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Camry hybride LE 2023
A partir de 34 824 % plus les frais

Découvrez en plus sur achetermatoyota.ca

Avec son économie de carburantf, son allure sportive et sa grande capacité de chargement pour les bagages
de vos clients, la Camry hybride LE 2023 vous donnera envie de sortir plus souvent ce printemps.

Cote de consommation Motorisation hybride Moteur hybride Capacité de charge

de carburant L/100 km autorechargeable électrique HEV de428L
4,9 /4,8 (ville/route) La batterie se

recharge pendant
que vous roulez

Sense (freinage a récupération) CONCESSION NA,I RES
TOYOTA DU QUEBEC TOYOTA

Toyota
Safety

Systéme Toyota Safety Sense 2.5+ offert sur toutes les Camry.

“Offre applicable au modéle de base neuf Camry hybride LE 2023 (R31AKT A). La couleur rouge et I'identification « Bonjour » sur le véhicule illustré ne sont pas offertes. Elles ne visent qu‘a souligner la collaboration
avec Taxi Bonjour de Montréal. Prix de vente suggéré de 34 824 , frais de concessionnaire allant jusqu'a 899 $, frais de transport et de préparation, frais de climatisation et droits sur les pneus inclus. L'immatriculation,
les assurances et les taxes sont en sus. Sous réserve des conditions applicables, I'offre s"adresse aux particuliers qui achetent un véhicule d'ici le 15 mai 2023 chez un concessionnaire participant de I’Association des
concessionnaires Toyota du Québec, ol tous les détails peuvent étre obtenus. Le concessionnaire peut vendre a prix moindre. L'offre peut changer sans préavis. Des problémes d'approvisionnement mondial affectant
I'industrie de la fabrication automobile entrainent des retards dans la livraison des véhicules neufs. Les stocks de certains véhicules Camry sont limités. Une commande du véhicule peut étre requise. Veuillez contacter
votre concessionnaire Toyota local pour vous informer de la disponibilité. 7 Le modele hybride a une plus faible consommation d’essence que le modele Camry SE 2023 a essence, dont la cote est de 8,5 L/100 km en ville
etde 6,1 /100 km sur la route. Les estimations de consommation de carburant ont été déterminées a I'aide des méthodes d’essai approuvées par le gouvernement du Canada/Transports Canada. La consommation réelle
de carburant variera en fonction des habitudes de conduite et d'autres facteurs.




Mot du directeur général

L’'amorce de I'année 2023 a marqué le début d’'une année
qui sera, comme vous le savez, décisive pour le Bureau
du taxi de Montréal avec sa fermeture a venir. En 2023,
comme prévu, certaines activités de développement
et de relation avec I'industrie du transport rémunéré de
personnes par automobile se poursuivront au BTM. Par la
suite, puisque diverses activités, jusqu’alors assurées par
le BTM, seront transférées au sein d’autres organisations,
nous déploierons nos efforts dés maintenant pour planifier
et coordonner cette étape de profond changement.

Cela me permet d’ailleurs de réitérer la volonté du BTM
de poursuivre, dans ce contexte, sa collaboration avec
'industrie et ses partenaires afin d’assurer, autrement
certes, la poursuite des initiatives et des projets qui ont
été développés collectivement. Ainsi, que ce soit dans
la gestion d’initiatives en matiére de mobilité, le transfert
des activités du BTM ou les communications qui suivront,
soyez certains que nous avons a coeur de continuer a
mettre de 'avant les liens privilégiés que nous avons
construits au cours des années.

L’'une de ces initiatives est le programme clients-mysteéeres
qui nous permet, depuis maintenant sept ans, de coopérer
avec l'industrie pour lui donner de la rétroaction sur
les forces et les occasions d’amélioration basées sur les
attentes réelles et évolutives de la clientele. Et ces efforts
portent fruits! En effet, c’est avec beaucoup de fierté que
nous avons accueilli les résultats annuels du Programme
clients-mystéres 2022 qui attestent d’'un taux de satisfac-
tion global de 91,9%! En plus de représenter une augmen-
tation par rapport a 2021, il s’agit d’'une quatrieme année
consécutive ou I'industrie surpasse la norme visée de 90 %.
Ce résultat parle de lui-méme et témoigne du fait se sont
installés une belle stabilité et un niveau d’excellence
quant a la qualité du service offert par I'industrie du
TRPA a Montréal! Bien sir, ces excellents résultats
représentent le fruit d’'un effort collectif et, ultimement,
on peut y voir 'assurance, pour la clientele, d’une offre de
service moderne, sécuritaire et professionnelle dispensée
par I'industrie.

Ces excellents résultats sont également attribuables,
entre autres, aux initiatives de modernisation développées
et adoptées par l'industrie du TRPA. Différents projets,
services, applications voient le jour afin d’améliorer
l'expérience client et de faciliter le travail des chauffeurs.
C'est d’ailleurs dans cette perspective que nous vous
présentons différents articles dans ce numéro, notam-
ment sur les avantages du Registre des taxis et du réle
du TRPA au sein de la mobilité urbaine. De plus, parmi
les initiatives positives pour I'industrie du taxi — et les
résultats des clients-mystéres en témoignent — on pense
al'image de marque de BONJOUR. Adopter le BONJOUR
pour son véhicule est une excellente facon d’étre repéré
rapidement et facilement par la clientéle qui embarquera
en toute confiance!

Bref, vous I'imaginez, il y a fort a faire pour assurer une
saine transition et une continuité a ce qui a été bati.
C’est dans cette perspective que nous dédions actuelle-
ment nos efforts. Je vous invite a demeurer a I'afft des
nouvelles, notamment par le biais de ce magazine.

Bonne lecture!

Sylvain Tousignhant
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Au sein d’'une métropole, le théme de la mobilité est constamment au
coeur des réflexions, des discussions et des actions de I'administration
municipale. Qu’il soit question d’accessibilité ou de sécurité, le sujet de la
mobilité a inévitablement un impact direct sur la qualité de vie des citoyens
et des visiteurs de la Ville, d’ou son importance majeure.

C’est donc dans cette perspective que notre administration continuera
en 2023 a travailler pour implanter des mesures en matiére de sécurité
routiere et assurera la mise en commun de ses efforts avec plusieurs
partenaires, et ce, pour atteindre les objectifs ambitieux qu’elle s’est fixés
dans le cadre de Vision Zéro. Cela dit, comme le souligne la démarche
Vision Zéro, la sécurité routiere est aussi une responsabilité collective.
Plusieurs gestes peuvent étre mis de I'avant, par tous les usagers de la
route, pour favoriser un partage de la route sain et sécuritaire! Nous vous
invitons dans ce numéro a vous intéresser aux actions et aux comporte-
ments qui peuvent étre adoptés pour favoriser un partage de la route
sain et sécuritaire.

Il faut dire que parce que l'industrie du transport rémunéré de personnes
par automobile occupe une place unique dans le grand écosystéme de
la mobilité urbaine, son impact est indéniable. Flexible et accessible, le TRPA
se distingue tout en jouant un rble clé au sein de la mobilité urbaine.
Parmi le vaste choix de solutions de mobilité qui lui est offert a Montréal,
la clientéle a besoin d’un service de TRPA moderne et lui offrant un
maximum d’options. Aussi, comme en témoignent plusieurs articles dans
ce magazine, plusieurs initiatives se déploient au bénéfice des différents
acteurs de I'industrie, de méme que pour les citoyens et visiteurs de
la ville.

C’est ainsi gu’en 2023, malgré les profonds changements a venir en lien
avec le Bureau du taxi de Montréal, notre administration compte poursuivre
plusieurs projets de développement entrepris au cours de ces derniéres
années. Nous souhaitons ainsi nous donner les moyens pour maintenir
une offre de services de transport accessible et de qualité sur le territoire
et a la hauteur de notre métropole.

Bonne lecture!

Sophie Mauzerolle
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Registre des taxis

QUELS SONT LES AVANTAGES D’ETRE
CONNECTE AU REGISTRE DES TAXIS?

Grand projet d’innovation technologique mis sur pied par la Ville de Montréal et le
Bureau du taxi, le Registre des taxis permet de générer des retombées positives en
matiere de mobilité intégrée, et continuera de le faire dans les années a venir. Au-dela de
I'obligation de demeurer connecté, quels sont les avantages d’étre connecté au Registre?

Une opportunité exceptionnelle
pour l’industrie du taxi de Montréal
de s’intégrer a ’offre globale
de services en matiére de
mobilité urbaine:

Le Registre des taxis, c’est une plateforme qui recueille
des données en temps réel sur 'emplacement et la dis-
ponibilité de tous les taxis en service. Sans changer les
modéles d’affaires actuels, il permet également de dresser
un portrait global de I'offre et la demande. Il s’agit d’'un
outil qui permettra de faire le pont entre les systémes de
répartition et les différentes applications de mobilité.
C’est I'étape indispensable a l'intégration des services
de transport par taxi aux solutions de mobilité intégrée.

PRINTEMPS 2023 | 6

= Multiplication des demandes de
services de transport par taxi:

Le Registre des taxis a été mis en place par la Ville de
Montréal afin d’aider I'industrie du taxi a se positionner
face a la concurrence de maniéere concertée, mais aussi
afin de favoriser la multiplication des demandes de
service. Essentiellement, cette application permettra aux
véhicules disponibles d’étre repérés facilement par une
clientele a proximité.




= Intégration au hélage électronique
et développement d’applications
de transport:

Dans la foulée du projet GTFS-OnDemand et de
'adoption de la stratégie d’intégration des opérateurs
aux moteurs de recherche par deep link, ultimement,
le Registre permettra a un client de sélectionner le
taxi gqu’il désire héler électroniquement par le biais d’un
moteur de recherche ('application client de 'opérateur
s’ouvrira directement sur le cellulaire du client (ou encore
le numéro de téléphone pour le joindre s’il N’y a pas d’ap-
plication client). Un avantage précieux pour se démarquer
et étre joint par la clientele!

= Centralisation des données de
géolocalisation en temps réel:

Le Registre des taxis est un outil a la fine pointe de la
technologie et sans équivalent sur le marché permettant
la géolocalisation en temps réel aux cing secondes.
Un aspect crucial pour optimiser ses usages en matiére
de développement des outils pour I'industrie (comme
ceux mentionnés ci-haut), de méme que pour planifier
la mobilité urbaine.

Un outil innovateur pour améliorer
la mobilité de tous les usagers de
la route, y compris les chauffeurs
de TRPA:

L'usage des données du Registre crée une plus-value
tant pour I'industrie que la population. Le taxi est un
mode trés particulier. Entre autres, il y a des moments
dans la journée, ou il est I'un des seuls si ce n’est pas
le seul mode disponible, d’'ou son caractére essentiel.
Son utilisation est moins réguliére que d’autres modes de
transport et est influencée par une panoplie de facteurs
de circonstance (contrairement a I'auto-solo ou au
transport collectif par exemple). Les données récoltées
par le Registre permettent donc de mieux cerner son
réle dans la mobilité.

= Comprendre P’industrie du taxi
pour la soutenir dans ses besoins:

La compréhension de l'industrie est fondamentale, car
si on ne la comprend pas, il est difficile de contribuer
a son déploiement. Par exemple, le fait de pouvoir
prendre les données du Registre et de les traduire en
déplacements permet de brosser un portrait de I'activité
des taxis, de méme que du contexte dans lequel les taxis
sont le plus utilisés. Ce détail sur 'offre et la demande
de transport par taxi selon les variables liées au contexte
permet de comprendre quand le taxi est utilisé et
pourquoi et donc de déterminer a quel moment on doit
le prioriser, lui donner de I'espace, etc.

Les espaces publics sont extrémement sollicités et leur
attribution peut étre déterminée selon des analyses de
données. Ainsi, on pourra ajouter, par exemple, un poste
d’attente, une borne de recharge, selon les conclusions
tirées des recherches et des besoins identifiés.

= Aménagement du territoire
et fluidité de la circulation:

Le Registre permet aussi de comprendre les différents
modes de transport et d’obtenir un portrait de la circu-
lation routiére et de la congestion, ce qui ultimement
pourra servir a la Ville dans ses décisions sur 'aménage-
ment du territoire. Tous les usagers de la route gagnent a
bénéficier d’'une planification optimale de 'aménagement
du territoire.

= Un outil sécuritaire en matiere
de protection des données
et conforme a la loi:

Soucieux de maintenir de bonnes pratiques, le BTM
a fait valider la capacité du Registre a se conformer aux
dispositions de la Loi concernant le transport rémunéré
de personnes par automobile relativement a la pro-
tection des données. Afin de valider officiellement la
conformité du Registre, un cabinet d’avocats a produit un
rapport d’analyse de la capacité du BTM a se conformer
aux articles de la loi et du réglement, incluant un
avis d’'un expert indépendant confirmant que les outils
utilisés pour la protection des données contenues au
Registre des taxis sont conformes aux bonnes pratiques
de l'industrie.

Les conclusions du rapport ont été trés positives: les
exigences relatives a la protection des renseignements
personnels sont respectées et un niveau de sécurité
suffisant eu égard a l'utilisation qui est faite des données
de géolocalisation en temps réel des propriétaires
d’automobiles qualifiées est respecté. Un suivi constant
et rigoureux continue d’étre fait a cet égard.

= Un projet collectif prometteur
pour I’avenir:

Le Registre des taxis continuera son développement
apres la fermeture du BTM. Soulignons que les avancées
du Registre sont le fruit d’efforts partagés entre le
BTM et ses précieux partenaires. Le BTM profite de
I'occasion pour souligner 'apport important de I’équipe
du Service des technologies de lI'information de la Ville
de Montréal dans cette réalisation.
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Programme clients-mystéres 2022

LE TRANSPORT REMUNERE
DE PERSONNES PAR
AUTOMOBILE A MONTREAL:
UN SERVICE DE HAUTE QUALITE!

Les récents résultats du programme clients-mystéres pour 'année 2022 sont trés
enthousiasmants: la qualité des services du TRPA sur le territoire de la métropole
est encore cette année fortement appréciée par la clientéle. Avec un résultat global
de 91,9 % du taux de satisfaction des usagers, il s’Tagit d’'une hausse de 0,7 % par rapport
a I’an passé. Il s’agit également d’une quatrieme année consécutive ou lI'industrie
se maintient au-dela de la norme visée de 90 %. Le Bureau du taxi de Montréal y voit la
un signe de stabilité qui s’est installée en termes de qualité!

Afin de maintenir encore et toujours ce haut standard
de qualité, nous vous partageons les principales
observations faites par les clients a la suite de
I’analyse des résultats.

Le Net Promoter Score (NPS):
une donnée essentielle a connaitre
pour rayonner aupres de la clientéle

Le NPS, c’est une mesure d’attachement a une marque,
a un produit, a un service. Plus on est attaché comme
client, plus on est porté a utiliser le service et plus on est
porté a le recommander.

Il'y a un facteur trés humain dans le NPS, il mesure d’'une
certaine facon comment le client s’est senti. Il y a donc
des facteurs qui vont affecter davantage le score.

Depuis le lancement du programme, le Bureau du taxi
surveille assidment le NPS, un indicateur qui évalue la
propension d’un client a recommander le service. En 2022,
nous avons observé avec fierté une légére hausse du
score.

Evidemment, pour encourager les clients & recommander
le service de TRPA, une note toujours plus élevée sera
gagnante! Notez que pour augmenter le NPS, il ne s’agit
pas simplement de bien faire les choses, mais de porter
une attention a plusieurs éléments particulierement
importants pour le bien-étre des clients.
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Pour augmenter le NPS, quelles sont
les attentes des clients?

e Un chauffeur qui prend le temps de saluer ses clients,
qui se montre accueillant et respectueux des demandes
du client;

e Une assistance lors de la montée et de la descente
(souvent avec des colis et paquets);

e Untemps d’attente autour de 5 minutes (ne dépassant
pas les 10 minutes);

e Une application mobile efficace (commander le taxi
et payer le trajet, localiser les taxis dans le périmetre
voulu tout en affichant le temps d’attente nécessaire,
évaluer le service).

N’OUBLIEZ PAS! CE SONT CES ELEMENTS

QUI FERONT UNE GRANDE DIFFERENCE

ET QUI FERONT QU’UN CLIENT VA RECOMMANDER
OU NON LE SERVICE A SON ENTOURAGE.

‘ > ‘ = d X |

Portrait des forces et opportunités d’améliorations qui influent
sur les notes obtenues par I’industrie (Norme ciblée > 90 %)

Commande Pendant Paiement Attitude générale
du taxi la course et descente du chauffeur
929 %
98 %
97 %
96 %
959 954%@ 94,3 % 94,5 %
94,3% ® 93,8 9
94 % 941% 3 __________________ 94,2 % 3 1 938%
\ 937%/ 8 93,2°% — 93,6 %
93 % p— 93,0.% 93.4 %
0, 0,
92 % 92”/ _______ Ak e29% el
91 %
90 % o NN A A A
90,1 %
89 % 7
88 % 88,4% ®
87 % 872% @
86,6 % ®
86 % >
85 % ° 202% ® 2021 @ 2020 e 2019

Différence = 2022 - 2021

+1,4 % + 0,6 %

+ 0,7 %

+1,5% +0,3 %
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Commande
du taxi
(incluant hélage)

Montée a bord

Pendant la course

Descente et
paiement

Attitude générale
du chauffeur
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Notes
2022

94,3 %

87,2 %

94,3 %

94,5 %

93,6 %

Forces de P’industrie
pour maintenir la note

Les chauffeurs hélés sur la route
ou au poste d’attente répondent
facilement et adéquatement
aux demandes.

La courtoisie et la sympathie
des employés au téléphone
sont appréciées et remarquées.

Le stationnement est sécuritaire
et adéquat.

Le démarrage du taximeétre

se fait aprés I'indication

de la destination.

L’accueil est courtois et implique
un contact visuel et un sourire.

La propreté extérieure
et intérieure du véhicule.

La conduite du chauffeur
est sécuritaire et adaptée
a la circulation pour rendre
le voyage confortable.

Les clients ont confiance
que le chauffeur choisit
le meilleur itinéraire.

Le chauffeur ne mange pas
pendant la course.

Le chauffeur accepte le paiement
par carte sans hésitation
et sans frais supplémentaires.

Les salutations sont courtoises
et incluent des remerciements.

Le stationnement est sécuritaire
et adéquat.

Le chauffeur qui aime son travail est
souriant, agréable, professionnel,
discret, courtois et respectueux.

Propreté et confort du véhicule.
Conduite sécuritaire.
Conversation amicale.

Présentation physique du chauffeur,
projetant une image propre,
soignée et professionnelle.

o

o

o

o

Occasions d’amélioration
pour augmenter la note

Le temps d’attente avant de
monter a bord ne devrait pas
dépasser 5 minutes,
particuliérement lorsque la
commande a été faite par
téléphone et qu’il n’est pas
possible de suivre I'arrivée du
véhicule en ligne.

Demeurer a I'écoute des besoins
spécifiques des clients lors de la
commande par téléphone.

Les clients apprécient lorsque le
chauffeur sort du véhicule pour
les assister afin de déposer des
paquets ou des objets
encombrants dans le coffre du
véhicule.

Il est important de ne pas utiliser
son cellulaire, méme par
Bluetooth durant la course.

Les clients apprécient que le
chauffeur s’assure d’un transport
agréable (le client ne doit pas
étre incommodé par la radio,

la température, I'odeur).

Dans le cas ou ils ont déposé
des effets dans le coffre-arriére,
les clients apprécient qu’on leur
offre de l'assistance.

Les clients aiment lorsque le
chauffeur conserve une attitude
positive et courtoise.

Offrir de I'assistance au client.



Une évaluation objective
et représentative

Au cours de 'année 2022, ce sont 581 évaluations qui
ont été effectuées de jour, de soir et de fin de semaine,
réparties équitablement par trimestre (afin de prendre
en considération le facteur de saisonnalité).

Les clients-mysteres ont aussi été choisis parmi différents
groupes d’adge, une facon de s’assurer que la qualité du
service soit mesurée de facon impartiale et objective.

«En comprenant mieux les besoins et les attentes
de la clientéle, nous sommes également en mesure
de comprendre ce qu’il faut faire pour bonifier le
service. Cela nous permet d’identifier les forces
et les opportunités d’amélioration et cela nous
aide collectivement a faire rayonner le travail de
industrie du transport rémunéré. C'est d’ailleurs
dans cette perspective que les résultats sont com-
muniqués a l'industrie. Nous voulons maintenir
des hauts standard en comprenant les attentes
des clientéles et faire évoluer le service ensemble »,
rappelait Sylvain Tousignant, directeur général
du BTM.

Renouvellement du programme
pour 2023

Pour 2023, I’évaluation du service et des attentes de
la clientéle restera un outil fondamental pour assurer
le développement et le rayonnement de I'industrie.

Aussi, ce sont 660 évaluations, auprés des différents
acteurs de l'industrie du transport rémunéré de personnes
par automobile qui sont prévues pour 'année. Un appel
d’offres a été lancé a I’hiver dernier et la firme Lan/a
a obtenu le mandat.

Pourquoi un programme
clients-mysteéeres?

Le Programme clients-mystéres, une initiative menée
par le BTM depuis maintenant sept ans, répond a deux
principaux objectifs:

1. Evaluer la qualité du service et de I'expérience client
actuellement offerte par I'industrie du transport
rémunéré de personnes par automobile.

2. Accroitre la compréhension des attentes et des
besoins de la clientéle afin d’améliorer les normes
et les pratiques de I'industrie du transport rémunéré
de personnes par automobile.

Vous avez une application mobile?

Les clients apprécient grandement le fait d’avoir
acces a une application mobile incluant les fonc-
tionnalités suivantes:

1. Commander le taxi et payer le trajet.

2. Localiser les taxis dans le périmeétre voulu tout
en affichant le temps d’attente nécessaire.

3. Evaluer le service.

Vous avez votre application? N’hésitez pas a en faire
la promotion aupres de votre clientéle!

Les taxis BONJOUR sont
remarqués et appréciés!

Les clients-mystéres ont encore cette année attri-
bués d’excellents résultats aux taxis BONJOUR.
Ces taxis se distinguent et sont particulierement
appréciés. Avez-vous considéré faire I'apposition
de I'image de marque sur votre véhicule? Il est
toujours possible de le faire, renseignez-vous!
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Aprés compilation des résultats, mentionnons que la qualité des notes est majori-
tairement uniforme et élevée. L'écart entre les résultats des différentes compagnies
s’amincit d’année en année. Cela signifie donc que 'appréciation de I'industrie en
générale est grandissante. Il y a la un signe évident que les membres de I'industrie
travaillent sans relache pour faire rayonner leurs services. Cela dit, nous aimerions
également souligner les répartiteurs s’étant distingués cette année et ayant obtenu
les trois meilleurs résultats. Voici les gagnants de 2022!

e T ST ST R 18
g’:;g Remise du certificat au directeur général de B
ATLAS, Kamal Mirazimi, par Sylvain Tousignant,
(a droite) DG du BTM et Amine Samoui

(a gauche), Conseiller en analyse et controle

de gestion au BTM et responsable du projet




TAXI ATLAS
93,94 % 1555555

accueilli la nouvelle avec beaucoup de fierté. Kamal
Mirazimi, directeur général chez Taxi Atlas, emballé
des trés beaux résultats obtenus, a souligné qu’il
était trés heureux de PPannée qui s’était terminée
et qui avait été bien occupée.

Questionné sur les forces de I'entreprise, M. Mirazimi
a mentionné: «Le service clientele, et tout ce que ¢a
implique au niveau de l'aide et du respect du client, est
au coeur des valeurs de I'entreprise. Ce qui fait que ca
fonctionne, c’est que les chauffeurs et les employés qui
travaillent chez nous partagent ces valeurs. C'est-a-dire
gu’ils savent a quel point c’est important pour nous,
mais c’est aussi important pour eux a la base. Par
exemple, dés la prise d’appel, on s’assure de connaitre
les demandes du client ou s’il y a des spécificités a
savoir. Par exemple, chez nous, on accepte de prendre
les réservations parce nous savons que c’est important
pour bien des clients. Aussi, nous sommes fiers de dire
que les chauffeurs chez Atlas ont a coeur de donner
le meilleur service. lls vont prendre connaissance des
informations a savoir avant d’arriver, ils vont aider le client,
s’assurer gqu’il est bien du début a la fin.»

Parmi les forces de Taxi Atlas, M. Mirazimi nous mentionne
également l'attention portée a la qualité et a l'apparence
des véhicules: « Il faut que ce soit trés propre et profes-
sionnel autant a l'intérieur que I'extérieur de la voiture.
Un véhicule propre inspire confiance aux clients.»

Autrement, pour assurer un service de qualité, Taxi Atlas
a aussi son livre de régles qui est au centre de tout et dont
le contenu est mis de l'avant auprés des chauffeurs.
«Chague chauffeur recoit une copie du livre évidemment.
Mais on s’assure aussi de communiquer quotidiennement
avec nos chauffeurs, par la tablette, pour leur donner de
'information, faire des rappels, annoncer des nouvelles
mesures, bref s’assurer que tout le monde recevra rapi-

dement les messages clés. De plus, nous offrons de la
formation aux nouveaux chauffeurs et on s’assure qu’ils
sont a l'aise et préts avant de leur transmettre des
demandes de transport», explique le directeur général.

Evidemment, la discipline demeure aussi un aspect
important chez Atlas. Le suivi des plaintes et des com-
mentaires est fait rigoureusement avec le chauffeur et
le client dans le cas d’une problématique.

«Je suis vraiment tres heureux de cette note que vous
m’annoncez. Je suis fier de toute I'équipe qui a travaillé tres
fort encore cette année et les résultats sont représentatifs
de nos efforts. Je suis aussi fier de constater que beau-
coup de chauffeurs reviennent maintenant chez nous et
gu’ils ont envie de reprendre du service comme chauffeur
de taxi chez Atlas. Il y a un grand respect entre tous et
chacun et je crois que cela nous permet d’atteindre de
trés bons résultats!», a conclu Kamal Mirazimi. m

TAXI COOP DE L’EST
93,15 % - 352-6000 |

Lorsque nous avons joint Coop de I’Est, M. Miguel
Simon, trésorier de la Coop, s’est tout de suite
exclamé de satisfaction: « Wow, quelle bonne nou-
velle! Nous sommes vraiment trés trés contents
d’apprendre cela, c’est tout un travail d’équipe qui
nous a permis cela et c’est agréable de savoir que le
service est apprécié. Cela nous encourage a toujours
mettre des efforts pour étre meilleurs.»

Questionné sur ce qui leur permettait d’étre bien notés
par la clientéle, M. Simon nous a parlé de la chance qu’il
avait de collaborer avec des chauffeurs de qualité avec
une attitude professionnelle. « Que ce soit le transport
régulier ou le transport adapté, ils veulent donner un
excellent service, particulierement en ce qui concerne
la courtoisie et la propreté du véhicule. Leur objectif
c’est vraiment la satisfaction du client», a-t-il mentionné.
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«De plus, la Coop s’assure également que les chauffeurs
soient toujours bien informés. Toute l'information qui
est recue, la Coop s’assure gu’elle soit rapidement
transmise aux chauffeurs dans les tablettes. Il s’agit d’un
aspect important pour que membres puissent bien faire
leur travail.»

Pour s’assurer que le service demeure a un haut niveau
de qualité, M. Simon précise que la discipline est un
élément clé a la Coop: «Nous avons des inspecteurs,
un comité de discipline qui surveille et qui joue un réle
important pour le suivi des dossiers de plaintes, nous
avons aussi un processus de triage et de suivi avec
les clients. Tout cet aspect est traité avec beaucoup
de sérieux.»

«Nous avons justement eu notre assemblée récemment
et la majorité des membres étaient présents et étaient
satisfaits de I'année. Les copropriétaires sont aussi
attachés a 'organisation et ils ont a coeur de préserver
une belle image. Si nous avons eu d’aussi bons résultats,
je dois remercier les membres, les chauffeurs, le conseil
d’administration qui ont été si présents encore cette
année pour offrir un trés bon service et qui ont fait
un excellent travail. Nous sommes trés encouragés a
poursuivre dans cette voie pour cette année encore!»,
a mentionné en terminant M. Simon. m

TAXI COOP DE L’OUEST
93,02 %

TAXD
C0-OP DE L'OUEST'
2636.6066

Contacté par téléphone, Michel Aboujaoudé, direc-
teur de Coop de I’Ouest, s’est montré fier de ces
excellents résultats. « Je suis trés heureux de rece-
voir encore cette année cette bonne nouvelle. Je
dois dire que je suis aussi particulierement satisfait
de constater que Coop de I'Ouest se retrouve tou-
jours depuis quelques années dans le top trois!
Cela indique que nos services sont a la hauteur des
attentes des clients et qu’il y a une stabilité, année
aprés année chez nous. C’est trés encourageant. »
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Il faut dire qu’aprés la période pandémique, 'année 2022
aura aussi amené son lot de défis. Le directeur mentionne:
«Le retour a la vie normale, 'augmentation des voyages
et des sorties, c’est une situation qui devait se planifier et
se gérer! Par exemple, nous nous sommes préparés a
accueillir de nouveaux chauffeurs qui veulent faire du taxi.
Une reléve se met en place pour appuyer les chauffeurs
de longue date... et nous en avons besoin, il y a vraiment
de I'ouvrage dans le taxi!»

M. Aboujaoudé précise d’ailleurs que la formation
demeure essentielle auprés des nouveaux chauffeurs.
«Nous continuons d’offrir une formation ou on met
I'accent sur les articles de premiére importance de notre
livre de regles d’or... Par exemple, on insiste sur la courtoi-
sie et I'accueil des clients, sur la propreté du véhicule, sur
le travail avec les employés. On voit que ces formations
sont utiles pour aider les chauffeurs dans leur travail et
afin qu’ils soient a I'affit de nos facons de fonctionner.
On vise d’ailleurs a proposer prochainement une forma-
tion, pour les chauffeurs et pour les employés, un peu
plus longue en présentiel, justement pour les appuyer
encore davantage. C’est aussi souvent grace a la forma-
tion et a la communication qu’on évite les malentendus.
Par exemple, nous recevons trés peu de plaintes. Toute-
fois, s’il y en a, c’est souvent un incident lié a une méprise
ou une facon de gérer une situation qui aurait pu étre
faite autrement. Nous valorisons beaucoup I'échange et le
dialogue dans ces situations, tant auprés des chauffeurs
que de la clientéle.» Il ajoute: « Nous utilisons aussi tous
les outils pour mieux communigquer avec les chauffeurs
et transmettre les informations rapidement. Depuis la
derniére année, nous sommes bien présents sur les médias
sociaux pour informer nos clients et ultimement les aider
a bien étre servis!»

Parmi les forces de la Coop, Michel Aboujaoudé a rap-
pelé que le travail d’équipe faisait toute une différence.
«Les membres sont parties prenantes de I'organisation
et ils veulent contribuer a sa réussite et préserver
une image de qualité. Il y a un gros travail d’équipe entre
le CA, les employés, les chauffeurs. On travaille tous
dans le méme sens et c’est bénéfique. Je remercie
chacun d’entre eux.» Avant de terminer I'appel, Michel
Aboujaoudé a mentionné que Coop de I'Ouest se prépare
a féter ses 50 ans en juin. «Nous prévoyons plusieurs
surprises pour souligner cet anniversaire et nous avons
hate d’en annoncer davantage. Entre temps, a l'aube
des 50 ans, c’est toute une fierté et un gros plus de dire
gue le taux de satisfaction envers notre organisation est
toujours trés élevé!», conclut-il. m

Nous offrons toutes nos félicitations pour

les hauts standards de qualité mis en place
dont témoignent ces excellents résultats!
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Mobilité urbaine

SECURITE ROUTIERE ET VISION ZERO

Au cours de I’hiver 2022, la sécurité des piétons a fait I'objet de plusieurs reportages
dans I'actualité avec une recrudescence des accidents et une augmentation de la
circulation routiére. On rappelait également que la période hivernale comporte son
lot de difficultés supplémentaires en matiere de conduite, notamment en raison de
conditions météorologiques, et que la prudence était de mise.

Si Padministration municipale continue de travailler
pour implanter des mesures de sécurisation, entre
autres prés des intersections et en réduisant la
circulation de transit dans les quartiers résidentiels,
plusieurs gestes peuvent étre mis de I’avant par
les automobilistes pour favoriser un partage de
la route sain et sécuritaire.

Obligations des automobilistes

A la base, le respect du Code de la sécurité routiére ainsi
gue des limites de vitesse affichées sont des contribu-
tions essentielles des chauffeurs de transport rémunéré,
de méme que pour I'ensemble des automobilistes. De
plus, selon le Code de la sécurité routiere, tout usager
de la route est tenu d’agir avec prudence et respect
lorsqu’il circule sur un chemin public:

e Le conducteur d’'un véhicule routier est tenu de faire
preuve d’'une prudence accrue a I'égard des usagers
plus vulnérables, notamment les personnes a mobilité
réduite, les piétons et les cyclistes.

e |Les conducteurs doivent obligatoirement respecter
la priorité des piétons aux intersections et redoubler
de prudence, notamment lors des virages.

e |e conducteur a I'obligation de s’arréter devant un
passage pour piétons, dés gu'un piéton s’engage
ou manifeste son intention de traverser. Par exemple,
s’il attend sur le trottoir qui borde le passage pour
piétons, s’il regarde la circulation afin de valider qu’il
peut s’engager, s’il fait un signe de la main, etc.
Rappelons qu’un contact visuel et le fait de faire un
signe au piéton pour indiquer qu’il a été vu et qu’il
peut traverser est un signe de courtoisie facilitant la
fluidité des déplacements et la sécurité des usagers
de la route.

Le non-respect des regles est passible d’amendes et de
points d’inaptitude pour les conducteurs fautifs.
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Priorités de passage

» PASSAGE POUR PIETONS

Le piéton a priorité sur les véhicules et les cyclistes. Il a
toutefois la responsabilité de s’assurer qu’il peut traverser
sans danger et de manifester clairement son intention de
traverser et de s’assurer que les autres usagers l'ont vu.

» INTERSECTION AVEC FEUX DE PIETONS
La priorité est au piéton lorsque la silhouette blanche
est visible.

» INTERSECTION AVEC FEUX DE CIRCULATION
Le piéton a priorité au feu vert seulement.

» INTERSECTION AVEC PANNEAU D’ARRET
Le piéton a priorité sur les véhicules et les cyclistes qui
doivent lui céder le passage.

S’il N’y a ni intersection ni passage a proximité, le piéton
peut traverser, mais il doit céder la priorité aux automo-
bilistes.

Embarquement et
débarquement de clients

Il est aussi important pour le chauffeur de TRPA de
s’assurer que 'embarquement et le débarqguement des
passagers ne compromettent pas leur sécurité ainsi
que celles des usagers de la route, notamment lorsque
le client ouvrira la portiére du véhicule.




MONTREAL ..-.l

Les scénarios de collision les plus fréquents*

Virage a gauche avec Virage a gauche Virage a gauche
une personne piétonne en sens opposé et véhicule s
qui traverse ° ° en sens opposé
1,2 % ‘-
9,9 % > 0N 41% ] 4

4
Z

Virage a droite avec Virage a droite avec Angle droit entre deux véhicules
une personne piétonne une personne cycliste

qui traverse ° qui traverse ¢o 2,0 % m l
3,4 % l 'R 1,3 % l t
Véhicule qui avance ° Angle droit entre Véhicule seul

tout droit et frappe f“ une personne cycliste qui frappe un objet ()
une personne piétonne et un véhicule L)

qui traverse devant, 1 1 ¢ 0?0 56 %

a une intersection ou non 1,6 %

18,3 % S

Le tableau ci-dessus illustre les neuf scénarios de collision avec A eux seuls, ces neuf scénarios englobent:
décés ou blessés graves les plus fréguents entre 2016 et 2021.

L. , X , , . * 61 % des collisions avec décés;
I met en évidence la fréquence plus élevée des scénarios

impliguant une victime piétonne. Ceux-ci représentent une part ® 45 % des collisions causant
beaucoup plus importante des collisions avec décés et blessés des blessures graves;
graves que les scénarios dont la victime est une personne e 37 % des collisions causant
cycliste ou l'occupant d’un véhicule. des blessures |égéres.

* Source: Plan d’action visant zéro décés et blessé grave 2022-2024
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L’initiative Vision Zéro
Les chauffeurs peuvent s’informer sur le site de la Ville de
Montréal dans la section Vision Zéro ou communiquer

avec le BTM concernant le projet Vision Zéro et le plan
d’action 2022-2024 élaboré par la Ville de Montréal.

Le Plan d’action 2022-2024 est structuré en 4 axes
qui permettent d’agir sur 'ensemble des composantes
du systéme routier, sur la collaboration entre les parties
prenantes de la démarche Vision Zéro et sur la gestion
des données afin d’améliorer la sécurité routiére. Il vise
a rendre les rues de Montréal toujours plus sécuritaires.
Ses objectifs reposent sur des analyses de données
ainsi que sur la concertation de nombreux partenaires.
Les actions qui en découlent répondent aux enjeux prio-
ritaires pour la sécurité routiere, particulierement pour
les usagers vulnérables.

«Nous avons le devoir d’agir pour assurer la sécurité de
tous les usagers de notre réseau, mais nous ne pouvons
agir seuls. La sécurité routiere est une responsabilité
collective. Notre administration est déterminée a conti-
nuer de mettre ses efforts en commun avec plusieurs
partenaires pour atteindre les objectifs ambitieux gu’elle
s’est fixés dans le cadre de la Vision Zéro. Je suis
confiante qu’ensemble, nous pourrons y arriver», a
mentionné lors du lancement du plan d’action, Sophie
Mauzerolle, responsable du transport et de la mobilité
au comité exécutif.

Qu’est-ce que Vision Zéro?

En novembre 2018, la Ville de Montréal et 33 de ses partenaires,
dont le Bureau du taxi de Montréal, se sont e