires, t o7’ t .
sondage

FAQ, aide technique t t e

27 L/utilisateur peut laisser un message vocal pour signaler un incident ou laisser un commentaire.
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