NOUVELLE DIRECTION
AU TRANSPORT ADAPTE

Mario Gagnon se présente
et rend hommage a Liette
Vinet... voir page 3.
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Yves, Michel, Sylvie, André, Mario, Michel, Daniel, Emilie, Renaud, Chantal, Stéphane, Katiuska, Harald

L'équipe des commis a votre service!

Vous leur parlezréguliérement, pour vousils ne sont peut-étre
qu’un nom ou une voix, les commis du centre d’appels ont au ’
Transport adapté un role crucial qui mérite qu’on s’y attarde. Stm

Lempathie est primordiale... voir page 6
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Renaud Drolet
remet le trophée

STM ET DEFI SPORTIF

La STM a eu le plaisir de contribuer au succés du 29¢ Défi sportif AlterGo
qui s’est déroulé du 23 au 29 avril dernier. Le Transport adapté de la STM
a assuré la majorité des déplacements en offrant un service de navette
aux athletes, a leurs accompagnateurs et aux bénévoles, pour se déplacer
entre laéroport, leurs hotels et les différents sites de compétitions.

C’est un honneur de pouvoir étre partie prenante de cet événement année
aprés année et ainsi promouvoir une image dynamique des personnes
handicapées au moyen de la compétition sportive. Ce partenariat s’inscrit
d’ailleurs dans notre politique d’accessibilité universelle qui contribue a
Uinclusion sociale des personnes ayant des limitations fonctionnelles.

De grands moments d’émotion ont été vécus lors de la remise de médailles
en natation, le 28 avril dernier. « Le Défi sportif joue un role extrémement
important pour des milliers d’athlétes au Québec. C’était tout un privilege
de pouvoir venir récompenser ces nageurs qui se sont entrainés pendant
des mois pour venir vivre une expérience hors du commun. Le défi sportif
vient couronner un entrainement qui n’est certainement pas toujours
facile, mais dont les bienfaits se ressentent sur toute 'année pour les
athlétes» explique Renaud Drolet, chef de division Contacts clients et
partenaires au Transport adapté.

UNE EQUIPE GAGNANTE!



La continuité
dans le changement

Je me présente, Mario Gagnon, nouveau directeur du Transport adapté de
la STM. Comme premier contact avec vous a titre de directeur, il serait de
mise de vous partager ma vision du Transport adapté. Cependant, avant
de parler de moi, je saluerai plutot celle a qui je succéde et qui a été ma
patronne : Madame Liette Vinet.

Le « nous » d’'une équipe

J'utiliserai le «nous» dans ce texte car, pour Liette, la valeur du travail
d’équipe est présent a tout instant; il doit transpirer dans chacune de
nos décisions et actions. Pour elle, le «nous» désigne non seulement
lengagement de tous les employés pour un service a la clientéle de
qualité, mais inclut surtout la clientéele comme membre a part entiere de
notre organisation et qui a un mot a dire pour le futur du Transport adapté.

C’est entre autres pour ces raisons que depuis son arrivée en septembre
2009, nous avons mené des sondages clientéle,des groupes de discussion
et avons consulté les intervenants du milieu associatif et social
représentant lensemble de notre clientéle.

Le « nous » conscient des défis qui nous attendent

C’est gréce a cette écoute active que nous avons parcouru autant de
chemin depuis les trois derniéres années et que nous sommes conscients
de ce qu’il reste a accomplir. Le rapprochement avec notre clientéle,
nos employés, les responsables du milieu associatif, les intervenants
des réseaux de la santé, des services sociaux et du milieu du taxi, nous
permet aujourd’hui d’avoir un plan qui nous dicte les orientations a tenir
pour poursuivre notre mission dans un esprit d’amélioration continue.

Liette, « nous » te remercions et « nous » poursuivrons

Voila, je me suis présenté comme nouveau directeur qui
poursuivra ce que nous avons bati ensemble, avec le cceur 3§
et la passion qui nous caractérisent et nous unissent, dans
la mission du Transport adapté.

par Mario Gagnon,
directeur, Transport adapté



VALIDATION DES TITRES DE TRANSPORT

Depuis lintroduction de la carte OPUS,
les inspecteurs de la STM peuvent
vérifier votre titre de transport lors de
vos déplacements.

Lorsque vous montez a bord d’un minibus
ou d’un taxi, nous vous rappelons que :

Votre carte OPUS doit étre chargée d’un
titre mensuel ou hebdomadaire valide.

ou

Vous devez remettre le montant requis en
espéce au chauffeur a lembarquement.

ou

Vous devez remettre votre carte magné-
tique au chauffeur a lembarquement.

Le chauffeur inscrit le mode de percep-
tion sur sa feuille de route: carte OPUS,
espéce ou carte magnétique.

Vous étes légalement
responsable d’un
client?

> >

Sivous n’avez pas acquittévotre passage,
VOUS VOUS exposez a recevoir un constat
d’infraction par la poste accompagné
d’'une amende pouvant varier de 100 a
500 $, tel que stipulé dans le réglement
R-105 de la STM.

Dans le cas ou vous étes légalement
responsable d’un client, Uinfraction vous
sera attribuée et conséquemment, le
constat d’infraction sera émis a votre
nom.
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Nam -

Ce formulaire est disponible
sur stm.info/t-adapte

Entantque personneresponsable,vous devezvous
assurer que le client sous votre responsabilité est
muni d’un titre valide pour acquitter son droit de
passage.

Dans le but de mettre a jour les dossiers des clients du Trans-
port adapté, nous devons nous assurer que les personnes

légalement responsables des clients sont bien identifiées.

A cet effet, si vous avez une mise a jour a effectuer,

veuillez nous en aviser dés que possible en nous téléphonant
au 514 280-8211, option 4. Cette mise a jour est d’autant
plus importante que vous serez la premiére personne a étre
contactée en cas de besoin. Merci de votre collaboration.




Apres 4 ans,
la carte OPUS
expire!

Vous avez peut-étre remarqué une
campagned’information sur l'expiration
de la carte OPUS en cours depuis
guelques semaines. Lancées il y a
guatre ans, les premiéres cartes OPUS
sans photo utilisées dans le réseau
régulier arrivent a échéance et doivent
étre remplacées.

Comme la trés grande majorité des
clients du Transport adapté ont com-
mencé a utiliser la carte OPUS en 2009,
normalement ce n’est qu’en 2013 que
votre carte viendra a échéance.

Si vous désirez vérifier la date d’expi-
ration de votre carte, vous pouvez le
faire en visitant le site carteopus.info
ou vous trouverez aussi comment vous
procurer votre nouvelle carte, sans
frais, au besoin. Aussi, la prochaine fois
que vous chargerez des titres sur votre
carte, profitez-en pour vérifier la date
d’échéance.

Graduellement, toutes les cartes OPUS
arriveront a échéance. Par contre, cette
réalité ne concerne que les cartes sans
photo (tarif ordinaire) dont la date
d’échéance n’est pas inscrite sur la
carte contrairement a celle avec photo
(tarif réduit).

Il N’y a donc pas de soucis a avoir avec
votre carte OPUS, en tant qu’usager du
Transport adapté vous avez encore le
temps avant de devoir la remplacer!



Commis a la réservation (option 1)

Les commis a la réservation prennent les appels pour des demandes
de déplacements occasionnels ou réguliers et pour les modifications
de réservation. Ils répondent a vos questions concernant des sujets
variés comme les camps de jour, les activités des fétes, les festivals et
bien d’autres!

Ils ont aussi un rdle-conseil en matiére de réservations et de
déplacements. Leur capacité d’adaptation leur permet de bien servir la
clientéle ayant différentes limitations fonctionnelles.

Le souci premier d’un commis a la réservation est de bien comprendre le
besoin du client, d’étre a son écoute et de le rassurer afin que s’instaure
unclimatde confiance. Le succés de lacommunication entre le commis et
lusager est primordial pour que le déplacement se réalise conformément
aux attentes.

Commis a linfo-déplacement (option 2)

Les commis a l'info-déplacement informent la clientéle sur les horaires
réguliers, effectuent les différents types d’annulation, ajustent les
déplacements pour les retours médicaux en cas de variation d’horaire
et reprogramment certains déplacements manqués. Ils communiquent
également avec la base radio ou les fournisseurs de services pour
effectuer des vérifications a la suite de retards signalés par la clientéle,
ou toute autre anomalie qui empécherait de livrer le service attendu. Les
commis doivent toujours étre en mode résolution de problémes et la
pression est constante!

Comme vous pouvez vous limaginer, la nature de lappel a linfo-
déplacement peut générer de linquiétude, voire de linsatisfaction de
la part de la clientéle. Lempathie est donc primordiale dans ce contexte
et le commis doit s’assurer de bien comprendre la nature du probléme
afin d’y répondre adéquatement, tout en prenant garde de ne causer
aucun retard aux autres déplacements prévus a 'horaire. Pour ce faire,
nous vous demandons votre patience et compréhension pour que tous y
gagnent, car derriére chacun de vos appels se trouve une personne qui
tente de résoudre le probléme a votre satisfaction et en prévenant de
créer l'insatisfaction chez d’autres clients. En connaissant un peu mieux
le r6le des commis, vous pourrez ainsi nous aider a mieux vous aider!



Qu’est-ce
qu’un client
mystere?

Un client mystére est

un faux client envoyé
par une firme spécialisée
pour mesurer la qualité
du service.

Plus de 2000 observations
par client mystére

Un excellent moyen pour
améliorer la qualité du service

Depuis quelques années, le Transport adapté a
investi beaucoup d’efforts afin de maintenir et méme
dépasser le niveau de qualité auquel vous vous
attendez. Les résultats du dernier sondage mené
auprés de 1018 usagers du TA nous montraient une
satisfaction globale de 93 % et nous en sommes
trés fiers. Toutefois, lamélioration de notre qualité
de service demeure une priorité et un engagement
primordial des employés du TA.

Parmi les différents moyens a notre disposition
pour évaluer la qualité du service offert lors de vos
déplacements en taxi, nous utilisons les observations
de clients mystére depuis septembre 2010. Depuis,
nous effectuons plus de 1 000 observations chaque
année.

Quelques 23 points sont évalués lors des observa-
tions. En fait, tous les volets de l'expérience client de
lembarquement au débarquement sont évalués. Le
client mystére répond a un questionnaire en donnant
une information objective et factuelle sur ce qu’ila pu
constater durant son déplacement.

Lanalyse des résultats obtenus nous permet
d’identifier des actions précises afin d’améliorer
davantage la qualité du service et déja, nous
constatons des progrés sur certains aspects. Ces
démarches encourageantes s’inscrivent dans notre
volonté d’amélioration continue de la qualité du
service. Nous espérons que vous en remarquerez les
résultats dans vos déplacements.

Parmi nos autres démarches pour améliorer la
qualité du service et connaitre votre opinion, un
sondage sur la satisfaction de la clientéle se
tiendra au mois de juin, comme chaque année. Les
résultats vous seront présentés dans un prochain
Transport Contact.



UNE EXPERIENCE QUI CHANGE

Les spécialistes en orientation et mobilité du Centre
de réadaptation MAB-Mackay, en collaboration avec le
RAAMM (Regroupement des aveugles et amblyopes du
Montréal métropolitain) ont tenu une activité de sensi-
bilisation auprés du grand public le 9 février dernier a la
station de métro Berri-UQAM. S’inscrivant dans le cadre
de la Semaine de la canne blanche, lobjectif de l'activité
était de sensibiliser le public aux déplacements des gens
ayant une déficience visuelle et c’est mission accomplie
pour ce qui est des membres du TA qui y ont participé!

Un commis, un chauffeur, un conseiller du service a la
clientéle et un chef d’opérations du Transport adapté ont
pu expérimenter, sous bandeau ou avec des simulateurs
de basse vision, lutilisation de la canne blanche, les
déplacements dans les escaliers et lapprentissage de
la technique du guide-voyant. Ne vous inquiétez pas, ils
n’étaient pas livrés a eux-mémes, mais bien accompagnés
d’un spécialiste en orientation et mobilité!

Les membres de l'équipe du Transport adapté ont été
unanimes, rien ne vaut se mettre dans la peau d’une
personne ayant une limitation visuelle pour réellement
comprendre comment bien l'assister. C’est une expérience
gu’ils ne sont pas préts d’oublier!

Yves Poitras,
chauffeur, se
met dans la
peau d’un client
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Serge Raymond,
commis, se laisse
guider lui aussi




ACCESSIBILITE UNIVERSELLE

En juillet 2009, le conseil d’administration de la STM adoptait une
politique d’accessibilité universelle. Aujourd’hui, il est acquis que si
la mise en ceuvre de la politique est une exigence pour les personnes
ayant des limitations fonctionnelles, elle est également une valeur
ajoutée pour 'ensemble de la clientéle. La STM s’assure donc d’intégrer
la notion d’accessibilité universelle dans 'ensemble de ses projets, tout
en respectant les ressources dont elle dispose.

En collaboration avec des regroupements associatifs représentant
'ensemble des personnes ayant des limitations fonctionnelles, la STM
travaille a ce que les besoins de cette clientéle soient intégrés dans
les projets de transport collectif. Vous vous demandez comment se
concrétisent ces projets?

On teste la fonction
sonores sur les
distributrices de

titres

‘;
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DES REALISATIONS TANGIBLES

Voici quelques exemples de réalisations tangibles

® Développement des outils d’information destinés a la clientéle se déplacant
en fauteuil roulant dans le réseau de bus et de métro

® Achat systématique de bus a plancher surbaissé dont la rampe a bascule se
situe a lavant et amélioration continue de laménagement intérieur

® Intégration de l'accessibilité universelle au nouvel abribus
® Intégration de plus de 30 mesures d’accessibilité universelle au projet MPM-10

® Modificationde l'intérieur des 423 voitures de métro MR-73 avec un emplace-
ment désigné pour les personnes en fauteuil roulant

® Ouverture de trois nouvelles stations du métro accessibles a Laval
® Installation des ascenseurs dans cing stations du réseau existant

® Augmentation du nombre de siéges réservés et meilleure identification des
barres d’appui de l'ensemble des voitures de métro MR-63

® Diffusion de formations aux changeurs, aux inspecteurs et aux chauffeurs
d’autobus sur les besoins de la clientéle ayant des limitations fonctionnelles

® Campagne de sensibilisation pour le siége réservé aux femmes enceintes et
aux clients a mobilité réduite dans le bus et le métro

® Amorce du projet d’implantation de la fonction sonore sur les distributrices
automatiques de titres dans le métro

La STM vient de déposer son plan de développement d’accessibilité
universelle 2012-2015. Ce plan s’intégre au Plan stratégique 2020 de
la STM et tient compte des attentes exprimées par les partenaires
dans le cadre du forum Accessibilité universelle 2020 organisé en
octobre 2010.

Ce plan avait aussi été déposé en mars dernier pour consultation
auprés des groupes associatifs montréalais afin qu’il soit amélioré.
Un retour sur les événements entourant le lancement de ce plan sera
effectué dans le prochain Transport Contact. A suivre!
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Intégration de laccessibilité universelle au nouvel abribus




Office des personnes handicapées du Québec

LOffice des personnes handicapées du
Québec est un organisme gouvernemen-
tal créé en 1978, suite a 'adoption de la Loi
assurant l’exercice des droits des personnes
handicapées. En 2004, cette Loi a été modi-
fiée pour devenir la Loi assurant [’exercice
des droits des personnes handicapées en vue
de leur intégration scolaire, professionnelle
et sociale.

Dans le but de favoriser lintégration des
personnes handicapées, U'Office a pour
mandat général de veiller a la coordination
des actions relatives a lélaboration et a
la prestation des services qui leur sont
destinés ainsi qu’a leur famille. Il s’assure,
dans la mesure des pouvoirs qui lui sont
conférés, que les ministéres et leurs réseaux,
les municipalités et les organismes publics
et privés poursuivent leurs efforts afin
d’améliorer les possibilités offertes aux
personnes handicapées.

LOffice veille également a la coordination
des actions relatives a lélaboration et a
la prestation des services s’adressant aux
personnes handicapées et a leur famille,
favorise et évalue, lintégration scolaire,
professionnelle et sociale des personnes
handicapées. LOffice informe, conseille,
assiste et fait des représentations en leur
faveur des personnes handicapées tant sur
une base individuelle que collective.

De plus, il est important de rappeler que le
gouvernement du Québec adoptait, en 2009,
la politique A part entiére : pour un véritable
exercice du droit a l’égalité et en confiait la
mise en oeuvre et l'’évaluation a 'Office.

Pour de linformation, du soutien-
conseil ou de 'accompagnement
aux personnes handicapées et a
leur famille :

téléphone (sans frais)
1800 567-1465

téléscripteur
1800 567-1477

site internet
ophqg.gouv.qc.ca
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AIDEZ-NOUS A

Objets oubliés...

Lorsque vous vous apprétez a quitter un véhicule du Transport
adapté, veuillez svp récupérer tous vos effets personnels
afin de ne rien laisser derriéere vous. Trop d’objets sont
malencontreusement oubliés!

Vous déménagez?

Evitez les mauvaises surprises avec votre horaire régulier
en faisant votre changement d’adresse le plus tdt possible.
La STM ajuste votre horaire a partir de votre nouvelle adresse

i'i de résidence.
' Téléphonez au Service a la clientéle: 514 280-8211, option 4,

ou utilisez le formulaire Avis de changement d’adresse dans la
section Formulaires de notre site stm.info/t-adapte.

Camp de jour

FAITES VOTRE DEMANDE DE DEPLACEMENT A LAVANCE! Réservez les
déplacements de votre jeune au moins sept jours a 'avance en procédant
comme suit.

Obtenez d’abord le formulaire de réservation, soit sur le site stm.info/
t-adapte/formulaires ou au service a la clientéle en composant le
514 280-8211, option 4.

Retournez ensuite le formulaire rempli par télécopieur, au 514 280-6313,
ou par courriel au TA.Campdejour@stm.info.

Pour obtenir une confirmation, téléphonez deux jours avant le premier
déplacement au numéro habituel: 514 280-8211, option 2.

Si vous utilisez le courriel, vous devez remplir le formulaire et Uenregistrer
dans vos documents et nous lenvoyer en piece jointe. Nous vous
confirmerons vos heures de transport par courriel.

Vous pouvez également faire cette demande de transport pour le camp de
jour par l'entremise de notre centre d’appels. Bon été et bon camp!



VOUS AIDER

Vous partez
en vacances?
Pensez a nous!

Pensez a interrompre temporairement vos
déplacements réguliers avant de partir. C'est
facile et rapide, vous avez le choix entre les
services automatisés: 514 280-8211, option 3,
ou encore, de parlera un agent :514280-8211,
option 2.

Vous pouvez faire interrompre les déplace-
ments d’un horaire régulier pour une durée
maximale de huit semaines. Appelez-nous
dés que vous connaissez votre période de
vacances.

En évitant les déplacements inutiles de nos
véhicules, les places libérées deviennent
disponibles pour d’autres usagers.

Demandes de déplacement de
groupe

Faites votre demande au moins 10 jours a lavance. Le
formulaire de demande est disponible dans la section
Formulairesdenotresite stm.info/t-adapte, outéléphonez
au Service a la clientéle : 514 280-8211, option 4.

Remplissez le formulaire et envoyez-le nous par
télécopieur au 514280-5317, ou par courriel a
groupes.ta@stm.info.

Avisez-nous avant le jour du départ si la sortie est annulée.

Vous devez prévoir un véhicule autre que celui du
Transport adapté pour transporter les bagages que les
voyageurs ne peuvent transporter eux-mémes.
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Nos coordonnées

UN SEUL NUMERO )
POUR JOINDRE LE TRANSPORT ADAPTE

Téléphone 514 280-8211

DEMANDES DE DEPLACEMENT
DE GROUPE

Télécopieur
Courriel

514 280-5317
groupes.ta@stm.info

APPAREIL TELESCRIPTEUR
POUR PERSONNES SOURDES

(ATS) 514 280-5308

DEMANDES DE DEPLACEMENT REGULIER
ET DEMANDES DE DEPLACEMENT
PAR ANTICIPATION

Télécopieur 514 280-6313
SITE WEB

SERVICE A LA CLIENTELE
Courriel transport.adapte@stm.info

stm.info

ADRESSES FAVORITES
adresses.favorites@stm.info

Courriel

TRANSPORT CO N TACT

Centre de Transport adapté
de la STM

3111, rue Jarry Est
Montréal (Québec)

H1Z 2C2
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