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1.0 INTRODUCTION

-
-

En vue d'assurer une meilleure sécurité routiére sur le réseau
autoroutier québécois, le ministére des Transports a mis sur pied une
expérience pilote visant a offrir, par la présence de téléphones de
secours en bordure des routes, un service aux usagers du réseau qui
auraient besoin d'un service d'urgence ou de dépannage, disponible 24
heures par jour.

Cette expérience pilote est réalisée en vue de répondre a une demande
résultant de pressions exercées auprés du Ministére suite a la dispa-
rition d'un service semblable lors de 1'abolition des postes de péage
sur les autoroutes. ’

Les postes téléphoniques installés dans le cadre de cette expérience
sont trés simples d'usage et Teur fonctionnement est fiable. 1Ils
mettent 1'utilisateur en contact direct avec un centre d'écoute
lequel entre en communication avec le service concerné (remorque, $Q,
ambulance, etc.).

Ce service vise donc a offrir aux usagers de 1'autoroute la possibi-
1ité d'obtenir le service requis en un délai de temps moindre.

1.1 Historique

Le projet d'implantation des téléphones de secours a suivi un
cheminement difficile avant de se concrétiser.

- automne 1986: un premier projet est préparé en collaboration
avec la compagnie Urgence-Ecoute pour implanter a titre expé-
rimental vingt (20) postes téléphoniques d'urgence fonction-
nant par téléphonie cellulaire sur 1'A-10. Ce projet fut re-
fusé par le Conseil du trésor.

- Parallalement & ce projet, le Service des utilités publiques
étudiait en collaboration avec Bell Canada, Québec-Téléphone
et la Sdreté du Québec, 1'implantation de téléphones de
secours fonctionnant par téléphonie conventionnelle sur 1'A-40
entre Sainte-Foy et Charlemagne. Cette demande a été refusée
par le Conseil du trésor.

- été 1987: une nouvelle demande est présentée au Conseil du
trésor comprenant deux phases soit dans wun premier temps
1'implantation en 1987 des téléphones de secours sur 1'A-40 et
dans un deuxiéme temps, 1'extension du réseau aux autres auto-
routes de la province sur une période de trois ans & partir de
1988. Devant 1'hésitation de la Sireté du Guébec quant a as-
surer la gestion des appels, le Conseil du trésor a refusé de

donner son accord & ce projet.



- début novembre 1987: les autorités du M.T7.Q. visitent le cen-

tre de gestion des appels de la compagnie Urgence-Ecoute. Le

~"président d'Urgence~Ecoute remet une lettre offrant de finan-

cer, en collaboration avec ses commanditaires 1'expérience pi-

lote sur 1'A-10, proposition dans laquelle il accepte aussi
d'inclure 1'A-15.

- janvier 1988: une entente est intervenue entre le M.T.Q et

1'équipe d'Urgence-Ecoute pour 1'implantation de vingt (20)
téléphones de secours le long de 1'A-10, entre les kilométres
10,0 et 49,0, dont le financement est & la charge de 1'équipe
d'Urgence-Ecoute et ses commanditaires. L'expérience pilote
doit durer du 31 janvier au 31 octobre.

- fin mars 1988: fin de 1'implantation des téléphones de
secours sur 1'A-10 et mise en opération le 31 mars.

- octobre 1988: décision de prolonger 1'expérience pilote
jusqu'au 31 mars 1989. »

Ainsi, les téléphones de secours sont en opération depuis Te 31 mars
1988 et sont utilisés réguliérement par les usagers de 1 autoroute 10
depuis cette date.

1.2 Contraintes d'expérimentation

L'expérience pilote telle que réalisée sur 1'autoroute des Cantons de
1'Est, concerne un trongon spécifique de 1'autoroute et constitue
donc une expérience limitée. Le choix de 1'autoroute desservie a
suivi la proposition d'Urgence-Ecoute et le trongon particulier re-
tenu pour étude a été celui pour lequel les débits de circulation
étaient les plus élevés et donc pour lesquels on espérait recevoir le
plus grand nombre d'appels et ce de fagon a avoir un bon échantillon-
nage au niveau du nombre et des types d'appels regus.

Les conclusions de 1'évaluation du service offert par les té]éphbnes
de secours de cette expérience seront de toute évidence spécifiques a

ce type de route (autoroute) et & cet environnement (milieu semi-
urbain a rural).

1.3 0Objectifs

L'expérience pilote des téléphones de secours doit permettre
d'atteindre, de mesurer et d'évaluer plusieurs objectifs:

- évaluer le service rendu au conducteur;
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évaluer le type de service requis (dépannage, accidents, ren-
seignements, etc.);

mesurer les temps d'intervention des dépannages et des urgen-
ces; -

évaluer 1'usage progressif du systéme en regard de sa
publicisation;

évaluer le comportement et l1a fiabilité des téléphones en di-
verses saisons;

évaluer 1'apport aux accidents importants et aux conditions
climatiques difficiles;

enfin, apprécier globalement le systéme d'aprés les résultats
obtenus, les observations notées et les commentaires des usa-
gers.
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2.0 DONNEES

-
-

2.1 Caractéristiques physiques

L'autoroute des Cantons de 1'Est (A-10), constitue le site
d'implantation des téléphones de secours de 1'expérience pilote. Un
trongon de 40,0 km est couvert pour une période de 12 mois.

Vingt (20) wunités téléphoniques sont installées par paire, une de
chaque c6té de 1'autoroute, afin d'éviter qu'un usager requérant de
1'aide traverse a pied les voies de circulation. L'espacement entre
les téléphones est fixé, selon une base théorique, & quatre (4) ki-
lométres mais dépend des conditions environnementales et des caracté-
ristiques physiques de 1'endroit. En pratique, les distances varient
entre 3,2 et 4,5 km. Les premiéres boites téléphoniques sont instal-
lées au kilométrage 10,3 et les derniéres au kilométrage 46,0. La
carte 1 présente la localisation des diverses boites téiéphoniques le
long du trongon de 1'autoroute 10. _

Un panneau de présignalisation annonce 1le début de 1la zone
d'expérience et un autre sa fin. A 1'endroit de chaque téléphone, un
panneau indique la présence d'une unité téléphonique. Aussi, un pan-.
neau de présignalisation précéde a un (1,0) kilométre 1'emplacement
de chacun des téléphones.

Le systéme fonctionne essentiellement par la technologie du téléphone
cellulaire. L'alimentation se fait par une batterie de 12 volts as-
sistée d'un capteur solaire.

Les boites téléphoniques sont placées a un (1) meétre de 1'accotement
de maniére a étre facilement accessibles aux usagers dans le besoin
en s'arrétant sur 1'accotement.

2.2 Données recueillies

Plusieurs types de données ont été recueillies afin de pouvoir analy-
ser de fagon satisfaisante la situation et évaluer le service rendu
par la disponibilité des téléphones de secours.

En premier lieu, pour chaque appel effectué & partir d'un des vingt
(20) téléphones au centre d'opération d'Urgence-Ecoute, les informa-
tions suivantes sont notées: type d'appel, numéro de la boite, date,
heure, opérateur, probléme, nom, appartenance au CAA, véhicule, nu-
méro de plaque minéralogique, instructions de 1'usager, commentaires
additionnels et action prise par 1'opérateur.

~
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Deux (2) postes de comptage automatique ont permis de relever les dé-
bits de véhicules sur 1'autoroute des Cantons de 1'Est (A-10) dans
chacure des directions, soit au kilométre 34,5 & Marieville, et au
kilomeétre 21,0, a Chambly (localisations des anciens postes de

péage).

Par ailleurs, les banques de données de la Régie de 1'assurance auto-
mobile du Québec ont été consultées pour en tirer les accidents sur-
venus sur le trongon d'autoroute qui nous concerne. Les accidents
relevés de cette fagon ne correspondent évidemment qu'aux accidents
pour lesquels il y a eu rapport d'accident complété par un agent de
la SQ. '

Certains commentaires généraux sur les performances techniques du
systéme et les modifications apportées ou les observations quant au
fonctionnement méritent aussi d'étre soulignés. Ainsi au cours du
mois de juin, des modifications ont été apportées aux micro de
1'opérateur et de 1'usager afin d'améliorer 1la réception et
1'audition de la voix de chacune des parties. Un seul cas de vanda-
lisme a été relevé, soit au mois de juin, alors qu'un vandale s'est
Tivré a la destruction de cing (5) portes. Les portes ont été volées
et les charniéres brisées.

L'ensemble des données énumérées sera donc examiné afin d'évaluer 1le
service offert par le systéme de téléphones de secours.



3.0 . ANALYSE DES DONNEES

L'analyse des données comporte un ensemble de tableaux et de graphi-
ques présentant le comportement des divers types de données tout au
long de la période étudiée, d'avril a octobre.

3.1 Appels regus et faits

Le nombre d'appels total par mois inclut les répétitions d'appels
Ces répétitions sont occasionnées soit:

- par un usager en situation de besoin qui rappelle pour véri-
fier qu'une action a été prise;

- ou encore, par plusieurs témoins oculaires qui appellent au
sujet d'un méme événement.

Les répétitions d'appels ne nous donnent pas d'informations en sofi
mais peuvent nous orienter quant & 1'utilisation des téléphones.
Ainsi, pour les répétitions d'appels par plusieurs témoins oculaires,
le nombre d'appels indique la sensif@lisation de la population a
1'existence du service et, jusqu'a une certaine mesure, leur sens ci-
vique pour dépanner un autre usager. Dans le cas des répétitions
d'appels par le méme usager, le nombre pourrait étre une 1indication
d'une déficience au niveau du processus d'intervention ou encore tout
simplement de 1'impatience de 1'usager.

Le tableau 1 et 1a figure 1 nous présentent la proportion de répéti-
tions d'appels par rapport au nombre total d'appels effectués a cha-
que mois. Pour les répétitions d'appels, on a aussi discriminé, au
tableau 1, les répétitions par un méme usager ou par plusieurs usa-
gers pour signaler un méme incident, et représenté ces proportions
graphiquement a la figure 2. La proportion de répétitions d'appels
par rapport au total varie entre 13 % et 26 % et se situe en moyenne
autour de 20 %.

TABLEAU 1 - REPETITIONS D'APPELS

MOIS TOTAL  REPETITIONS 1 USAGER + 1 USAGER

: NB. % NB. % NB. %
avril 254 a7 19 % 77 11 23
ma 354 93 26 51 55 42 45
juin 362 69 19 47 68 22 32
juil. 414 84 20 69 82 15 18
aout 367 7119 43 61 28 39
sept. 3 - 69 22 35 45 65
oct. 218 29 13 10 34 19 66
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Une autre donnée intéressante a faire ressortir et qui rejoint Tles
données précédentes en nous orientant une fois de plus sur le sens
civique des individus, est la proportion d'appels faits par des té-
moins oculaires. La figure 3a nous permet de visualiser cet élément.
En moyenne, 23 % des appels sont rapportés par des témoins oculaires,
tel qu'exprimé a la figure 3b.

Pour la suite de 1'analyse des données, nous ne tiendrons pas compte
des répétitions d'appels et ne considérerons que le nombre
d'événements qui ont requis une intervention ou tout au moins une in-

‘formation de la part des opérateurs du centre.

Le service offert par les téléphones de secours en est un d'assis-
tance lors d'une situation de besoin de service et i1 est évident que
le besoin est encore plus important la nuit lorsque les débits de
véhicules circulant sur 1'autoroute sont moins élevés et que Tles
probabilités de secours sont réduites. I1 est important de
quantifier cette proportion, jour - nuit, pour évaluer le service par
rapport & une situation de besoin plus intense. La proportion des
appels regus la nuit (19 h 3 7 h) et le jour (7 h & 19 h) apparait au
graphique de la figure 4. Le rapport des appels regus la nuit varie
autour de 35 % du total des appels valides, soit une centaine
d'appels par mois effectués de nuit. La figure 5 nous indique que Te
type d'appels le plus fréquent effectué de nuit a trait a des
troubles mécaniques.

Pour 1'ensemble des appels regus, les appels pour troubles mécaniques
sont les plus fréquents, suivis des appels pour renseignements. Le
nombre d'appels pour accident, avec ou sans blessés, est le plus fai-
ble. Ceci s'explique évidemment par le nombre relativement peu élevé
d'accidents se produisant sur 1' autoroute Ces données sont repré-
sentées a la figure 6.

En contrepartie, 1la figure 7 nous montre la proportion des appels
faits par le centre d'opération aux divers intervenants. L'appel Tle
plus fréquent se fait aux garages, suivi des appels faits a la SQ.
Les ambulanciers sont rarement appelés évidemment pu1sque les acci=-
dents sont peu fréquents.

I1 est intéressant de visualiser les concentrations d'appels mensuels
par boite téléphonique et ces données apparaissent aux figures 8a et
8b, suivant la chaussée d'autoroute. On y remarque que du cété sud,
en direction est, ce sont les boites en début du trongon et plus pré-
cisément les boites 3 et 5 qui sont les plus sollicitées. Dans 1la
direction inverse, la chaussée nord, les boites les plus achalandées
sont dans 1'ordre les boites 24, 4, 8 et 6. I1 semble donc y avoir
une prépondérance d'appels sur les trongons d'autoroute ou le débit
est le plus élevé (boites 1, 3, 5 en direction est et les boites 4,
6, 8 en direction ouest), & 1'exception pour la chaussée nord ou Tles
boites 24 et 22 sont aussi trés utilisées. Cette derniére constata-
tion s'explique possiblement par le fait que ce sont les premiéres
boites téléphoniques de ce trongon et que ces téléphones regoivent
beaucoup d'appels pour des incidents survenus en amont de ces
localisations.
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FIGURE 3a : APPELS VALIDES RECUS
(de témoins / d'individus impliqués)

3007
21501
200
1567

100

B Appel de t€moins oculaires B Appel d'individus impliques
359. O Total des appels valides recus

[

I

Aviril Hai Juin Juillet Aout  Septembre Octobre

Mois

FIGURE 3b : PROPORTION DES APPELS VALIDES RECUS

Pourcentage d'appels

110.00%

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.007%

10.007%

0.00%

(de témoins / d'individus im-pliqués‘) '

ndividus impliqués - [___] Témoins

i t i 1

AVRIL MAI JUIN  JUILLET  AOUT SEPTEMBRE OCTOSRE

Mois



Nombre d'appels regus

Pourcentage d'appels

80 A1
60 4
40 A

20 A+

FIGURE 4 : PROPORTION DES APPELS VALIDES RECUS
(de jour / de nuit)

110.00%
100.007%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

B 1 Appels de jour

) :;Appels de nuit

AVRIL

MAL

JUIN JUILLET AOUT  SEPTEMBRE OCTOBRE

Mois

FIGURE 5 : APPELS DE NUIT
(par type /par boite)

1

]

i/

iy

7

7

|
0 g g
H 4

l

Troubles mécanigues

Renseignemems

Autres appels

@ @ @ @ @ @ Appels pour accidents

AVRIL

'UIN

UILLE'

AOUT

Mois

EPTEMBRE OCTOBR"

Type d’appels



Nombre d’appels faits

1

Nombre d’appels recus

FIGURE 6 : NOMBRE D'APPELS VALIDES REGUS PAR TYPE

/
/ /
s

— — ! -
200 / :
. v — —
150 J// T~ ]4 /—K{UJ I——’—/] / J; Troubles mécaniques
120 i/// /_g 1_/:/1“1_ &Hj | /Renseignemems

- ; £t
01 A éy _1_,_’,) / ’f/— gy [__/—}_/ w—_[/; fZ/Autres appels
L/Q =/ [ - - L_Y / Appels pour accidents

0

T - T T Y T T
AVRIL MA| JUIN JUILLET ACUT SEPTEMBRE OCTOBRE

FIGURE 7 : APPELS FAITS PAR LE CENTRE D'OPERATION

= —7 |
oy, ] ] ] ] S
NG T DT T T G
W E o o o T B3/ aures aoers

7 7 7 = J 7 : D/ Appels aux ambulances
AVRIL MAI JUIN - JUILLET A.OC‘T V SEPTEMBRE OCTOBRE

Mois

Type d'appels | |

Type d'appels



Nombre d'appels regus

Nombre d'appels recus
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Les figures 9a et 9b nous présentent la distribution des appels du
type "pour renseignements" par boite et suivant les mois étudiés.
Pour —ce type d'appels ce sont les boites 3 et 5 qui sont 1les plus
sollicitées en direction est. Les informations revenant 1les plus
souvent a ces téléphones sont pour les Etats-Unis et pour St-Jean.
En direction ouest, les boites les plus utilisées pour renseignements
sont les premiéres du trongon, les boites 24 et 22 et, les boites 8,6
et 4. Ces derniéres sont utilisées le plus souvent pour des rensei-
gnements pour Montréal et ses environs.

3.2 Accidents

En ce qui concerne plus précisément les accidents, on note que parmi
les accidents rapportés par téléphone, certains de ceux-ci ne font
pas 1'objet d'un rapport d'accident par la SQ. Par ajlleurs, cer-
tains accidents rapportés par la SQ n'ont pas fait 1'objet d'un appel
téléphonique. Pour le premier cas, des accidents rapportés par télé-
phone mais pour lesquels il n'y a pas eu rapport de la police, il est
probable que ces accidents aient été réglés par un constat a
1'amiable. Dans 1'autre cas, on conclut que ce ne sont pas tous les
incidents qui sont rapportés par téléphone, ou encore que dans cer-
tains cas les policiers sont sur les lieux de 1'accident suffisamment
vite pour qu'aucun usager de la route n'ait besoin de rapporter la
situation.

L'ensemble des données concernant les accidents apparait au ta-
bleau 2. Ajoutant les accidents qu'on suppose réglés par un constat
a 1'amiable a ceux ayant fait 1'objet d'un rapport d'accident par 1la
SQ, et comparant ces derniers totaux au nombre d'accidents rapportés
par appels téléphoniques, on obtient en moyenne 55 % des accidents
totaux rapportés au moyen des postes téléphoniques. On améliore
possiblement donc le temps d'intervention dans 55 % des cas
d'accidents avec ou sans blessés et par le fait méme, on libére plus
rapidement les voies de circulation. Ce résuitat nous semble étre
une conséquence trés positive du systéme de téléphones d'urgence.

TABLEAU 2 - DONNEES D'ACCIDENT

MOIS AVRIL MAI JUIN JUIL. AOUT SEPT. oCT.

accidents avec rapport
SQ (km 6 a 52) 17 21 18 27 43 31 -

appels téléphoniques _
pour accidents 11 24 19 24 27 27 -

accidents avec rapport
SQ et téléphone 3 7 4 8 11 13 -

tota) des accidents
rapport SQ + constat amiable 25 38 33 43 59 45 -

appel pour accidents/
total des accidents 44% 63% 58% ©  56% 46% 60% -




FIGURE 9a : NOMBRE D'APPELS VALIDES RECUS POUR RENSEIGNEMENTS
(par mois / par boite)
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3.3 Débits de circulation

A 1'aide de compteurs installés aux localisations des anciens postes
de péage de Chambly (km 21,0) et de Marieville (km 34,5), on a pu re-
lever les débits moyens mensuels. De fagon & comparer les tendances
du nombre d'appels par mois au débits moyens mensuels, les figures
10a et 10b reproduisent sur un méme graphique, les variations de dé-
bits et d'appels. Seules les données provenant des boites aux envi-
rons immédiats des compteurs ont été comptabilisées, soit des boites
5, 6, 7, 8, 11 et 12 pour le compteur de Chambly et les boites 13,
14, 15, 16, 17 et 18 pour le compteur de Marievilie. On note que,
pour les mois dont les débits sont les plus élevés, le nombre
d'appels valides regus semble aussi étre le plus élevé. Cette ten-
dance était prévue pour la période couverte, les mois sans neige ou
autres conditions climatiques adverses, mais on s'attend toutefois,
que pour les mois d'hiver, la tendance soit inversée c'est-a-dire que
les débits diminuent alors que le nombre d'appels augmentent.

3.4 Conditions particuliéres

Cette section traitera de deux cas particuliers soit les longues fins
de semaine (24 juin, 1 juillet, 3 septembre et 7 octobre) et une si-
tuation de conditions adverses, une tempéte de neige imprévue, le 22
octobre. :

Pour le cas des fins de semaine plus longues, le nombre d'appels sem-
blent varier avec les débits. Comme les débits de véhicules sont
plus élevés sur les routes durant ces périodes-1a, il s'en suit que
le nombre d'appels est plus élevé sans toutefois étre exceptionnel.
Plus de gens se déplacent, plus de situations d'urgence ou de besoin
surviennent.

Dans le cas de la tempéte de neige non attendue le samedi 22 octobre,
i1 semble que les gens ayant eu a circuler ont eu plus de difficulté.
La tempéte n'ayant pas été annoncée et étant assez t6t dans la sai-
son, un bon nombre de gens n'avaient possiblement pas posé leurs
pneus d'hiver et ont diG subir des conditions de route difficiles.
Comme le traduit les rapports des appels regus au centre d'opération,
entre 6 h 00 et 14 h 30, treize (13) véhicules ont pris le fossé et
nécessité de 1'aide. Le centre d'opération a di faire appel & plu-
sieurs compagnies de remorquage durant cette période sans toutefois
sembler étre débordé. Cette situation nous a donné un apergu des
conditions qui prévauderont cet hiver et des problémes a anticiper.

Un autre incident qui mérite d'étre souligné ici est un appel regu du
chauffeur d'un autobus Voyageur au sujet d'un de ces passagers qui
éprouvait des troubles cardiaques. Une ambulance a immédiatement été
envoyé sur les lieux et le passager a été dépéché a 1'hdopital le plus
prés.
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3.5 Retour des questionnaires d'enquéte

Depuis 1le mois d'octobre, un questionnaire d'enquéte a été remis a
tous les usagers des téléphones de secours ayant recu de 1'aide de la
part. d'un garage appelé par le centre d'opération. Pour 1les mois
d'octobre et de novembre, quarante-huit (48) questionnaires ont été
retournés par les usagers ayant bénéficié d'une assistance quelconque
de la part d'un garage. Les statistiques suivantes ressortent de ces
questionnaires d'enquéte: :

- pour se rendre au téléphone:

.- marché 0 a 15 minutes = 13 usagers

15 & 30 minutes =11 "
plus Tongtemps = 4 "

- aide d'dn autre automobiliste = 8 usagers

- son propre véhicule = 8 usagers

- délai de 1'aide requise:

- 0 & 15 minutes = 15 usagers

- 15 a 30 minutes = 24 "

- 30 & 60 minutes = 9 "

- . plus de 60 minutes = 0 "

- 1'aide correspondait au besoin:

- oui = 47 usagers
- non = 1 "

- délai considéré raisonnable par 1'usager:
- oui 48 usagers
- non 0 "

Dans  1'ensemble, les usagers des téléphones de secours semblent
satisfaits du service rendu et leurs commentaires démontrent qu'ils.
sont rassurés par 1'existence de ce systéme.



4.0 CONCLUSION

L'expérience pilote des téléphones de secours sur un trongon de
1'autoroute des Cantons de 1'Est (A-10) a été tentée afin d'évaluer
si ce type de service était valable pour répondre aux besoins
d'usagers de la route qui seraient dans une situation d'urgence rela-
tive (panne, accident, etc.). La période d'étude s'est étendue sur
une période de sept (7) mois, d'avril & octobre, inclusivement.

Pour chacun des mois analysés, plus de deux cents appels ont été re-
gus au centre d'opération, et pour le mois de juillet c'est plus de
quatre cents appels qui ont été effectués a partir des téléphones de
secours. Ces chiffres en eux-mémes font foi de 1'utilisation im-
portante sinon de la nécessité de ce systéme. 1I1 est évident que du
moment o0 1'on offre un service, on vient en quelque sorte créer un
besoin mais i1 demeure que les incidents qui se produisent sur une
autoroute, que ce soit des pannes mécaniques, des accidents ou
autres, constituent un danger potentiel d'accident secondaire ou de
congestion et plus vite 1'autoroute est dégagée de 1'obstacle que
constitue 1le véhicule arrété, mieux on est en mesure d'assurer des
conditions de circulation sécuritaires.

Dans 1'évaluation du bien-fondé du service, le nombre d'appels regus
la nuit constitue une donnée trés importante. D'aprés les résultats,
Te centre d'opération répond & une centaine d'appels par mois effec-
tués la nuit (19 h a 7 h). Pour les individus qui sont dans une si-
tuation ou ils ont besoin de service & des heures ol le débit de cir-
culation sur 1'autoroute est faible et les probabilités de secours
sont plutdét réduites, il est trés rassurant de savoir qu'on peut, en
se rendant a un téléphone de secours sur le bord de l1a route, entrer
directement en contact avec quelqu'un et obtenir le service requis.
Aussi, dans cette situation, le facteur noirceur est un élément
d'appréhension accrue et pour lequel les téléphones de secours agis-
sent pour rassurer en queique sorte 1'usager.

Une autre statistique qui apparait comme importante est 1a proportion
des accidents qui sont rapportés par 1'usage des téléphones de
secours. Cette proportion a été évaluée a 55 % ce qui est appré-
ciable lorsqu'on considére que pour un si fort pourcentage on a
probablement réussi a réduire le temps de réponse a un accident qui
pourrait occasionner d'autres accidents, ou pour lequel 1le facteur
temps peut étre crucial, comme dans le cas d'un accident avec blessés
graves.

Les résultats obtenus suite aux sept mois qu'a duré 1'expérience pi-
Tote jusqu'a date sont dans 1'ensemble trés positifs. Les téléphones
sont utilisés fréquemment pour des raisons valables (panne, acci-
dents, troubles médicaux et autres) et le service rendu est néces-
saire et grandement apprécié. Les services appelés (SQ, compagnies
de remorquage, etc.) considérent répondre & moins d'appels non-
valides depuis que ceux-ci sont filtrés par le centre d'opération et
la confiance en ce systéme se répercute nécessairement sur
1'efficacité de 1'aide apportée aux usagers.
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Les facteurs pour lesquels nous avions des appréhensions au début de
1'expérience ne se sont pas concrétisés. La fiabilité mécanique du
systéme a été évaluée comme étant trés satisfaisante. Chacun des
appareils transmet automatiquement un appel par jour afin de véri-
fier son fonctionnement. Dans le cas ol une boite ne fonctionnerait
pas, une équipe d'entretien d'Urgence-Ecoute se rend sur les lieux
pour rendre 1'appareil opérationnel. Les cas de bris ont été peu
nombreux durant la période étudiée. La performance du systéme durant
la période d'hiver reste a évaluer. C'est d'ailleurs cette période
qui est la plus difficile pour ce type d'équipement qui est a la
merci des intempéries: froid, neige, verglas, vent, etc.

Un autre point qui était redouté, le vandalisme, ne s'est pas avéré
un probléme particulier. Un seul cas de vandalisme a été noté au
cours du mois de mai, alors.qu'un individu s'est 1ivré & 1la
destruction de cing (5) portes de boites téléphoniques.

Par ailleurs, la crainte d'un risque d'accident plus élevé di a 1la
présence d'un objet fixe en bordure de la route que constitue
1'implantation de boites téléphoniques, ne s'est pas concrétisée,
mais 1'installation future, s'il devait y en avoir une, devrait res-
pecter certaines normes, telle une base fragile.

De plus, il est important de garder & 1'esprit le contexte spécifique
d'implantation des téléphones de secours pour cette expérience sur
1'autoroute des Cantons de 1'Est, soit le type de route, ‘le nombre
Timité d'appareils installés et le milieu. I1 serait présomptueux de
prendre les résultats de cette expérience pilote et de les appliquer
dans un autre contexte, sans un ajustement quelconque. Afin de vali-
der les résultats positifs de 1'expérience, une analyse sur un autre
trongon témoin d'une autoroute sans téléphones de secours et aux
mémes caractéristiques aurait di étre réalisée en paralléle dans le
but de comparer les temps d'intervention et évaluer le service offert
dans son ensemble. On devra faire preuve de beaucoup de discernement
pour émettre des hypothéses quant aux résultats escomptés par rapport
a des initiatives semblables ailleurs sur TJle réseau routier
québécois. '

Ainsi, toutes les appréhensions quant a 1'installation d'un systeéme
de téléphones de secours ne se sont pas concrétisées et les résultats
sont dans 1'ensemble positifs. Quant & la réaction du public par
rapport a ce systéme, elle a été plus que positive. Le service sem-

s

ble valable et bien regu par les gens & qui il se destine.

Pour ce qui est d'évaluer le besoin réel pour un tel systéme, i1 de--
vient difficile d'apprécier dans quelle mesure on se trouve & créer
le besoin par 1'offre du service. On peut débattre longtemps sur ce

.point, mais il demeure que les gens qui ont des pannes ou des acci-

dents sur cette route doivent, d'une fagon ou d'une autre, arriver a
se dépanner. Leur offrir un moyen d'obtenir le service requis plus
facilement et plus rapidement ne peut qu'étre une action sociale trés
positive.



ANNEXE

Nous présentons en annexe, les sommaires des appels d'urgence tels
que remis mensuellement par la compagnie Urgence-Ecoute. Les rap-
ports fournis ont été corrigés lors de 1'entrée des données, ce qui
explique les différences entre les données utilisées pour fins d'ana-
lyse, aux pages précédentes, et celles présentées dans les pages qui
suivent. '
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1980 ouest, rue Sherbrooke
Bureau 750

Montréal (Québec)

H3H 1E8

Tél. Mtl: 932-8308

Ext: 1-800-363-1296

AVRIL

Boite 1 = 18
Boite 2 = 4

Boite 3 = 26
Boite 4 = 16
Boite 5 = 19
Boite 6 = 18
Boite 7 = 13°
Boite 8 = 11
Boite 11 = 13
Boite 12 = 9

TOTAL DU NOMBRE D'APPELS RECUS

Boite
Boite
Boite
Bolte
Boite
Boite
Boite
Boite
Boite

Bolte

273

13

14
15
16
17
18
21
22
23
24

UN SERVICE D'APPEL D'URGENCE PERSONNALISE 24 H/24

14
11
12
10
21
15

27
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1980 ouest, rue Sherbrooke
Bureau 750

Montréal (Québec)

H3H 1E8

Tél. Mtl: 932-8308
Ext: 1-800-363-1296

SOMMBIRE DES AFPFELS DY URGENCE

ROUTE NOL 19

DE2 BS/QL/ 88 A G5/31 /88

TROUEILES MF(HAmeUbu:
BANME DY ESSENCE:
VUTIJF COBIETS A RAMAD
AT CULE AEANDONNE

ROUTE: 42

GRRAGED 7

AUTIRE: 7
AUTRE AFPFELS:
SOMME TOTALE DEZ AFFELE
CREFETITIONS:

SOMME TOTALE DES AFPELE R

RECUS LE JOUR:
RECLZ LA NUIT:

AFFELT FAR INDIVIDUS IMF

AFFELES FAR TEMOINS'OQULAIRES

DESCRIFTION DES AFFELS FAITS

FDLH»M
POMFIERS »
GARMGES:

YOIRIE: (OBJIETS A RAMAZSERD

CAA:

SOMME TOTALE DES AFPELS F

FOLICE: (% APFELS RECUE)

TLOPOUR RESETGNEMENTZ:

UN SERVICE D'APPEL D'URGENCE PERSONNALISE 24 H/24

4 e
Lot
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T.B%
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1980 ouest, rue Sherbrooke
Bureau 750

Montréal (Québec)

H3H 1E8

Tél. Mtl: 932-8308

Ext: 1-800-363-1296

SOMMATRE DES AFFELS D’ URGENCE ~ FAR BDITE

ROUTE NO. 19

DE: @5/&1/86 d: 95/31/88

BOITE  NO.AFFELE EOITE  NO.AFFELE

1 2 7.EY Vi e
2 4 1.1% 14
24 Ea 7% 13 2

1% 7% 16 e

[N SR

1w ey 17 =
& 21 S % 18 17 Y
7 22 2% 21 22 2%
= 27 7. E4% : 22 L 4, 5%
11 21 - 4 ' 273 L3 T.7%
12 1% S IY% 2 TH 7.7%

TOTALE: AT



URGENCE ECOUTE LTEE.

SOMMAIRE DES APPELS D’URGENCE
ROUTE NO. 10

DE: 06/01/88 A: 06/30/88

DESCRIPTION DES APPELS RECUS

—— - - ——— - - —— - {15 T T o T — v~ ——

ACCIDENT AVEC BLESSES:
ACCIDENT SANS BLESSES:
TROUBLES MECANIQUES:

PANNE D’ESSENCE:

VOIRIE: (CONDITIONS ANORMALES)
VOIRIE: (OBJETS A RAMASSER)
VEHICULE ABANDONNE:

APPEL POUR RENSEIGNEMENTS:

ROUTE: 51
GARAGE: 6
AUTRE: 12

AUTRES APPELS:

SOMME TOTALE DES APPELS RECUS:
REPETITIONS:

SOMME TOTALE DES APPELS RECUS:

" RECUS LE JOUR:

RECUS LA NUIT:

APPELS PAR INDIVIDUS IMPLIQUES:

APPELS PAR TEMOINS OCULAIRES:

DESCRIPTION DES APPELS FAITS

> - T — —— —————— - - — — T > o> T —

POLICE:
POMPIERS:

‘GARAGES:

VOIRIE: (CONDITIONS ANORMALES)
VOIRIE: (OBJETS A RAMASSER)
CAA:

SOMME TOTALE DES APPELS FAITS:

POLICE: (% APPELS RECUS)

NO. APPELS

- ———— —

41 / 296

. 0%
. 4%
. 3%
4%
. 3%
2.7%
1.4%
23.3%

~
ONOtOP

 68.4%
31.6%

78.1%
21.9%



-l am ..

URGENCE ECOUTE LTEE.

SOMMAIRE DES APPELS D’URGENCE —-PAR BOITE

ROUTE NO. 10

DE: 96/01/88 A: 06/30/88

BOITE NO. APPELS

——— o — ——— - — o —

1 19 5.3%
2 8 2.2%
3 31 8.6%
4 20 5.5%
5 32 8.9%
6 7 1.9%
7 27 7.5%
. 8 18 5.0%
11 5 1.4%
12 18 5.0%
TOTALE: 361

BOITE

NO.APPELS

5.5%
5.8%
2.2%
3.6%
1.7%
6.4%
5.0%
6.6%
3.3%
8.6%
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URGENCE ECOUTE LTEE

SOMMAIRE DES APPELS D'URGENCE
Route No: 10

DE: 07/01/88 A: 07/31/88

DESCRIPTION DES APPELS RECUS

ACCIDENT AVEC BLESSES:
ACCIDENT SANS BLESSES:
TROUBLES MECANIQUES:

PANNE D'ESSENCE:
CREVAISON:

VOIRIE: (OBJETS A RAMASSER)
VEHICULE ABANDONNE:

APPEL POUR RENSEIGNEMENTS:
AUTRES APPELS:

APPELS VALIDES RECUS:
REPETITIONS D'UN APPEL:

SOMME TOTALE DES APPELS RECUS:

RECUS LE JOUR:
RECUS LA NUIT:

APPELS PAR INDIVIDUS IMPLIQUES:

APPELS PAR TEMOINS OCULAIRES:

DESCRIPTION DES APPELS FAITS

POLICE:

AMBULANCE:

POMPIERS:

GARAGES:

VOIRIE: (OBJETS A RAMASSER)
CAA:

SOMME TOTALES DES APPELS FAITS:

POLICE: (% DES APPELS RECUS)

No.APPELS

( 416 )

235
102

2717
60

No.APPELS

53 / 337

1.8%
5.9%
49.0%
4.2%
7.1%
1.2%
1.2%
18.4%
11.3%

69.7%
30.3%

82.2%
17.8%

19.7%
3.3%
0.7%

71.0%
D.7%
4.5%

15.7%



EMERGENCY RESPONSE LTD.

SUMMARY OF EMERGENCY CALLS BY BOX NUMBER
FOR Route: 10

FROM: 07/01/88 TO: 07/31/88

BOX VALID REPEAT TOTAL
1 14 2 16 3.8%
2 6 1 7 1.7%
3 28 4 32 7.7%
4. 27 8 35 8.4%
5 29 1 30 7.2%
6 10 1 11 2.6%
7 20 7 27 6.5%
8 21 1 22 . 5.3%
11 21 1 22 5.3%
12 9 4 13 3.1%
13 13 4 17 4.1%
14 20 2 22 5.3%
15 6 1 7 1.7%
16 11 10 21 5.0%
17 19 1 11 2.6%
18 12 3 15 3.6%
21 16 1 17 4.1%
22 22 15 37 8.9%
23 12 2 14 3.4%
24 30 10 40 9.6%
Total 337 79 416



URGENCE ECOUTE LTEE
SOMMAIRE DES APPELS D'URGENCE

Route No: 10

DE: 08/01/88 A: 08/31/88

DESCRIPTION DES APPELS RECUS Mo.APPELS "

ACCIDENT AVEC BLESSES: 5 1.
ACCIDENT SANS BLESSES: 22 7.
TROUBLES MECANIQUES: 125 42,
PANNE D'ESSENCE: 19 6.
CREVAISON: 30 10,
VOIRIE: (CONDITIONS ANORMALES) 1 0.
VOIRIE: (OBJETS A RAMASSER) 0 2.
VEHICULE ABANDONNE: k; 1.
APPEL POUR RENSEIGNEMENTS: 63 21.
AUTRES APPELS: 18 6.
APPELS VALIDES RECUS: 294
REPETITIONS D'UN APPEL: 70

SOMME TOTALE DES APPELS RECUS: ( 364 )

RECUS LE JOUR: ' 202 68.
RECUS LA NUIT: 92 31.
APPELS PAR INDIVIDUS IMPLIQUES: 233 79.
APPELS PAR TEMOINS OCULAIRES: 61 20.
DESCRIPTION DES APPELS FAITS  No.APPELS
POLICE: , 60 20.
AMBULANCE: 4 1.
GARAGES: 163 55.
VOIRIE: (OBJETS A RAMASSER) 1 0.
CAA: , 17 5.
AUTRE APPELS: , 48 16.
SOMME TOTALES DES APPELS FAITS: 293

POLICE: (% DES APPELS RECUS) 60 / 294 20.

o0 of P P 9P of

B0 WO W,
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URGENCE ECOUTE LTEE
SOMMAIRE DES APPELS D'URGEMCE - PAR BOITE
Route No: 10

DE: 03/01/88 A: 08/31/88

BOITE VALIDE REPET. TOTALE

1 17 4 21 5.8%
2 3 2 10 2.7%
3 36 4 40 11.0%
4 18 2 20 5.5%
5 33 7 40 11.0%
6 18 8 26 7.1%
7 14 3 17 4.7%
8 21 6 2 7.4%
11 4 2 6 1.6%
12 8 3 11 3.0%
13 7 4 11 3.0%
14 13 4 17 4.7%
15 11 2 13 3.6%
16 7 3 10 2.7%
17 7 1 8 2.2%
18 16 5 21 5.8%
21 17 5 22 6.0%
22 16 4 20 5.5%
23 6 0 6 1.6%
24 17 1 18 4.9%

Totale 294 70 364



URGENCE ECOUTE LTEE

SOMMAIRE DES APPELS D'URGENCE
Route No: 10

DE: 09/01/88 A: 09/30/88

DESCRIPTION DES APPELS RECUS No

ACCIDENT AVEC BLESSES:
ACCIDENT SANS BLESSES:
TROUBLES MECANIQUES:

PANNE D'ESSENCE:

CREVAISON:

VOIRIE: (CONDITIONS ANORMALES)
VOIRIE: (OBJETS A RAMASSER)
VEHICULE ABANDONNE:

APPEL POUR RENSEIGNEMENTS:
AUTRES APPELS:

APPELS VALIDES RECUS:
REPETITIONS D'UN APPEL:

SOMME TOTALE DES APPELS RECUS: (
RECUS LE JOUR:
RECUS LA NUIT:

APPELS PAR INDIVIDUS IMPLIQUES:
APPELS PAR TEMOINS OCULAIRES:

DESCRIPTION DES APPELS FAITS No.

POLICE:

AMBULANCE:

GARAGES: ‘

VOIRIE: (CONDITIONS ANORMALES)
VOIRIE: (OBJETS A RAMASSER)
CAA:

AUTRE APPELS:

SOMME TOTALES DES APPELS FAITS:

POLICE: (% DES APPELS RECUS) 59

.APPELS

165
76

178
63

APPELS

/ 241

68.
31.

73.
26.

23.
.6%
0%
.4%
.4%
.4%
17.

54

24.

1%
.5%
.6%
4%
.9%
4%
1%
1%
.2%
.8%

5%
5%

9%
1%

8%

3%

<z



URGENCE ECOUTE LTEE
SOMMAIRE DES APPELS D'URGENCE - PAR BOITE
Route No: 10

DE: 09/01/88 A: 09/30/88

BOITE VALIDE REPET. TOTALE

1 17 5 22 7.1%
2 7 3 10 3.2%
3 22 8 30 9.7%
4 20 17 37 12.0%
5 30 1 31 10.1%
6 14 2 16 5.2%.
7 16 4 20 6.5%
8 11 6 17 5.5%
11 9 4 13 4.2%
12 6 2 8 2.6%
13 4 0 4 1.3%
14 3 1 4 1.3%
15 6 1 7 2.3%
16 2 1 3 1.0%
17 8 0 8 2.6%
18 10 4 14 4.5%
21 15 2 17 5.5%
22 9 3 12 3.9%
23 6 1 7 2.3%
24 26 2 28 9.1%
Totale 241 67 308



URGENCE ECOUTE LTEE
SOMMATIRE DES APPELS D'URGENCE
Route No: 10

DE: 10/01/88 A: 10/31/88

DESCRIPTION DES APfﬁLS RECUS No.APPELS

ACCIDENT AVEC BLESSES: 5. 2.6%
ACCIDENT SANS BLESSES: : 37 19.6%
TROUBLES MECANIQUES: 60 31.7%
TROUBLES MEDICALS: 1 0.5%
PANNE D'ESSENCE: . 17 9.0%
CREVAISON: 17 9.0%
VOIRIE: (OBJETS A RAMASSER) 4 2.1%
APPEL POUR RENSEIGNEMENTS : 33 17.5%
AUTRES APPELS: : 15 7.9%
APPELS VALIDES RECUS: 189
REPETITIONS D'UN APPEL: 29

SOMME TOTALE DES APPELS RECUS: ( 218 )

RECUS LE JOUR: , 124 65.6%
RECUS LA NUIT: 65 34.4%
APPELS PAR INDIVIDUS IMPLIQUES: 128 67.7%
APPELS PAR TEMOINS OCULAIRES: 61 32.3%
DESCRIPTION DES APPELS FAITS - No.APPELS

POLICE: 45 26.5%
AMBULANCE : 3 1.8%
GARAGES: 87 51.2%
VOIRIE: (OBJETS A RAMASSER) 1 0.6%
CAA: , 4 2.4%
AUTRE APPELS: 30 17.6%
SOMME TOTALES DES APPELS FAITS: 170

POLICE: (% DES APPELS RECUS) 45 / 189 23.8%



URGENCE ECOUTE LTEE

SOMMAIRE DES APPELS D'URGENCE - PAR BOITE

Route No: 10

DE: 10/01/88 A: 10/31/88

BOITE VALIDE

1 .18
2 3
3 14
4 7
5 22
6 11
7 10
8 12
11 12
12 5
13 6
14 4
15 7
16 3
17 1
18 8
21 13
22 8
23 4
24. 21

Totale 189

REPET.

TOTALE

e

NN ORWNDNDMNDOGOD U N O 0

. 3%
.4%
.7%
1%
.9%
.0%
.6%
.0%
0%
.3%
.8%
.8%
.7%
.4%
.5%
.6%
.4%
.6%
.3%
.8%
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