[ ] DEMANDE D'AUTORISATION A LA DIRECTION GENERALE

>
stm
RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ ADMINISTRATION

Recommandation Approbation: Lettre d'entente visant a renforcir le positionnement stratégique du CCC du TA

D'APPROUVER les termes de la lettre d'entente intitulée "Lettre d'entente visant a renforcer le positionnement stratégique du
centre de contact client du Transport adapté" jointe en annexe, intervenue le 16 juin 2025 entre la Société de transport de

Montréal (STM) et le Syndicat des travailleuses et travailleurs de la STM-CSN, laquelle entrera en vigueur au moment de sa
signature.

D'AUTORISER les représentants de la Société de transport de Montréal (STM) mentionnés a la lettre d'entente intitulée "Lettre
d'entente visant a renforcer le positionnement stratégique du centre de contact client du Transport adapté" a signer celle-ci.

|:| Voir suite de la rubrique Recommandation
LE TOUT POUR UN MONTANT TOTAL POUR LA SOCIETE DE: $ -

DE-Planification et livraison du service et expérience client DE-Talents, diversité et expérience employé

Signé avec ConsignO Cloud (26/06/2025) Signé avec ConsignO Cloud (27/06/2025)
Veérifiez avec verifio.com ou Adobe Reader. Veérifiez avec verifio.com ou Adobe Reader.

Nom : Nathalie Clément Nom : Marie-Héléne Daigle

Hndne Porlien
P . - Signé C ignO Cloud (03/07/2025
Secrétaire de I’'assemblée: VEiifier avec verifio.com ou (Adobe Read)er.

Exposé du besoin / Plan stratégique organisationnel 2030 (PSO-2030)

|:| Rehausser I'expérience employé dans une Améliorer I'expérience de la clientéle et son Accroitre la performance et
STM qui favorise I'engagement attachement envers la STM I'agilité de nos activites

L'atteinte de quel(s) objectifs(s) du Plan stratégique organisationnel 2030 cette recommandation vise-t-elle:
Améliorer I'expérience de la clientele et son attachement envers la STM - Enrichir I'expérience de la clientéle avant, pendant et a

Accroitre la performance et I'agilité de nos activités - Innover et viser I'efficience et la performance

Expliquer le besoin et comment la solution proposée contribue a I'atteinte des objectifs du Plan stratégique organisationnel 2030

L'optimisation du transport adapté a I'échelle régionale est I'un des chantiers en lien avec les stratégies d'accroitre la
performance du réseau bus et la disponibilité des véhicules et développer un service de transport adapté intégré au réseaux
bus et métro, soit les objectifs 2.3 et 3.1 du Plan stratégique organisationnel 2030 de la STM.

Pour réaliser les chantiers et répondre aux exigences croissantes en matiére de performance, de qualité de service et

d’efficience il est devenu nécessaire de revoir nos fagons de planifier et d’'opérer au sein de notre centre de contacts clients du
transport adapté.

Voir suite de la rubrique Exposé du besoin / Plan stratégique organisationnel 2030 (PSO-2030)

Autorisation et octroi de contrat Présidence (cochez si requis) |:| Vice-présidence (cochez si requis) |:|

Direction
générale :
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[_| DEMANDE D'AUTORISATION A LA DIRECTION GENERALE
RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION SOMMAIRE EXECUTIF

Objet » Approbation: Lettre d'entente visant a renforcir le positionnement stratégique du CCC du TA

Processus d’adjudication de contrat et informations sur les soumissions S/0

[] Nouveau contrat [_] Prolongation [_] Sur invitation [_] Levée d'options
[ ] Renouvellement [ ] Degréagré [ ] Public [ ] Autre
Nombre d’entreprises ayant obtenu les documents d'appel d'offres: Nombre de soumissions déposées :

Cheminement décisionnel comit GPpP (Gestion de portefeuille de projets) et Comité du conseil d'administration (indiquer le nom et la date)

Comité : s/o Date: (jj/mm/an)
Comité : s/o Date: (jj/mm/an)

Est-ce qu'il y a eu une déclaration d'intérét pour ce dossier nécessitant I'application de la DS-APP-008 : Oui |:| Non

Démarche, solution proposée et conclusion Négociations effectuées a I'égard du prix (si applicable) ~ Oui I:l Non

Dans le contexte ou I'optimisation du transport adapté a I'échelle régionale constitue I'un des chantiers du plan
organisationnel, la révision des modes opérationnels, notamment en ce qui concerne le centre d’appel, est incontournable.

Afin de se positionner avantageusement, le centre de contact client du transport adapté doit réduire son colt de revient par
appel. A cette fin, les mesures convenues a la lettre d'entente pour une meilleure agilité sont;

1) En situation de débordement des appels liés a la réservation et a l'info-déplacement:

a)- Faire participer nos fournisseurs (Répartiteurs) externes déja sous contrats a la prise d'appels, sans colts additionnels;
b)- Faire participer a la prise d'appels les autres employés de la méme unité d'accrédiation syndicale oeuvrant pour le
Transport adapté, mais ne relevant pas du centre de contact client.

2) Introduire une classification d'emploi exclusivement pour le centre de contact client du transport adapté dont I'horaire de
travail, a raison de 25 heures par semaine, offre davantage de flexibilité pour se concentrer sur les "pointes d'appels".

|:| Voir suite de la rubrique Démarche et conclusion

Accessibilité universelle (Sélectionnez le(s) chantier(s)an de développement d’AU 2030 correspondant) D chi)i;‘izltllieteAiiizsibﬂité D S/0

Chantier 4- Améliorer le service a la clientéle grace aux équipes STM E

Tous les employés des centres d’appels sont sensibilisés aux besoins des personnes ayant des limitations fonctionnelles ainsi
qu’a I'offre de service universellement accessible de la STM. Cette réorganisation du travail n’affectera pas cet aspect du servi

Développement durable Voir suite de la rubrique V S/O
|:| Développement durable
Sélectionnez ci-dessous le(s) chantier(s) du PDD 2030 applicable(s) a cette Des mesures de développement durable ont-elles été intégrées a (ou ont-
recommandation. Veuillez spécifier. elles influencé) cette acquisition ? Décrivez ces mesures.
Préparé par: Certification juridique
En tenant les faits mentionnés dans cette demande
Nom: comme avérés, celle-ci est juridiquement conforme
pour la Société
Service: Nancy Dubé
Nom:

Nanecy Dabé

Signé avec ConsignO Cloud (26/06/2025)
Veérifiez avec verifio.com ou Adobe Reader.
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[ IDEMANDE D'AUTORISATION A LA DIRECTION GENERALE
v|RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION SOMMAIRE EXECUTIF

Objet . Approbation: Lettre d'entente visant a renforcir le positionnement stratégique du CCC du TA

SEULEMENT pour les projets associés au Pl

- - - % 1
Informations financiéres S/0 NO de demande d'achat -

Imputations comptables Imputation 1 Imputation 2 Imputation 32

Centre

Compte

Ordre interne / OTP

Réseau activité

Reéglement d’emprunt

Montant toutes taxes incluses
pour I'ensemble du contrat

1- Les montants sont arrondis au dollar prés.

2.8l ¥ a plus de trois imputations comptables, indiquer le total des imputations Montant total 0%
comptables 3, 4, 5, etc. dans la colonne « Imputation 3 » et fournir un tableau en

annexe pour chaque imputation comptable.

Ventilation des colits® S/0

Période estimée du contrat: de a
JJ MM AAAA JJ MM AAAA
- 2025 2026 2027 et suivantes® Total

(A) Base* 0% 0% 0% 0%
(B) TPS 0% 0% 0% 0%
(C)TVQ 0% 0% 0% 0%
ER)J\{IBOT%T toutes taxes incluses 0% 0% 0% 0%
(E) Ristourne TPS et TVQ 0$ 0% 0% 0$
(F) Montant net (D — E) 0% 0% 0% 0%

3. Les montants sont arrondis au dollar prées.
4. S'il y a plusieurs imputations comptables, indiquer le cumulatif sur cette page et fournir un tableau en annexe par imputation comptable.

5. Si le contrat se poursuit au-dela, fournir un tableau en annexe pour chacune des années visées dans cette colonne.

Subvention, financement et certification S/0

I:' Voir suite de la rubrique Subvention, financement et certification

Certification de fonds

o ga&'e@méém
Trésorerie :

Je certifie la disponibilité des fonds igné avec ConsignO Cloud (27/06/2025)

Veérifiez avec verifio.com ou Adobe Reader.
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[ | DEMANDE D'AUTORISATION A LA DIRECTION GENERALE
RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION SOMMAIRE EXECUTIF

Objet : Approbation: Lettre d'entente visant a renforcir le positionnement stratégique du CCC du TA

Suite de la rubrique [] Recommandation Exposé du besoin / PSO-2030 [ ] Subvention

Démarche et conclusion |:| Développement durable / Accessibilité universelle

1. Renforcer notre positionnement par rapport au secteur privé

La solution proposée nous permet d’améliorer la qualité de notre service tout en maitrisant les colts, notamment grace a une
meilleure planification des horaires, une allocation optimale des effectifs et I'intégration de méthode de travail modernes dans
l'industrie des centres d'appels. Ces ajustements nous permettent de démontrer que notre modeéle d’exploitation interne est
compétitif par rapport aux prestataires du secteur privé, autant en termes de performance que de rapport qualité-prix.

2. Améliorer notre capacité a nous adapter aux fluctuations de la demande

En introduisant des mécanismes de planification plus dynamiques, nous renforgons notre agilité opérationnelle. Le centre de
contacts clients est désormais mieux outillé pour ajuster rapidement ses ressources en fonction des variations du volume
d’appels, ce qui permet de maintenir un niveau de service constant, méme en période de forte demande.

3. Accroitre I'efficience dans I'utilisation de nos ressources
La solution permet une meilleure répartition des effectifs et une diminution des périodes d’inactivité En maximisant I'utilisation
des ressources humaines, nous assurons une exploitation plus efficiente du centre de contact clients réduisant ainsi les codts
d'opération tout en augmentant la satisfaction des usagers.

En somme, cette initiative contribue concrétement a I'atteinte des objectifs du Plan stratégique organisationnel 2030, notamment
en améliorant I'expérience de la clientéle grace a une meilleure accessibilité, une réponse plus rapide et un service plus
cohérent avant, pendant et aprés les déplacements. Elle permet également d’accroitre la performance et I'agilité de nos activités
en optimisant les ressources, en renfor¢gant notre capacité d’adaptation et en intégrant des pratiques innovantes a la STM. Cette
démarche refléte notre volonté de placer la qualité de service et I'efficience opérationnelle au coeur de nos priorités.

Les principes de cette lettre d'entente ont été enterrinés en assemblée générale par les employés de |'accréditation en date du
27 mars 2025, la lettre d'entente est intervenue le 16 juin 2025 entre les parties.

Suite de la rubrique [_] Recommandation ] Exposé du besoin / PSO-2030 [ ] subvention
|:| Démarche et conclusion |:| Développement durable / Accessibilité universelle
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