
Direction de l’accès à l’information et des plaintes 

Édifice Marie-Guyart  
1035, rue De La Chevrotière, 27e étage 
Québec (Québec)  G1R 5A5 
Téléphone : 418 528-6060 
Télécopieur : 418 643-1602 
acces@education gouv qc.ca

Québec le 20 avril 2022 

PAR COURRIEL 

Objet : Demande d’accès à des documents administratifs 
Notre dossier : 16310/21-427 

Madame, 

Nous donnons suite à votre demande d’accès visant à obtenir les documents suivants : 

 Les indicateurs de résultats mensuels détaillés (ou tableaux de bord) depuis le mois de
mars2020. Ces documents devraient comprendre notamment les données suivantes : le
nombre d’appels reçus, abandonnés, rejetés, pris en charge par un(e) préposé(e), par la
RVI, le délai d’attente, le % des appels pris en charge en moins de 5 minutes, le taux
d’occupation des préposé(es), et le nombre de préposé(es) en ligne.

 Les effectifs du centre d’appels (ligne étudiante), pour les 5 dernières années.

Vous trouverez ci-annexé un document qui présente l’ensemble des renseignements visés par 
votre demande pour la période de mars 2020 à décembre 2021. 

Les données statistiques des années 2015-2016 à 2019-2020 ont déjà été fournies 
le 17 août 2020 en réponse à la demande d’accès 20-15. 

D’autres statistiques en lien avec les performances téléphoniques sont aussi accessibles dans le 
rapport annuel de gestion du Ministère. 

Conformément à l’article 51 de la Loi sur l’accès aux documents des organismes publics et sur 
la protection des renseignements personnels, RLRQ, c. A-2.1, nous vous informons que vous 
pouvez demander la révision de cette décision auprès de la Commission d’accès à 
l’information. Vous trouverez ci-joint une note explicative à cet effet. 

Veuillez agréer, Madame, nos salutations distinguées. 

La responsable de l’accès aux documents, 

Ingrid Barakatt 
IB/JG/mc 
p. j. 2

Originale signée

http://www.education.gouv.qc.ca/fileadmin/site_web/documents/daai/2020-2021/20-95_Diffusion.pdf
https://www.quebec.ca/gouvernement/ministere/education/publications#c11519
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Définitions: 
Appels abandonnés: Un appel est abandonné lorsque le citoyen met fin à l'appel pendant qu'il est en file d’attente pour répondre à un agent. 
Appels rejetés: Les appels rejetés sont les appels qui n'ont pas accès à la réponse vocale interactive parce que les files d'attente sont pleines. 
Appels traités: Un appel traité est un appel répondu par un préposé aux renseignements. 
Appels reçus totaux: Appels abandonnés + appels rejetés + appels traités. 
Taux de réponse : Appels traités divisés par les appels reçus totaux. 
Taux d'abandon: Appels abandonnés divisés par les appels reçus totaux. 
Taux de rejet: Appels rejetés divisés par les appels reçus totaux. 
Temps d'attente moyen en file: Délai moyen d'attente avant que les appels soient répondus. 
Appels répondus en moins de 5 minutes: % des appels répondus dans un délai en deçà de 5 minutes par rapport au nombre d'appels traités. 
Nombre de préposés au travail: Nombre de préposés en moyenne par jour qui se présentent au travail. 
Nombre de préposés en ligne (net): Nombre de préposés moyen par jour disponible uniquement à la prise d'appels (retrait du temps des activités hors ligne).  
*Il est à noter que le nombre de préposés inclus la prestation téléphonique sur les autres lignes d’affaire que la ligne étudiante soit (Programme remboursement différé (PRD), Programme besoins particulier (PABP) et 
assistance aux partenaires.  
TTA: Temps de traitement des appels. Délai moyen des appels de l'année incluant le temps de mise en attente du citoyen et le temps de traitement après l'appel (traitement du dossier, notes au dossier, etc.). 
STI : Système vocal interactif: Système en parallèle à la RVI qui offre de l'information sans l'apport parler à un préposé.e aux renseignements. Le nombre d'appels reçus à la STI n'est pas inclus dans le nombre 
d'appels reçus totaux. 

 






