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Bonjour chers clients,
Comme communiqué dans notre précédente édition, nous avons travaillé avec nos partenaires de l’industrie du taxi afin de négocier une nouvelle entente contractuelle qui a débuté le 12 septembre et qui semble donner les résultats escomptés.
Grâce à cette nouvelle entente, de nouveaux chauffeurs de taxi ont répondu à l’appel. Ceci nous permet aujourd’hui de livrer des journées avec plus de 8 500 déplacements, alors qu’au plus creux de la crise nous avions de la difficulté à livrer 6 000 déplacements par jour.
Les restrictions sont levées, sauf exception
Constatant que la situation s’est améliorée, et que la capacité véhiculaire que l’industrie du taxi nous offre répond à la demande, il nous fait plaisir d’annoncer que toutes les restrictions sont levées depuis le 3 décembre. C’est un retour à la normale.
Encore une fois je tiens à remercier toutes les clients pour leur compréhension, les équipes et partenaires qui ont fait un tour de force pour passer au travers.
Je profite également de l’occasion pour vous souhaiter une belle fin d’année.
Chantal Fortier
Directrice, Transport adapté
Société de transport de Montréal 
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Des solutions pour réduire le temps d’attente au téléphone
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2.Photo d’une agente au service à la clientèle au téléphone
[bookmark: _De_nouvelles_informations][bookmark: _Les_tendances_de][bookmark: _Avez-vous_vu?_La][bookmark: _Dans_un_minibus,][bookmark: _Message_de_rappel][bookmark: _Pour_donner_votre]Personne n’aime attendre au téléphone. Et vous pouvez nous aider à maintenir un délai de réponse le plus bas possible.
Jour après jour, un très grand nombre de clients contactent le Centre de contact clients (CCC) à l’intérieur de leur plage horaire de 30 minutes, ce qui crée une augmentation du nombre d’appels se retrouvant dans la file d’attente du centre d’appel. 
Bonnes pratiques pour éviter les appels
Même si vous n’avez pas reçu l’appel d’arrivée imminente ou que vous ne voyez pas l’emplacement du véhicule sur la carte de SIRTA ou que celui-ci est immobile, attendez la fin de la plage avant de nous contacter.
Vous avez oublié l’heure de votre plage horaire? Consultez-la sur SIRTA ou via la notification reçue la veille. Si vous recevez la notification par téléphone. Que pensezvous du texto ou du courriel pour la consulter au moment qui convient le mieux? Si vous considérez une telle option, demandez l’aide d’un agent au téléphone. Vous pouvez aussi la consulter via les services automatisés à l’option 3.
Évitez d’appeler pour connaître l’heure estimée d’arrivée du véhicule durant la plage de 30 minutes. Rappelez-vous : une notification de l’arrivée imminente vous sera acheminée quelques minutes avant l’arrivée du véhicule.
À un client, un parent ou un responsable qui veut connaître les heures d’arrivée à la maison : consultez-les sur SIRTA, et suivez sur une carte le parcours du véhicule.
Le saviez-vous?
Nous suivons les déplacements en temps réel et nous pouvons voir les retards potentiels. Des employés les surveillent et tentent de les réduire ou de les éliminer lorsque possible. L’ajustement de la ponctualité des déplacements par notre salle de contrôle se fait donc en continu.
La plage horaire de 30 minutes, c’est...
Quand vous obtenez une confirmation de déplacement, l’heure confirmée devient l’heure à laquelle vous devez être prêt pour votre embarquement. Le véhicule devrait arriver dans les 30 minutes qui suivent. Après cette plage horaire de 30 minutes, le véhicule est considéré comme en retard. C’est à ce moment que vous pouvez nous contacter pour signaler le retard.
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Préparation hivernale
Un service de transport comme le nôtre doit se préparer pour l’hiver. Nous sommes prêts! Et vous ?
Accès à votre domicile
Le chauffeur déploie tous les efforts pour vous bien vous accompagner et vous déplacer. S’il juge que l’accumulation de neige peut affecter votre sécurité ou la sienne, il ne pourra pas se rendre jusqu’à votre porte.
Il est de votre responsabilité de garder l’accès à votre résidence accessible.
Prévoir des délais si le temps est mauvais
Dès qu’il neige beaucoup, la circulation ralentit. Votre véhicule devra composer avec les rues rendues étroites, les opérations de déneigement de la route, etc. Il est sage de prévoir qu’il puisse arriver un peu plus tard que prévu.
Et si on prévoit des intempéries avant le jour de votre déplacement, n’hésitez pas à demander un départ le plus tôt possible puisque le temps de déplacement pourrait être plus long qu’à l’habitude.
Éviter d’annuler à la dernière minute
Nous apprécions qu’un client annule le plus longtemps possible à l’avance. C’est très utile pour la planification des déplacements de nos véhicules. Plus l’annulation est faite à la dernière minute, plus la situation devient problématique pour notre planification de la journée.
Un message de rappel préventif
Un message de rappel envoyé la veille de votre déplacement vous informe que le lendemain, la neige risque de ralentir la circulation et que des retards sont à prévoir.
C’est aussi une occasion pour vous demander si vous ne devriez pas plutôt annuler votre déplacement à l’avance. Ce message ne signifie pas l’annulation de votre déplacement.
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[bookmark: _Une_nouvelle_station][bookmark: _Nouvel_horaire_du]Les travaux d’accessibilité universelle se poursuivent dans plusieurs stations de notre réseau. La mise en service de nouveaux ascenseurs se poursuit. Les utilisateurs du métro seront ravis de savoir que dernièrement, les stations Pie-IX, Villa-Maria et Angrignon sont devenues universellement accessibles grâce aux ascenseurs qui relient maintenant les quais du métro au niveau de la rue.
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Comme mentionné dans notre article « Mot de la directrice, depuis le 3 octobre, notre centre d’appels a prolongé ses heures d’ouverture jusqu’à 19 h. 
Le numéro pour le rejoindre est le 514 280-8211, option 1
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À l’occasion de la Journée internationale des personnes handicapées du 3 décembre dernier, nous avons publié ce texte pour attirer l’attention des utilisateurs de notre réseau de bus et de métro sur l’importance de céder leur siège aux personnes ayant une limitation fonctionnelle.

Pour Marc-André, l’accès à un siège réservé est une nécessité
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3. Photo de Marc-André à la sortie d’un bus
Marc-André vit avec la paralysie cérébrale spastique. S’assoir lors de ses déplacements lui permet un moment de répit, lui évite des douleurs aux jambes et une importante fatigue que le simple fait de rester debout peut entrainer en plus de diminuer les risques de chute. 
Notre entretien avec lui, qui utilise le transport collectif depuis ses 16 ans, démontre combien l’action de céder son siège à une personne ayant une limitation fonctionnelle ou à une personne âgée devrait être naturelle chez tous les utilisateurs. 
Son expérience presque quotidienne du bus ou du métro fait réaliser à Marc-André que trop souvent encore, les gens ont les yeux rivés sur leur téléphone. Ils ne réalisent pas que parmi les clients qui les entourent, certains auraient peut-être besoin d’un siège pour des raisons de santé.
Qu’en est-il des limitations invisibles? 
De son propre aveu, Marc-André confirme que dans certaines circonstances, sa limitation est parfois plus difficile à voir. C’est pourquoi il a dû vaincre sa gêne pour avoir accès à un siège : « Maintenant je le demande, si je ne le demande pas, les gens n’y pensent pas. Il ne faut pas leur en vouloir, des fois ils n’ont pas été sensibilisés à cette réalité. »
Ceci dit, il ne cache pas qu’il est parfois lassant de devoir se justifier auprès des autres clients. Il appelle les utilisateurs du transport collectif à se mettre dans sa peau : « Si vous aviez un handicap, aimeriez-vous avoir accès à un siège? ».
Lors de notre discussion, Marc-André mentionne qu’heureusement, il sent que les personnes sont de plus en plus sensibles à l’importance de céder leur siège, mais il reste beaucoup de travail à faire.
Nous vous invitons à être conscient de votre environnement lorsque vous utilisez le transport collectif. Cédez votre siège aux personnes qui en ont le plus besoin. Votre geste facilitera grandement les clients qui ont des limitations fonctionnelles.
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