PLAN DE DI::VELQPPEMENT
D’ACCESSIBILITE UNIVERSELLE 2016-2020

L'EXCELLENCE EN MOBILITE

MOUVEMENT COLLECTIF ’Stm



t[!Db

59

S

+9[ htt9a9be¢

5Q! /-2020STM2 L[ L ¢ ;



Table des matieres

1 Le mot des dirigeants : |l 6accessibilit® univers.el.l.e..est..une..v.ol.ont.® déentre
P22 111 o o 18 {ox 1T o IR 8

3 Léaccessibilit® .uni.nver.s.el.d.e.. . l.a. . STM. . 10

4  La démarche pour élaborer le plan et la contribution des milieux associatifs...............cccceeeeeii i, 13

5 Laclientéle ayant des limitations fonctionnelles et les ainés utilisant les réseaux de bus et de métro..............coeeeeeeeeeeeeeenn. 16

6 L6®valuation concert®e du niveau de mat.ur.i.t.®..des..pr.at.i.glues en a
7 Lavision 2025 €n acCeSSIDIlItE UNIVEISEIIE ... ... e e e e e e e e e e e e e e e e e e 24

8 Les projets du plan de d®vel oppeoie.nt...dobac.ces.s.i.bil.i.t.®..uBi versell
9

Le suivi du plan de d®vel oppement et..l.es..i.ndi.c.at.ewur.s..d8accessiob

t[!'b 59 5;9[ htt9a9b¢ 5Q! /-202(STM3 L[ L¢; |



3
s'l ‘* .\\ﬁ .:

Le mot des dirigeants :
| | 'accessibilité universelle est
—e e une volonté d’entreprise



1 Le mot des dirigeants : | accessibilit® universell e

Il y a 25 ans, |l a STM a pCossoli déer algei cel ddtatciecsideée |l
uni verselle (AU). Depui s, universelies pl ans dbéaction ont ®t®
réalisés et plus de 235 millions de dollars ont été

Il nvesti s. Coest avec | 6amhat SGM de sreendrnei etuoxu jiorutr@&g rpd ru s
accessible son réseau que la STM publie maintenant aux processus d®ci sionnel s de
son plan de d®v e lidlifpneversellet saebtpriserecdrsi d ®r ati on dans | dense

2016-2020. Un réseau universellement accessible est  programmes, projets et interventions.
bénéfique pour la collectivité et pour toutes les

T : L Accélérer la mise en accessibilité des stations
clientéles, y compris celles ayant des limitations

fonctionnelles. La STM y est engagée depuis plus de du métro

deux décennies et entend poursuivre sur cette voie 0 q es i avau \c‘rstoi nsst a

avec son nouveau plan qu'doub?eriaps ﬁpor r;[w csblll\{eduet '
m®t r o sﬁ®ta|era de 2017 ° 202¢2
Jusquod- 14 stations seront dot

qui portera a 31 le nombre de stations accessibles en
2022 avec le programme Reno-Systemes (phases
3 et 4). La STM vise que 41 stations seront
accessibles en 2025.
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£l argir |l es champs doéintelL e bff 'sé npardee plan étant de favoriser

| 6accessibilit® universelléutilisation des r®seaux de
clientéle ayant des limitations fonctionnelles, la STM

La STM portera également une attention particuliéere met tra aussi en place une str

) | a fiabilit® des me s u d é a ¢ cdodbnapcacgensesnmebnitl iauRpr qe o elel ¢ a

déploie. De plus, elle souhaite a terme offrir des potentielle du transport adapté. Le plan de
cheminements sans entraved®vel oppreimend e20800 &d fuoZ @adm8 i o n
adéquate a sa clientéle a ce sujet. i mportant dans | e cheminement
uni versell e. I sbagit doéun
concrétes qui permettra a la STM de réaliser sa vision
de | 6exc el lolirededactiesteld. a m

i

Philippe Schnobb
Président du conseil d’administration

%f—@\

Luc Tremblay
Directeur général
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2 Introduction

La STM propose son troisieme plan de développement
d6AU 2026 en vertu deoidssurant t
| 6exercice des droits des
de leur intégration scolaire, professionnelle et sociale.

Le plan de
premiers jalonsdel 6 AMec | 6adoption
la poursuite des initiatives en accessibilité universelle
développées au sein de la STM depuis plusieurs années.
Ce plan a été approuvé par le ministre des Transports du

perso

d ®v el o{2¢l& meeqoait lesd 6 AWi

(AZUR, iBUS, OPUS en ligne). Ce plan a été approuvé en
mard 2613 par le rdirgstrd das Transports du Québec.

nannes ag% p-@@rﬁ%ntsoaﬁmﬂ\lﬂc@l
\dsmnu 2025 erg acceSS|b|I|te universelle »
200®&ci se | 6excell ence de |
dies linstationpfonttionnelles et des &lnés!. Co e st

gue | e pl an de d ®v e [-2020 pestme n t
solidement arrimé avec le plan stratégique organisationnel

2025 de la STM.

Le pl
autour
a me
ce t
d

T e P b g 81 87 9F 4By ¢ | ROy 0paRy 20
H%mar rrgo % sbappuyant s

Le plan de d®vel op20&5naepoursuivd 6 patienaited asﬁocratrfs etla partrcrpatron des employés de

| 6i nscrligpddman Ides pr ®o c c u p a tlaiSOM; 8 repbsie sunquicsur ta aommaiesance des besoins

delaSTM.llconcernai't not amment elt 6 AO ah®| &peroetance anasationhelle.

bus, du réseau du métro, du systtme de vente et

perception, des communications a la clientele et de la

formation des employés. Il annoncait alors presque 90 M$

déinvesti ssements dans |Iton r ®seau du m®tr o. Léorienta
principale ®tait doéint®grer | 6AU dans | es projets de |l a STM
!Bien que |1 00ffice des per sonnes fdndionmeiles>a pm® ke avka le atemtes cde (s&3 Ppdr@haires

recommande
STM convient

d 6 e mp | peysennes hamdicapées »mka  @ssociatifs et conformément au processus de production du handicap
d 0 e npprsopngseayant ldes lintitationsne (RPH). Cf. www.ripph.gc.ca
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L’'accessibilité
universelle a la STM




3 Lé6accessibilit®

3.1 Le portrait de la STM

En 2015, la STM estla15¢ent repri se doienipolrétoafnfcree adwe ser vi c ekildmetses a

Québec avec plus de 9000 employés. Son budget annuel
est de plus de 1,4 G$ et la valeur de remplacement des
actifs est évaluée a 26 G$. Le réseau du métro compte
68 stations sur quatre lignes, pour un total de 71 km.
Quelque 759 voitures de métro ont parcouru 78 millions
de kilométres en 2015. Son réseau de bus est composé
de 220 lignes de bus dont 209 sont accessibles aux clients
en fauteuil roulant, et de 23 lignes dédiées au service de
nuit. Un service de 10 lignes de Navette Or et de 3 lignes
de taxi Or est également proposé a la clientéle ainée. Le
r®seau de bus couvre | 061

500 km?. Le parc de bus est composé de 1721 véhicules

t[!Db

ni versell e ° | a

en 2015.

Plus de 413 millions de déplacements ont été effectués
sur les réseaux de bus et métro et le taux de satisfaction
général de la clientéle de la STM est de 85 %.

Le service de transport adapté (TA) est offert par
86 minibus opérés par la STM ainsi que des taxis réguliers
et accessibles opérés par 14 fournisseurs a forfait. Le TA
comptait 28 885 clients en 2015 et plus de 3,6 millions de
déplacements ont été effectués. La croissance des

déplaceniioian de rlaGchehtéle du TA dtag der 4,9t%0panr e

rapport a 2014, en hausse de 84,9 % depuis 2006 et elle
est en bonne partie attribuable aux ainés.
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3.2 La gouvernance en accessibilité universelle

En adoptant en 2009 sa politique d 6 AUa STM limitations fonctionnelles (motrices, visuelles, auditives,
reconnai ssait | 6iempdeer duaGssdle istellecaud!es grganigues, langagiéres), des ainés et des

de transport collectif : « La STM incorpore, dans I'exercice  familles-poussettes, ainsi que du Regroupement des

de ses activités quotidiennes, les moyens qui favorisentet  Usagers du Transport Adapté et accessible (RUTA) de

gui encour agent | 6accessi biMant®er @anli vetr sde | ¢ 0O hsceodes | per !
domaines de ses opérations, que ce soit dans ses Québec (OPHQ). Ce comité se rencontre environ cing fois
infrastructures, ses véhicules ou tous autres équipements  par an.

et installations ainsi ue dans, |l pense | e, de s.egs rvices
A . R Le comité t cﬂnqu{e en HUOa e?e mis sur E'E’Ed en Of4.
guodoell e of fre | a populalilon 3011 en resB.e ani -l es
. | reléve e la direction execltive Ingénierie,
ressources dont elle dispose ». . : ,
infrastructures et projets maj
En 2015, trois comités permettent de consolider les d®vel opper | 6expertise techniqgue
grandes préoccupations en AU. Chaque comité releve représentants du secteurde | 6i ng®ni er i e, un r
doune entit® dont | 6expert i slesecteur dese cmmounichtioasuéleatramqdes et deux don't

|l a coordination est adesous®er @mir®d edMmtqauntpse eée ABO®qui pe AU. L
comité AU a été mis sur pied en 2006 et il releve du Comité  environ quatre fois par an.
Service © la client | e du C nselb déadmi ni str t.|or] et
: . 0 ® q WU pse compasee de trais professignnelles qui
mandat de soutenir | a mise en Tuvrte des_orirentat.l O de
" o L fes evoluent au sein de la direction Planification et
la politique en AU. Le comité associatif en AU a été mis . .
. X L e . développement des réseaux. Leur mandat est de
sur pied en 2012. Il reléve de la direction Planification et . . <
8dU|re, sdiyre %I em(ra\ttre a_jour les plans en AU, de

, , A r
développement des réseaux e t sbassur e dep onsP . I ?s . .
. o oL . consolider les relations avec les milieux associatifs et les
relations avec les milieux associatifs en diffusant

| 6i nformation sur | es proje %h%nts,ed% de‘i@'ﬁpperfﬁ?ggﬁ chn@%gr%gpxgrgj%s e%l e huit
. . doassur eronded i6 lgsrprajéts.
représentants associatifs des personnes ayant des
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La démarche pour
élaborer le plan et la contribution
des milieux associatifs



4 La démarche pour élaborer le plan et la contribution des milieux associatifs

41 LO6O®l aboration du pl an

En 2013, le sous-comit¢é AU a mandaté la direction
Planification et développement des réseaux pour
consolider ses activités futures en AU en les alignant sur

| 6hori zon 2025. Ainsi, | e
2020 inscrit les orientations gouvernementales dans une
vision plus | arge doAU.

L6AU interpell e trois re
transporteur, employeur et

de | 6®qui pe en AU est soll
la réalisation de ces trois mandats. Cependant, le plan de
d®vel oppement-2020 M tbncan@ IgBe les
activités de transporteur de la STM, et plus spécifiquement
celles relatives aux réseaux de bus et de métro.

L6®l aboration du plan sbes
nombreuses activités ont jalonné sa réalisation :

1 D6 a b, aun diagnostic des activités en AU a été
réalisé.

t[ !

1 Ensuite, les besoins de la clientéle ont été identifies et
priorisées|l or s de si x ateliers tenus
1 Puis, des consultations internes ont été meneées
p | @auprés des diredt®ns etldivisiopsssuivantet : Véhi@ ét 6
perception, Planification et développement des
réseaux, Marketing et communications, Projets
spo Wagegr.% ;Frf\nlsp{.)r&)a.lgaptédngis..tigug et plémFiR;'f\tion:
c i OPSgRYoRNeIe. Liyraisgn g gejvice BUS, RegsgUicgse ¢ j g ¢
o i umaines, kppmption, JUp(E gt Conproley Epirelien gy,
equipements fixes, Entretien du matériel roulant,
Exploitation des trains, Exploitation des stations,
Entretien des Infrastructures, Etudes techniques,
Ingénierie.
1 La confection du pl an de d®v
t  ®2086l2®& 0S Usrd ePsltu sal retUir clusididze25a (ett o wdre
en AU ».
I Finalement, | e pl an a fait | 6obj et
internes et externes, auprés des milieux associatifs.
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4.2 La contribution des milieux associatifs

Les milieux associatifs qui représentent les personnes ayant
des limitations fonctionnelles et les ainés a Montréal sont
des partenaires de premier plan de la STM dans la mise en
Tuvre de | 06AU et ce,
comité associatif en AU s 6 e s t particul.i
toutes les étapes de la confection du plan de développement
d o6 AU -20Q01 6

Déabor d, | es

| 6expression des

Ensuite, les milieux associatifs ont transmis leurs
commentaires a la STM sur le plan de développement
dodé AU -2005 2l en ressort globalement que les
indicateurs, les seuils et les objectifs de projet méritent
do°tre pr®ci s®s et r ®v i
plan. Les suivis de projets devraient étre plus

t[!Db

repr ®sentants
besoins de

s ®s

systématiques ainsi que les suivis de recommandations
des milieux associ
des actions devrait aussi étre fait plus régulierement. Un

depui sprdeg rrmaonmer edudsaecsc oampna®ense. melng
~ adaptégout se familiarisér gvecle réseau régulier devrait

étre intégré au plan. La collaboration avec les milieux
associatifs devrait étre renforcée, notamment sur les
pro ets en | i en avec
dea emp?o es et Ia pl nlflcatlont du reseau Jes Bus
Certgllns equllpemnents d 8 A tériteraient un meilleur
entretien (afficheurs en voiture de métro, bandes jaunes,
annonces sonores). Le prochain plan de développement
devrait inclure certaines actions a réaliser « en continu ».
Les milieux associatifs ont participé activement a
| ®calagati ore ncoounvced rlte®ree ndtu
en AU de la STM.
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La clientéele
ayant des limitations
fonctionnelles et les ainés utilisant les

réseaux de bus et de métro



5 La clientele ayant des limitations fonctionnelles et les ainés utilisant les
réseaux de bus et de métro

5.1 Le portrait de la clientele de la STM ayant des limitations fonctionnelles

LOEnqu°te qu®b®coise sur | ePsar| icnointtartel,on@u cdwmet svat ®st i dees
maladies chroniques et le vieillissement (EQLAV) 2010- nature, les taux et la sévérité des incapacités qui prévalent
2011 a per mi s doesti mer | dans lgpcbepteid da ka 5TMnLa STM eonntit peu la facon

limitation®? Les compi |l ati ons ef f e cdonueless déphaeer La diedtld du TAcest mieue onnue.
personnes handicapées du Québec (OPHQ) pour la En 2015, une majorité (73 %) de clients est admise en

r ®gi on de Montr ®al, permetteatsdo®téabherd@®tieci ence motrice.

déficience intellectuelle représentent 9 % des clients
| bl vant d , -, admis au TA, celles ayant une déficience psychique,
_pus_ (_:l es vivan ahs un _menagg prive- ot 43 %, et une déficience visuelle, 5%. 30% des
institutionnel ont une incapacité®, soit 528 385 . : R
. . déplacements sont faits par la clientele ayant une
personnes. 1 sbagit ddaunde..lncf’:\Pe{mt I.®% r e Qur
. t® d6%)nt 67 eficience intellectuélle ou psychiqué. Plus'de % de la
maj or o¥)ntre eux ( clientéle admise est égfeA de plus de 65 ans. De facon

Tt e. taux doéincapacit® aug m&éﬂé‘aﬁe, Ia%é’p&la‘fion spv%ﬂisesante.s urtout
partir de 50 ans;

fLes incapacit®s | i ®es “~ | dagilit® et “ Il a mobilit® sont
plus fréquentes®.

1 Prés du tiers des 1,6 million montréalais de 15 ans et

2«Limitation doéactivit®s qui d®codTauxiodai ®uoaetans debparsosnescqoi ot déclardbavoirou d o un

probléeme de santé physique ou mentale de longue durée » de la difficult® "~ r®aliser certaines

https://www.ophg.gouv.qc.ca/fileadmin/documents/Passerelle/Passe ®t at ou dodédun probl me de sant® de | ongu

relle Vol5 Nol Etext.pdf “LOEQLAYV di stingue 10nepeyspnaespeutla¥dirncapaci t
plus déun type de |l imitations.
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5.2 Les besoins de la clientéle ayant des limitations fonctionnelles et des ainés

Avant de construire | e pl an probreséesp@amMes mibepxmesocatist Voidi ankddumz Ges 6
2020, il était primordial de donner la parole aux clients des  résultats :

réseaux de bus et de métro ayant des limitations . . .
1 29% des interventions pointent le secteur des

fonctionnelles et aux ainés. Il était aussi important

déi denti fier |l eur s besoins com{numc:f\tlons éoarncmﬁherebmer}t 5}3 aSpeﬁtSe _

d®pl acement s, |l es strat®giesdq'unf? @v oppent®0I Cai'e%n de
obst acl es guodil s rencontrent da l eur utllisatlon des

réseaux de bus et de métro. Cet intrant a été construit par T 26 % des interventions concernent le secteur métro,

| 6®qui pe AU via des atel:i s SUroy r’r‘e‘[oS vser&l)cgles,dlgs nafrfslsﬁrtbctures ey ée?)t
personnes réparties par catégorie de déficience®. Les correspondances

participants aux ateliers devaient étre utilisateurs du

réseau régulier 1 21 % des interventions pointent le secteur bus, surtout

| 6op®ration et | 6entretien;
Comme la représentativité ne pouvait étre garantie, les
résultats sont qualitatifs et non exhaustifs. lls constituent 1 8 % des interventions concernent le secteur vente et
néanmoins un excellent intrant pour élaborer le plan perception;
en AU.

Ainsi, 32 participants se sont exprimés sur 14 étapes du 1 4 % des interventions pointent le secteur formation.
parcours client. Ce sont 302 interventions qui ont été

retenues de ces ateliers. Elles ont été classées par

d®f i ci ence et par s w@wladées etr doaffaire, pui s

5 Un atelier avec des clients ayant une déficience motrice; un avec  clients ayant une déficience visuelle et un atelier avec des clients
des ainés; un avec des clients devenus sourds et malentendants; un ayant une déficience intellectuelle.
avec des clientssourds ou ayant | e syndrome doéUsher; un avec des
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Les préoccupations majeures varient selon les types de
déficiences :

T Lé6information et | 6®ducation de |l a client |l e sont | es
principales préoccupations pour les personnes
ayant une déficience auditive (35% des
interventions), pour les personnes ayant une
déficience intellectuelle (32 %), pour les personnes
devenues sourdes (50 %) et pour les ainés (45 %);

T Léaccessibilit® des v®hicules, des infrastructures et
des correspondances est la  principale
préoccupation des personnes ayant une déficience
motrice (48 %) et de celles ayant une déficience
visuelle (52 %).
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L’'évaluation concertée
du niveau de maturité des pratiques
en accessibilité universelle



o LO®val uati on concert ®e du ni veau de ma
universelle

Une évaluation réalisée en concertation avec les milieux 9 Le niveau 1 : approche par probleme

associatifs et la STM a permis de déterminer un niveau de o Intervention ad hoc en réponse a des probléemes
maturité des pratigues en AU. Cette méthodologie, soulevés par un client;
d®vel opp®e par | 6Uni onptéEaur o p @Arbrsee,nc e ®te® m@ldan ddéacti on, d
contexte de la STM. Elle propose quatre niveaux de personnel d®di ® " | 6 AU;
maturit® des pratiques en AUoPRPéuld®vmd 21 adeé omo ustdienset dfoaixtpd o i
grace a un questionnaire composé de neuf thémes et de quiintéegrel 6 AU, ni doé®valuation pos
20 guestions. Le guestionnaire est  Gout i | centr al de
| 6®val uati on. 1 Le niveau 2 : approche par projet
Les neuf thémes sont : les besoins du client, les véhicules, 0 Intervention qU|A|ntegre I_ 6AU da n s certains
les infrastructures, les  équipements et les oP l, g_n doaction qul L, concerne
correspondances, le systeme de vente et perception, les speglflques ef d_ont les budgets associés sont
op®r ations et | 6entretien, IélrequtlfveénFandtu'}S;on ) | a ientA_I e‘
| 6®ducation de la client | e, q%?_qxo?%ng?sond_eders?%tp oy Ose, e |
orientations et la politique, lamiseeni uvr e et | 0®v a Juijniepre IO%A U, ni do®valudtion pos
des plans dbéaction, | e financement.

1 Le niveau 3 : approche sectorielle
Pour chacune des 20 questions associées aux neuf ol ntervention sur toutes | es di
themes, quatre énoncés descriptifs correspondent a oPlan dbéaction destin® ~ am®I i
quatre niveaux de maturité. " moyen terme et dot® débun buc

o Projets majoritairement évalués, et certaines
routines doexpp®roattiactn oinnto ug rdedrno
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1 Le niveau 4 : approche intégrée autour du client La concertation entre une quinzaine de représentants

o Intervention centrée autour des besoins du client; associatifs et une quinzaine de représentants de tous les

oPIl an déaction transver ssalct eaurs mdet | &8 o653 M |se®Gest d®r oul
partenaires internes et externes; compléte, le 13 novembre 2014, dans les locaux de la

0 Misesajourencontnudes routi nes &DVe Res représentantsi do ministere des Transports du
ou d oo pdgirinkegrénolnd Atles procédures Qu ®b e c, de | a Ville de Mont r ¢
déo®val.uati on m®t ropolitaine de transport ai n.

personnes handicapées du Québec ont été invités a titre
L6®val uation concert®e aseblestobhseevaeneguatreDauvxnps abl es rec
guestionnaire : équitable les représentants des deux secteurs. Le

R uestlonnalre etalt d|V|se en deux afln que Ies uestions,
1.Au cours de | 6®t® 2014, l%t? RS &g e ntadn %latxlfs
o . es thémBs soian repar is entre 165 euR fabied. A
des personnes ayant des limitations fonctionnelles et . .
ol chaque tabl e, une ani matrice
ceux des différents secteurs de la STM ont réalisé, . . . :
s , R déroulement de la discussion autour des questions et des
chacun de leur cote, une évaluation initiale. thémes
2. Le 13 novembre 2014, les représentants des milieux '
associatifs et de la STM se sont réunis pour échanger  Globalement, les pratiques de la STM sont caractérisées
et convenir du niveau de maturité des pratiques de la  par une approche par projet, soit un niveau 2 de maturite
STM, pour chacun des neuf thémes. des pratiques en AU. Les pratique
3. En janvier 2015, aprés validation auprés de leurs €t doentretien sont | ®g rement m
instances respectives, les représentants des milieux ~©€St1%). Enfin, les orientations et politiques sont
associatifs et de |l a STM &rft" 3cd n®\/énsu®edsoudneun®vdaengat| mat ul
finale pour les 20 questions et les neuf themes.
4. Lerapportfinalet | 6 ®val uation finale ont ®t® d®pos®s

en mars 2015 au sous-comité AU de la STM.
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Niveau de maturité 2 des pratiques en AU en 2015

2. Les véhicules, les
1. Les besoins du client infrastructures, les équipements
et les correspondance

3 3. Le systéme de vente
9. Le ﬂnancement 2,5 et perception

8. La mise en ceuvre \I 4. Les opérations
et l'évaluation des et l'entretien

plans d'action

5. L'information a

. . la clientéle et I'éducation
7. Les orientations de la.clientéla

et les politiques

6. La formation des
employés



La vision 2025

en accessibilité universelle




7 Lavision 2025 en accessibilité universelle

71 L6arri mage du plan de

Le rapport déactivit®s

d®vel oppement avec | e plan

2 0 1@ans lé plan dtratégig8eToManisatiodnel §02%de lay ST,

«l 6excell ence de | 6expltireguen cept axdsidédm ih t @ & & sHBnobjécisndonetdtablid en

nNous nous sommes fi x®

et

travailler dans les années a venir. » Ce virage stratégique

sbarticul e autour de

évoluera au cours des prochaines années :

tendrd tconpte nptineipakkkroegtu dul diagnostics da llal o n s
consultation des clients et des employés ainsi que de la

guatr eoueellei ent ati ons strat®giques qui
contribuent a définir le nouveau cycle dans lequel la STM

T Am®Il i orer | 6exp®rience cl
T Adapter | 6organisation

1 Maitriser les finances
1 Attirer, développer et mobiliser les talents

t[!Db

Loi modi fiant principal ement
gouvernance du transport collectif dans la région

‘métropolitaine de Montréal.
i ent

ILe wan sle développement ¢ 01AA016¢g2020 arécule & n c e
virage stratégique de la STM en une «vision 2025:

| 6 excel |la mobdité deela clientéle ayant des
limitations fonctionnelles ». Les neuf chantiers sont en
interaction avec la majorité des objectifs du plan
stratégique organisationnel 2025.
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7.2 Les cibles de maturité en 2020 et en 2025

L 6 ®v a | aorecdrtéecqui a été réalisée alafinde 2014 ddacti on transversal gui arri me
a la STM caractérise ses pratiques en AU par un niveau internes et externes. Elle vise aussi a ce que les routines

de maturit® 2. Le plan dobéactidoexplointatr imanintegedir a 8ilds et ojlee s
spécifiques et les budgets associés étaient relativement pr oc®dures do6é®valuation soient m
redui t s. 1 noy a v ae troutiner &teipenamart t, pastaines adaptati ons
déexpl oitation quauintegled b p ®U a tsermnih pas encore complétées, notamment les
do®valuation post mortem de asceaseursdans le ®&ro etla garantie de cheminements

sans entraves. La cible 2025 ne constitue pas un

ngatgt—;,-ment feergne pgisque Ieidpfojetg %ui seé\r(%r.]t réalisés )
_s_(?torliredee. 20 e, Jl_quuoen 20
identifies et les budgets ne sont pas alloués, mais cette

En 2025, la STM anticipe un niveau de maturit¢ 3,5deses ci bl e anti ci p®e per me020en®Enl i gner
pratiques en AU. La STM s 6 sur uneohjectf a plesriosg termeeet de pc@nceotrerhles

intégrée autour des besoins du client et vers un plan efforts de la STM en AU.

Le plan de développement en AU 2016-2020 cible un
. . . e
niveau de maturit® 3 dadrepr
do®voluer vers une approche

t[!'b 59 5;9[ htt9a9b¢ 5Q! /-202(STM25L[ L¢; |



Un niveau 3 de maturité en AU ciblé en 2020
et un horizon de 3,5 en 2025

2. Les véhicules, les
1. Les besoins du client infrastructures, les équipements
et les correspondance

3. Le systéme de vente

9. Le financement et perception

4. Les opérations
et l'entretien

8. La mise en ceuvre
et l'évaluation des
plans d'action

5. L'information a
la clientéle et l'éducation

7. Les orientations de la clientale

et les politiques

6. La formation des
employés



7.3 Lavision 2025 en accessibilité universelle :

La vision 2025en AU, cob6est | 6objectif
veut sb6orienter et quobell e
cela signifie :

1 Des infrastructures (ascenseurs, portes-papillon

limitations fonctionnelles et des ainés

motorisées, stations de métro), de | 6 ®c |
signalétiqgue, des équipements (arréts, abribus et
terminus) ainsi guodun
de plus en plus universellement accessibles et fiables;
Des employés de la STM sensibilisés a la réalité des
ainés et des personnes ayant les limitations
fonctionnelles et qui leur accordent une attention
particuliére;

Un réseau régulier et des correspondances planifiés afin
ddassurer une meill eure
accessible;

Des correspondances qui se font plus aisément et des
cheminements dans les réseaux de plus en plus libres
ddébentraves,;
Une panoplie
des | imitat.i

déoutil s
ons fonct.i

qgui

t[!Db
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| 6 e x enarlobiligd declaclientele ayant des

1 Un programme dédié pour la mise en accessibilité du

réseau de métro;

5; 9] htt9a9b¢

5Q! /-2 STM27L [ L ¢ ;

Ivéeirsf ol rengauteilonl aenSTbde st ati que

e mehseigndr sum® &elr i tejety les @avaux ret tles me nt |
®qui pements dOAU et l e fonctioc
réseau régulier;

‘ﬂaUgn% planificerlltion a court, moyen et long terme de
[IF6dm®l 1 oration de | 6AU;

| [r)neg bu%ggts pour une rréajorietééde prggatrs %ui eD_ré\{OiFrl(t) N |
des montants ®di ®s | acoem®li bot
universelle.

al

0 i

p |

T Un budget annuel doexpl oitat:.
ressources n®cessaires | 6

de e dMated 0N nde8, E0PI QNEFt ©F !
regulier des clients du TA,

TUn sui vi de | 6efficacit® des
évaluations de projets et des indicateurs clés qui
t ®moi gnent de | 6avancement de
| 6 AU, .

per mettent aux clients ayant
|l es et aux a " n®s dobéobtenir de



CHANTIERS

1. Les besoins du client

2. Les véhicules, les infrastructures,
les équipements et les correspondances

3. Le systéme de vente et perception

4. Les opérations et l'entretien

5. Linformation et l'éducation a la clientele
6. La formation des employés

7. Les orientations et les politiques

8. La mise en oeuvre et l'évaluation
des plans d’action

9. Le financement

>

LEXCELLENCE
EN MOBILITE

VISION

Des infrastructures, des équipements
et un systéme de vente et perception plus
universellement accessibles et fiables

Des employés sensibilisés et
une attention particuliére accordée aux clients

Des réseaux et des correspondances
planifiés afin de mieux assurer une desserte
universellement accessible

Des correspondances et des cheminements
plus faciles a effectuer et libres d'entraves

De linformation dynamique et accessible

De la familiarisation a lutilisation du
réseau régulier

Un programme dédié a laccessibilité du métro
et un budget annuel d’exploitation consacré a lAU

Un suivi annuel de lefficacité des plans d’action



Les projets du plan de
développement d’accessibilité
universelle 2016-2020



8 Lesprojet s du pl an

Le plan de
de neuf chantiers qui correspondent a chacun des thémes
del 6 ®val uatiobon concert ®e

1 Chantier 1 les besoins du client

Chantier 2 les véhicules, les infrastructures,

les équipements, les correspondances

Chantier 3 le systeme de vente et perception
Chantier4 | es op®rations et
Chantier51 6 i nf metim@®d wc at i on
Chantier 6 la formation des employés
Chantier 7 les orientations et la politique
Chantier 8 | a mise
Chantier 9 le financement

=

en Tu

= =4 =4 4 A4 -8 9

t[!Db

de

d ®v e | o4{02@ estecontposél 6 Bhidcur? ded dhantiers comprend | 6 ®t a't

d®vel oppe me2d16-2tRG ac c e

lod 8015 i t uat
actuelle en AU a la STM, les objectifs a atteindre en 2025;

la cible de maturité prévue en 2020 et celle anticipée en

2025; l e pl an2020.6Laec t p loaman 2dA&ct i on
présenté sous forme de tableaux dans lesquels sont
d®crits |l es projets, |l e reRSponsa
et | 6®t at doavancement de chaque

| 6entretien
l a client | e

vrIe
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CHANTIER 1

Les besoins du client




811 LO®t at de situation 2015

La gouvernance en AU de | a paneldtessdd Masvoix na 8Tivene $eicahf@rmentgpas adxi |

des ans : création du sous-comité accessibilité universelle r gl es sur | 6 accesWdbmivehu AA®B des ¢

en 2006, adoption de | a (WGCAG i2.0 iAA).uLes clidnés gpeureatsashierined leuts®

universelle en 2009, mise sur pied du comité associatfen pl ai ntes et commentaires par | 06i

AU en 2012 et création du comité technique en par écrit ou par téléphone. Le traitement des plaintes et

accessibilité universelle en 2014. commentaires per met doi sol er C €

La STM side de sondagesdla satisfaction de sa ce.rtains aspects du senvice |1 ®s ) ldaccess]
. — . . universelle.

client | e sur unsdesepieemmbdisda doaspect

satisfaction de |l a client | e du transport adapt® nbda pas f ai

| 6obj et de sondage en 2014 et en 2015.

La qualité du service pour la clientele dite « réguliére » est

mesur ®e ° | 6aide de <clients myst res. Ces <clients sont
mandatés par une firme spécialisée pour mesurer la

gual i t® du service. Il ls ®valuent des aspects pr®cis ~° | d6ai d:
débune grille, au moment m°me 0% ils re-oivent | e service.
Ces clients ne mesurent pas encor e | 6accessibilit®

universelle du service de bus et de métro.

De plus, la STM géere une communauté de recherche en
ligne de plus de 6 000 membres ce qui lui permet de
connaitre leurs opinions sur différents sujets liés au
transport collectif a travers des sondages en ligne.
Cependant , ) | 6heur eWelg clasuel | e, |l 6i nterface

courriels doéinvitation ainsi gue | es sondages pour |l es

t[!'b 59 5;9[ htt9a9b¢ 5Q! /-2020(STM32L[ L¢; |



8.1.2

Les objectifs 2025

L i6formation du comité associatif en AU sur tous
les proj et s ligs @uwAtkdnsport collectif a toutes
les étapes, non seulement sur la planification, mais

1

aussi sur |l a mise en 1 uvr ef, DdsPlaines lrelativesi a0Ind Adtht Ids elélass wde V i

En matiére de planification, la consultation auprés
des milieux associatifs se concentre sur les
caractéristiques des projets avant que ceux-ci ne
soient développés. Elle prévoit des invitations des
milieux associatifs a participer a des essais
préliminaires de nouveaux véhicules,
infrastructures et équipements.

Des sondages de satisfaction qui portent

notammentsur | es aspeAUastqursent at i

menés annuellement aupres de la clientele,
incluant celles ayant des limitations fonctionnelles
et les ainés.

Des clients-mysteres qui recueillent des données
sur la qualité du transport collectif, inclu a n t
Ces résultats sont comparés a ceux des années
précédentes.

Des clients qui disposent de plusieurs moyens pour
déposer une plainte.

t[!Db

A

(0]

/

59

Des plaintes trait®es ~ | 06int
Si l e d®I ai nébest pas respect
du motif de la lenteur du traitement.
traitement font | 6objet dobéun
périodique.

CHANTIER 1:

LES BESOINS DU CLIENT

CIBLES
2025

25
M

NIVEAU 2020
2015
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8.1.3 Les projets du chantier 1 : les besoins du client

Projets

Enquéter auprés des
personnes ayant des
limitations fonctionnelles

Collecter des données
aupres des personnes
ayant des limitations
fonctionnelles

Descriptif Responsable 2015 2020 2025
. Extraire des
Identifier les résultats DE Eﬁgg urn de résultats
propres a la clientéle Expérience satisfactlfon propres ala
ayant des limitations client et énérale pour la clientéle pour
fonctionnelles pour activités gl' el P td | 6ensemb
| 6ensembl e d|commerciales ﬁr;ﬁ?aﬁoengyan s enquétes Récolte des
effectuées aupres des fonctionnelles a clientele (bus, résultats en
clientéles bus, métro et . e [
TA ainsi que éour le partir qlu Sof‘dage g(ra;rcoee;u'r sz\nel ontine
; de satisfaction des . S
programme des clients clienteles bus accessible) ainsi
mysteres métro et TA ' que les clients
mysteres
Construire une base de DE
données de clients ayant | Planification, Base de

RO . . Base de
des limitations finances et données .

. . ~ ; données
fonctionnelles via des contrble NA construite et alimentée en
enquétes et des carnets alimentée en .

) continu
de voyage continu
t['b 59 5; +9[ htt9a9b¢ 5Q! /-202QSTM34L[ L ¢ ;




Projets

Analyser la mobilité des
personnes ayant des
limitations fonctionnelles

Partager des

connaissances surl 6 A

Améliorer le processus
de traitement des
plaintes et
commentaires

Descriptif Responsable 2015 2020 2025
Identifier les DE
Stiatégiques et éaiser un | fnances et | dentfication des | idenficaton | o e g
ortra%c C(!Ie la mobilité controle arets strategiques | des lieux mobilité
P initiée stratégiques
Effectuer une vigie et DE
contribuer a des I?Ianlflcatlon, NA En continu En continu
pl atef or mes |finances et
contréle
Réaliser un diagnostic et | DE
déployer une stratégie Expérience
déam®l i or at i {clientet Diagnostic
processus de traitement activités NA réalisé, stratégie | NA
des plaintes et commerciales déployée

commentaires

t['b 59
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CHANTIER 2

Les véhicules, les infrastructures,
les équipements et les correspondances




8.2 Chantier 2 : Les véhicules, les infrastructures, les équipements et les correspondances

8.2.1 Les véhicules

8211 LO6®t at de situation 2015

En 2015, la flotte de la STM se compose de 1456 bus Lo am®nagement des nouvelles voit
réguliers (12 metres) a plancher surbaissé dont 938 sont  qui remplaceront progressivement les voitures MR-63, a

dot ®s doébune rampe avant ( 5 & em vomptee s exigences de d tO@dontrdsies ete

rampe arriere) et de 257 bus articulés (18 metres) a couleurs dosées pour mieux délimiter les objets, siéges

pl ancher surbaiss®, t ous d optu®ergdndruiques, suspenmspie ajustable pour.respeatet s

ces Vv®hicules peuvent s 06 ag elamveauldds quais, pottes plus grandest Dewx €spaoes, | a
ligne 212- Sainte-Anne et les services de taxi collectif sont  dédiés aux clients en fauteuils roulants sont localisés dans

offerts par des minibus et taxis qui ne sont pas accessibles chaque voiture, aux extrémités. Les clients peuvent

aux personnes se déplacant en fauteuil roulant; les obtenir une information visuelle et sonore automatisée

guelques marches des minibus les rendent difficilement indiquantlesstations, | es correspondances,
utilisables par la clientele ayant certaines limitations | a f er metur e des portes, ainsi qu
motrices. Tous les bus acquis depuis 2009 sont équipés Léouverture des portes de fa-on

déoune r amp eenplacement pautlespersonnes | orsque | a porte ouvre de | 6autr
en fauteuil roulant y est aménagé. Celui-ciestdotée d 6 urnt emps comme <coOest | edespotespour | a

bout on de demande dodéarr °t , Dang led traina MR-73,aes Bneplacenrents goaryea alignts

lumineux et une sonnerie distincte pour le chauffeur. Des  en fauteuil roulant se retrouvent dans les voitures de téte
emplacements sont identifiés comme prioritaires pourles de chaque ®| ®ment de 3 voitures.
clients & mobilité réduite dans les bus. Des collants jaunes  vocales est présent dans toutes les voitures. Un systéme

sont install ®s sur certainedodmranmo e cllestlds\aiggnsatdesacbriespondaacest ac i | i t
le repérage pour les clients amblyopes. est présent dans presque toutes les voitures.
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8.2.1.2 Les objectifs 2025

T Des nouveaux bus dot ®s d
plus en plus universellement accessibles,
not amment gr ©c e " | 6aj
emplacement pour clients en fauteuil roulant;

1 Des trains du métro universellement accessibles et
gui di sposent Eseruvés podrdes s |
clients en fauteuil roulant;

1 Des nouveaux trains Azur qui offrent des dispositifs

CHANTIER 2:
LES VEHICULES

déurgence ~ faible haut ¢ 3,5
A CIBLES
déannonces verbales et 3 S
comprendre et synchronisées automatiquement a
la progression du train; 2 oo
1 Des voitures MR-73 don't ést @midliorée,
not amment par | 6i nstall: EQ{EAU

réfléchissantes sur les tripodes.
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8.2.1.3 Les projets du chantier 2 : les véhicules

Projets Descriptif Responsable 2015 2020 2025
BUS : Acquérir de Acquérir des bus munis :
. En continu,
QOINCETDE ISV E oSl d'une rampe avant et 938/1721
avant augmenter de 54,5 % a DE Bus 81 % du parc 100 % du parc
i (54,5 % du
100 % la proportion de arc)
bus rampes avant en 2025 P
BUS : Finaliser Finaliser | 06i
ORI ERERREEEEENI d O une nouvell . .

: - N . L . o Signalétique
SREEO NN ERIE N signalétique dans les bus Signalétique déplovée dans
WIENEEREEN IR identifiant les différents DE Bus NA déployée dans tous toups |ZS
poteaux avec bandes espaces réservés et les les nouveaux bus
: nouveaux bus
jaunes) poteaux avec bandes

jaunes
IOERVACEIRCETAEENEOEEN 1 7 Identification sonore 171 A
I IE N Rt d e | 6ouvert ur 17 Etude réalisée déterminer
o CRR RV ORI 2 | 2° emplacement dédié . 21 Tout
. - . 21 Tout nouveau
aux clients en fauteuil 17 NA S o nouveau bus
DE Bus - bus livré avec 2 o o
roulant, 27 NA emplacement. e livré avec 2
placel ' emplacement
cas échéant L
dédié, le cas
échéant
BUS : Identifier de fagon Implanter la sonorité sur C Requis intégré
sonore les bus électriques RESJISREIEWiglo[IEIYET)] Requis integre aux aux
. DE Bus NA commandes de
mar che et I bus commandes de
bus

t[!b
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Projets

METRO : Poursuivre la
mise en service des
voitures de métro Azur

METRO : Maintenir la

fiabilité du systéme

doéi nf or mat i
sonore dans les voitures
de métro MR-73

Descriptif

\ Responsable

or

Acquérir 468 nouvelles DE Ingénierie, | Premiére
voitures de métro (52 infrastructures | voiture de 100 % des voitures NA
trains) et projets métro Azur | déployées

majeurs en test
Evaluer la faisabilité de la | DE Métro Programme de
prolongation de vie des maintien
annonces visuelles et NA Etude réalisée déployé dans
sonores dans les voitures toutes les
de métro MR-73 voitures MR-73

t['b 59
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8.2.2 Les équipements et les infrastructures

8221 LO6®t at de sitwuati on

La majorité des arréts (88 %) et des abribus (95 %) sont
accessibles.La visibilit® de
am®Il i orer et
interactifs ndéest
guelque 9000 arréts du réseau a été évaluée en 2010. Si
la majorité des arréts sont accessibles, les zones de
correspondances (bus/bus, bus/métro, TA/métro) ne

permettent pas nécessairement des cheminements
accessibles.
L6OAU est ne majontéadeset €'r mi nus.

Ssituation nbdbest pas connu.
de terminus (dont Lafleur-Newman, Radisson, Elmhurst et
Fairview) en raison de déficiences en matiére de capacité
opérationnelle, de sécuritt etd b accessi bil i
Grace a un programme « Accessibilité » (Réno-Systemes
phases 3 et 4), la mise en accessibilité de 14,7 % des

stations exi stantes est
dbascenseur s et
papil | on motori s®es) .

courantes, appuis ischiatiques, téléphones publics bas,
rehaussement de quais et portes motorisées élargies)
sont aussi implantés le long du parcours client menant aux

t[!Db

| 6 e n etrdé® dande®jguneasb rdi abnuss
| 6i nf or mat i des 68 dtatisng onh étébinstallées. Wm nouveats syst®mer a n s
Lppaasx c axcielsisloibtb@ e dienspl ant ® dans |

sOesd dmiitnt ®gr anAU. des

2015

ascenseurs. De plus, des tuiles avertissantes sur les quais
| dbeenmesuer neb |

meill eure audibil:i

Dans le cadre du programme de réfection des stations
(Réno-Infra), des éléments d 6 AU issoritstdans les
normes et critéres de conception du métro : des appuis
ischiatiques, des mains courantes a double hauteur, le
ain@en dettéléphenes publ i ¢ s , des ni

ches

des e

6ensembl e ¢
t® de | 0i

nf or ms

d o a

desiappui®brds sur lesthanabs et 171 désastatiens dugneétrme n t

ont des portes-papillon motorisées. Au moins une porte-
papillon est implantée dans les édicules depuis les années
1®80e Bes portesipdpifion Eldrgies et motorisées sont
installées dans les édicules universellement accessibles
et |l ors de

réfection des stations. La nouvelle signalétique en station
cri

59 5; 29[ htt9a9b¢

r ®f Bestrahaussemdnis @d i
asais ant éRcaéalisgs alans 14|stations, snotamimenadans o n
do®qui pe me nes 9 statioomacoessieles du(réseau. La signalétiue st
Deés(mak ®mé @t s adbageesssoinbti | ®gal ement

cul es
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8.2.2.2 Les objectifs 2025

1 Des équipements et des infrastructures (terminus,
abribus, arréts) du réseau de surface
universellement accessibles qui sont de plus en
plus nombreux;

1 De plus en plus de stations universellement
accessibles en raison de la rétro-installation
dobascenseurs et do®qui pe
les portes-papillon motorisées);

1 Des me s u Alé progrds8ivement implantées
dans |l es stations de m®t |
de leur réfection.

t[!Db
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CHANTIER 2 :
LES INFRASTRUCTURES ET
LES EQUIPEMENTS

3 CIBLES
2025

35 ——

2 CIBLES
2020

NIVEAU
2015

5;+9[ htt9a9b¢ 5Q! /-2020STM42L[ L ¢ ;



8.2.2.3 Les projets du chantier 2 : les équipements et les infrastructures

Projets

BUS : Assurer un
suivi en continu de
| 6accessi
arréts

BUS : Implanter
des débarcadeéeres
pour le TA

BUS : Installer les
bandes jaunes a
| 6 e ndesafiribus

Descriptif Responsable 2015 2020 2025
Réaliser périodiquement un DE Planification, I nt ®gr at i
état des lieux des arréts finances et dans les
| choisis contrble processus Changement des
d0®va|uatstatuts d
NA arréts et o
communiqué
changement de systématiquement
statut des arréts y q
communiqué
systématiquement
Eval uer | 6lap p o] DE Planification, )
faisabilité et | implantation de | finances et Etude réalisée, . .
. R - . N Débarcadéres
débarcaderes pour le TA controle NA débarcaderes . .
. g . . implantés
(station de métro et zone de implantés
correspondance)
Evaluer différentes solutions | DE Planification,
techniques pour installer des | finances et Etude complétée .
bandes jaunes au sol & contréle NA P A déterminer
| 6entr ®e des a
installer le cas échéant

t[!b
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Projets

BUS : Mettre les
terminus aux
normes
dbébaccessi
universelle

Métro : Implanter
des ascenseurs
dans les stations du
métro

Métro : intégrer les
mesures AU dans
les projets de

réfection (Réno-
Infra phases | et II)

Métro : Installer des
peignes jaunes en
haut et en bas des
escaliers
mécaniques

Métro : Installer de
nouvelles plaques
de braille dans les
ascenseurs
inaugureés avant
2015

Descriptif Responsable 2015 2020 2025
Planifier et réaliser les DE
interventions de mise aux Planification, Normes Normes
normes d6AU au|finances et NA développées et | implantées en
rénovation des terminus contrle implantées au fil | continu, au fil
des rénovations des rénovations
Implanter des ascenseurs et DE Ingénierie, _ )
équipements connexes dans | infrastructures | 9 Stations 24 stations dotées | 41 Stations
des stations du métro et projets dotees dbascens e dotees
existantes majeurs doascen doascens
Implanter les®1 ® me nt s | DE Ingénierie, 17 9portes- |17 28 portes- 17 16 portes-
ciblés dans les 18 stations infrastructures papillon papillon papillon
prévues au programme : et projets motorisées motorisées motorisées
171 portes-papillon motorisées | majeurs 27 0appui 27 13 appuis 21 9 appuis
21 appuis ischiatiques ischiatique ischiatiques ischiatiques
31 mains courantes doubles 37 10 mains | 371 87 mains 371 21 mains
hauteur courantes courantes courantes
Installer des peignes jaunes DE Ingénierie, Peignes jaunes Peignes jaunes
en haut et en bas de tous les | infrastructures . installés sur tous | installés sur tous
escaliers mécaniques et projets Etude en les nouveaux les nouveaux
majeurs cours escaliers escaliers
mécaniques mécaniques
Remplacer les plagues de DE Ingénierie, Plaques de Plaques de
braille pres des boutons des infrastructures braille non Plaques de braille | braille
ascenseurs inaugures avant | et projets conformes conformes dans | conformes dans
2015 majeurs dans 9 toutes les stations | toutes les
stations accessibles stations
accessibles accessibles
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8.2.3 Les correspondances

8231 LO®t at de situati on

Le réseau de la STM est un réseau intégré bus/métro. En
2013, 27 % des déplacements dans le réseau régulier
combinaient | 6uti |l i sation du
363 points de correspondance permettent un transfert
entre une ligne de bus et le réseau du métro et 61 points
de correspondance assurent un contact avec une station
de métro universellement accessible. Pour une majorité
de résidents (99,5 %), la distance de marche aux arréts,
en heure de pointe, est inférieure a 500 metres. Des
services de Navettes Or (par minibus ou par taxi)
permettent de réduire la distance de marche, autant a

t[!Db

m®t r

2015

| 6origine
de la clientele ainée.

guod’” rlkeatains déplacemerdast i o n p

du bus. En 2015, .,
E% 2oei§, les bus avec rampe avant sont désployes de
mani r e assurer un minimum dour

rampe avant a toutes les deux heures, sur la presque

totalité des lignes du réseau. Un nombre croissant
déabribus sont d®pl oy®s sur I
choix de leur localisation est fait en tenant compte de
criterestelsque | 6achal andage, l e temps
et | 6espace dRQuseluel’sd%desarrésdu s o |
r®seau sont munis doébun abribus.

O0el
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8.2.3.2 Les objectifs 2025

1 Une accessibilité du territoire par le réseau de bus
améelioré par une réduction de la distance

moyenne entre les arréts etles pointsd 6 or i g i CHANTIER 2 :

les destinations stratégiques;
9 ) | LES CORRESPONDANCES

9T De plus en plus dbéassi se er
| 6attente du bus;

1 Une majorité de départs assurée par des bus avec
rampe avant;

1 Une répartition des départs sur les différentes 3,5
lignes mieux adaptée aux besoins des clients qui 3 Soes
se déplacent en fauteuil roulant.

2 CIBLES
2020

NIVEAU

2015
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8.2.3.3 Les projets du chantier 2 : les correspondances

Projets
Améliorer

| 6accessi bi

territoire par le réseau
de surface

Descriptif Responsable 2015 2020 2025
17 Relocaliser les arréts 17 Optimiser
a proximité des | 6empl acem
origines/destinations arréts prés des
stratégiques, hopitaux et autres
21 Déployer une centres de service
stratégie de déploiement 21 50 abribus
des bus rampe avant et DE relocalisés
des abribus Planification, stratégiqguement / .
- . - . NA e En continu
31 Faire le suivi de finances et stratégie de
demandes de bancs contrle déploiement des bus
aupres de la Ville rampes avant
réalisée
371 canal de
communication
formalisée avec la
Ville
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CHANTIER 3

Le systéme de vente et perception




8.3 Chantier 3 : le systeme de vente et perception

831 L6®t at de situati on

La tarification du TA et des réseaux de bus et de métro est
similaire  (abonnement  mensuel, hebdomadaire,
1 passage, etc.). Cependant, puisque les taxis et les
minibus ne sont pas équipés de valideurs, tous les titres
ne sont pas utilisables pour les déplacements réalisés au
TA. Les correspondances entre le TA et les réseaux de
bus etde métrone sont pas
d 6 un 1pagsage ». Bourle bus etle métro, |
10 passages est pl us
1 passage. Comme le titre 10 passages n 0 tgpas offert au
TA, | e co%t doadbah
r ®dui t au C 0 %t
10 passages.

doéun

Tous les clients admis au TA peuvent étre accompagnés
gratuitement dans le bus et le métro sur présentation de
leur carte OPUS avec photo. Certains clients ayant une
déficience visuelle ou une déficience intellectuelle, mais
qui ne sont pas admis au TA, ont droit a des
accompagnateurs dans le réseau régulier sur présentation
dédune carte
d 6 a ¢ agnement du réseau régulier est émise sur
pr ®s entation ddune

t[!Db

2015

possi bl e
6ac
a v a nGedanesude cesgagencesl sé sonthidentifieced eomme

ddbaccompagn

requc°te

réadaptation. La carte, qui est distincte de la carte OPUS,
doit étre présentée au changeur ou au chauffeur pour que
| 6accompagnateur pui sige

Les titres de transport peuvent étre achetés dans le métro

aupres du changeur, a une distributrice automatique de

titres (DAT), a une porne de.rechargement (BR), en ligne
( \) Pc[)u(gllhgatn(or? g

S .C . 1,
ou cheza(}jes getalllants autorisés (agences).
hat e

accessibles aux personnes ayant des limitations. Le

pasesag@édt momirel & la répartition des agences universellement
passageedirtsl ede né 0 pehranet tdent

personnes ayant des limitations fonctionnelles un point de
vente utilisable & proximité. Notamment, a proximité des
stations de métro non accessibles, un point de vente
universellement accessible peut ne pas étre disponible.
Une analyse préliminaire de la répartition des agences
d®cl ar ®es accessi bl ikseMontréal
a été réalisée. Selon le portrait actuel, environ 50 % de la
eP oep utl at iIeoEB Mahteéal rédide a 2 km ou moins
dB8% e %

agence de, vente de titr e s
rempl i e par

. lUdea avdluatien
un centre

59 5; 29[ htt9a9b¢
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systématique a été amorcée en 2015, mais les 2/3 des
agencesn6ont pas encore ®t® ®v

Le paiement peut étre réglé au comptant aupres du
changeur. Dans une DAT, le paiement peut se faire au
comptant (pour |l es
dépassant pas 80 $), par carte de crédit ou de débit. Les
bornes de rechargement
crédit et de débit. En ligne, seul le paiement par carte de
crédit est disponible. Dans le cadre de sa stratégie
numeérique, la STM vise arendre le client le plus autonome
possible dan s | 6 a cdom titre dee transport. De
nouvelles solutions, tels qu@®PUS en ligne et la
technologie NFC® sont développées afin de permettre
| 6atteinte de cet objectif

En station, les titres de transport sont offerts dans les DAT.
Les BR permettent de recharger les cartes OPUS en
payant par carte de crédit ou carte de débit. La
manipulation des cartes (OPUS, crédit et débit) peut étre
difficile pour certains clients ayant des limitations
fonctionnelles. De facon générale, les BR peuvent étre
atteintes facilement par des personnes en fauteuil roulant.

6 La technologie NFC (Near Field Communications) est une
technologie intégrée au téléphone cellulaire qui permet de

t[!Db

transa

~ |
noaccenpt

La navigation sonore est possible sur les DAT et les BR.

hdoe®meseti en de cette fonction es
dans | e cadre de | 6entretien de
En cas de simnhkardiesmenu ddwne d®Ff ec

entretien %onctuel (?31 réalisé. Des indilcations tactiles sont
é;t|.8 S qune xaleur ne
Isponibles sur le clavier bancaire. Le contraste et la
si bil.i br®étéchm’lidré§.®a:lectam=t1 du nombre
.en ue es. cartes e
de titres restant s pessibtepdudescart e C
personnes aveugles que sur les DAT et les BR.

Dans les bus, la boite de perception peut étre facilement
atteinte. Par contre, la lecture du nombre de titres restant

est difficile, du fait de | oaffi
Par ailleurs, le délai de la confirmation auditive et visuelle
déeharepansaction peut cr ®er | 06i I
la carte ne fonctionne pas.

Depuis | 0® ® 2015, i est possib
de recharger sa carte dondhigne.
syst me OPUS en |ligne nobdest tou
avec |l es |l ogiciel s de navigatio

utilisés par les personnes ayant une déficience visuelle.

communiquer avec un autre équipement sans avoir a communiquer
physiguement. Par exemple : valider son titre avec son téléphone
cellulaire.
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8.3.2 Les objectifs 2025

En 2025, les objectifs en matiére de vente et perception
sont les suivants :

)l

Une information sur les agences accessibles fiable et

mise a jour sur une base réguliere;

Des équipements de vente et perception plus
universellement accessibles et faciles a comprendre;

Une simplification des

conditions associ ®es
dans le réseau régulier;

Des modal it ®s dobachat
Des lieux de vente de titres plus accessibles.

aux

de

t[!Db

mo
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CHANTIER 3 :
LE SYSTEME DE VENTE
ET PERCEPTION

des

3 CIBLES
2025
2 CIBLES
2020
NIVEAU
2015
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8.3.2.1 Les projets du chantier 3 : le systeme de vente et perception

Projets

Repenser le processus
de gestion des cartes
d'accompagnement

Améliorer

| 6accessi bi
agences de vente de
titres

Déployer la billettique
mobile sur téléphone

intelligent

Repenser la solution
de validation dans les
bus

Rendre OPUS en ligne
universellement
accessible

Descriptif Responsable 2015 2020 PAOYAS)
Redéfinir les conditions DE Métro et L.
do®l i gibilit|DE IP“’,CGSS.US ’ae"'se
ddéoctroi, | e]| Planification, NA dntgg;aélogl Oerr(iart:s NA
réviser les roles et les finances et . ,p 9
gy ~ et OPUS réalisée
responsabilités contrble
Revoir les critéres de DE Criteres de ]
sélection pour inclure e sélection des Evaluation des
A Planification, " .
| AU et assu finances et agences revus | agences complétées | En continu
®valuation f - et évaluations | et information a jour
contréle )
des agences commencées
Déployer une solution DE
permettant I'achat des e Solution identifiée et | Solution
! Planification, . , ) . , .
titres de transport de finances et Etude amorcée | projets pilotes en déployée le
maniére autonome sur contréle cours cas échéant
téléphone intelligent
Evaluer la possibilité
quoune n.ouve DE s . Analyse de
de validation (ex : Planification Evaluation faisabilité complétée | Solution
valideur embarqué) , "|déoppor t . omp ; .
. 4 finances et L, etmiseeni u v r el|implantée
constitue une solution ~ réalisée o
L contréle planifiée
aux besoins identifiés en
AU
Résoudre la
. . DE . .
problématique de e Problématique
X . . Planification, | . o . , ,
compatibilit], identifiée et Solution déployée NA
; finances et p p
ligne avec le lecteur- controle étude amorcée

écran
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CHANTIER 4

Les opérations et l'entretien




8.4 Chantier 4 : | es op®rations et | 6entretien
841 L6®t at de situation 2015

En ce qui concerne le réseau de Bus, la STM acquiert Le bon fonctionnement de <certain
depuis 1996 presque exclusivement des bus a plancher (ex.: éclairage) est assuré dans le cadre de programmes

surbai ss®. La fiabilit® desderramplacementaet/oui der mise sad eivedu lasy @er ®e e n
deca des attentes. Depuis 2009, des bus avec rampe rénovations de stations.

avant sont acquis et mis en service. La fiabilité des rampes

L. . Dans lesvoituresde métroMR-7 3, | e syst me dodan
avant est nettement supérieure, avoisinant les 99 %. N
. e verbales nbéa pas ®t ® remplac® et
En 2015, la procédure de vérification du bon K ,
| Gop®r ateur en ce qui concerne

fonctionnement des rampes a été systématisée et bonlflee

. . annonces et de Ia ro reSS|on du train. Les programmes
afin déam®Iliorer | a fiabi é%) 8 gng vantp9 Im d®l a
de réparation tret d0|vent pe mettre
P ' fonctionnement des afﬂcheurs.
Les équipements et infrastructures dans les stations de Les ecanlc ens re aren ten urgence les portes-panillon
m®t ro, incluant | Al somen®ateaus t fm II grb g P pap
. sq surV|en Tous | e
en fonction de programmes ﬁ e | n S ent ens
: : . . papl on est completement demontee pour un entre ien en
curatifs sont aussi effectués par les équipes responsables,
. . e profondeur.
selon les besoins et les signalements. La vérification de
certains @uU @meae lesaffichéurs dansles L e s zones de chantiers et do
voitures de m®tro, est i nt Rdgbri@ettiems uemporases,tsonh gésératbrbeatnitoléest i e n s
réguliers des trains, soit toutes les cing semaines ou par des barricades jaunes qui sont détectables. Les
10 000 km. Les escaliers mécaniques ont une durée de barricades bleues, également détectables, isolent les
vie utile doéenviron 25 ans. zogsdetrd&/&ude osgoeadlréeeer s m®cani ques,

63 ont © ce jour plus de 30 ans doéutilisation.
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Certaines entraves et certains cheminements temporaires
sont difficilement détectables par les personnes ayant une
déficience visuelle. La détectabilité des entraves et

| 6AdAEs cheminements nodest p a

mais cette information demeure a étre déployée pour la

clientéle ayant des limitations fonctionnelles.

Les chantier% les interventions publigues et privé?s sur le
s uni tor .et.consfan. €

domaine public ont aussi un impact sur le maintien de

sur | 6ensemble du r®seau. N . . .
| 6accessibilit® des arr°ts. D«
Sur |l es quai s, |l a pr ®sence lodcaace Dmindecutheatted & ®ocasmri, daufdcang e s
peut étre problématique pour les personnes ayant une ad hoc.
déficience visuelle.
Léinformation concernant |l es directives |l ors de situations

déur gence po estdisponiblecsurilessitetWelh e
de la STM (dans la section « reglements et sécurité »),

t[!Db
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8.4.2 Les objectifs 2025

1T Des me s AU des véhdcales de plus en plus
fiables;
‘ﬂLoannonce' de passagaeawc CHANTIER 4 :
rampes avant et le réel concordant; LES OPERATIONS
1 Des ascenseurs, des escaliers mécaniques, des ET L'ENTRETIEN
portes-papillon motorisées et des annonces
visuelles et vocales dans le métro dont la fiabilité et
la disponibilité se sont améliorées;
91 Des zones de travaux dans le métro adéquatement
sécurisées et détectables; 3 oS
1 Des cheminements piétons adéquatement
signalisés; 1 5 EBBZLCES
1 Des milieux associatifs et des clients informés des ’
travaux et de leurs impacts sur les cheminements  NVEAU
piétons; 2015
1 Des clients ayant des limitations fonctionnelles
informés des comportements a adopter et de ce qui
est attendu doéoeux |l ors ¢
déincidents.
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8.4.3 Les projets du chantier 4 : I

Projets

Bus : Maintenir

| 6accessi
arréts lors de
déplacements
temporaires

Bus : Déployer les
procédures de gestion
des urgences

Métro : Sécuriser les
zones de chantier et
les entraves dans les
stations

Métro : Remplacer 24
escaliers mécaniques

Métro : Effectuer les
réparations majeures
sur 39 escaliers
meécaniques

bi

es op®rations et | 6entretien
Descriptif Responsable 2015 2020 2025
Systt_amaﬂser I_o ®V al uat Criteres d'évaluation
terrain pour prioriser le DE adontés et
mai nt i Alhdesheétsl 6 lanificat IO .
lors de déplacements F_’anl ication, NA appiques, En continu
. . finances et processus établis et
temporaires (détours ou controle évaluations
entraves) ettenirl 6i nf or L
g réalisées
a jour
Evaluer et mettre en place des
procédures de gestion des Procédures et plan
urgences, réviser les d etp En continu
rocédures de mitigation DE Bus NA Je communication
P ’ établis et diffusés
élaborer un plan de
communication interne/externe
Uniformiser les normes de
s;ecgnsaﬂon des chant_lers, des DE Ingénierie, Guides pratiques o
équipements de chantier et infrastructures NA dévelonnés et Diffusion en
des zones de travaux et et projets di PP continu
N : iffusés
déentreposage (majeurs
diffusant des guides pratiques
Remplacer, par des DE Ingénierie, .
équipements neufs, . 24 escaliers
) L infrastructures e
24 escaliers mécaniques ayant et proiets NA mecaniques NA
dépasse la fin normale de leur bro) remplacés
. L majeurs
durée de vie utile.
Procéder a des réparations
majeures sur 39 escaliers i 39 escaliers
mécaniques afin de prolonger DE Metro NA mécaniques réparés NA
leur durée de vie utile.

t[!b
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CHANTIER 5

L'information et U'éducation a la clientéele




8.5 Chantier 5 ; | 61 nfor mati on et | 6®ducation ~ |l a client |

851 L6i nformation ~ |l a client | e

8511 LO®t at de situation 2015

Pour le secteur Bus, plusieurs outils sont offerts a la  Pour le secteur Métro, le site Web de la STM informe sur

clientéle pour faciliter la planification des déplacements | 6 ®t at du service, plus sp®cifiqg
sur le réseau, dont les planibus, les infobus aux arréts,le servi ce du m®tro, | 6®t at de fonct
site Web, le planificateur de trajets Tous azimuts et en mode dynamique, les escaliers mécaniques en arrét

| 6application mobil e. L e s prolongefeb lesnparicipaaxnchantiers em cowes dares et

| 6accessibilit® des arr°ts settatlieosnsd ®pDaer t Is6 iarsfsaurr M®est ipoanr edsets

bus munis de rampe avant sont disponibles, mais de = mécaniques non fonctionnels et une date estimée de

maniére planifiée seulement. Les informations sur les remise en service est communiquée lorsque possible.
changements et perturbations temporaires sont Les informations sur la présence et le fonctionnement
incompléetes et ne sont pas toujours disponibles. d &6 ®qui pement s d 0 a cporeepapilloni | i t ®
Le planificateur de trajet Tous azimuts ne permet pas de  motorisée) ne sont pas systématiquement disponibles
restreindre les trajets proposés a certains criteres pour le client.

ddbaccessi bil i ta®cessiblex bus ramper ° t

avant, etc.).
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8.5.1.2 Les objectifs 2025

1 Des clients informés en temps réel, via une
mul titude de pl atefor mes
mobile, téléphonique, papier, en person n e € )
horaires, des d®tours, de
de fonctionnement des équipements et des
mesures doAU

9 Desplat ef or mes
client, autant au moment de planifier leur
déplacement que dans les bus et aux points de
correspondance importants;

1 De | 6i nf ormati on simplif
plat ef or me doéi nfgrmati on

1 Des données et des outils de planification des
déplacements qui permettent aux clients ayant des
limitations fonctionnelles et aux ainés de planifier
des itinéraires accessibles;

1 Des informations sur les cheminements en station
ainsiquesurl 6 ®t at de
meécaniques, des portes-papillon motorisées et des
ascenseurs offerts sur des outils
électroniques;

T De | 6i nformati on
et mise a jour sur une base réguliere.

s ur fiable s

t[!Db
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CHANTIER 5:

L'INFORMATION A LA CLIENTELE 1t

3 CIBLES
2025
CIBLES
1 5 2020
’
NIVEAU
2015
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8.5.1.3 Les projets du chantier5:1'6i nf or mati on ~ | a

Projets
BUS : Déployer iBus

BUS : Intégrer les
données sur les
cheminements
accessibles dans le
planificateur de trajets

BUS : Informer la clientele
sur les entraves planifiées
relatives aux
équipements et
infrastructures

METRO: Sui vr e
ascenseurs, des escaliers
mécaniques et des portes
motorisées en temps réel

client | e
Descriptif Responsable 2015 2020 2025
Déployer le systeme iBus afin Produit
déoffrir ° |l a cl implanté,
mformat,lon accessible eten DE Expérience . amellotatlons Améliorations
temps réel sur les horaires, les client et activités Début apportées en apportées en
détours, la localisation et via les commerciales doéi mpl a| continuen continu
plateformes électroniques fonction des
déinformation cl possibilités du
systéme
Développer les fonctions pour
cheminements accessibles dans .
Tous azimuts et poursuivre DE Planification, ((;rlteres it
oint®gration defpances et N/A accessibilite 1\
relativ e | 6acclcontrole disponibles sur
universelle du réseau de la STM Tous azimuts
(via les données GTFS)
Systématiser la diffusion auprées
de la client | e |pfEpanification,
les modifications temporaires finances et En cours Implanté En continu
planifiées et permanentes de controle
cheminement
Se doter doéoutil
performants permettant de suivre .
en temps r®el 1§ Etude de Outils
fonctionnement des ascenseurs | DE Métro NA faisabilité déployés
et des escaliers mécaniques et complétee
des portes motorisées
t['b 59 5; +9[ htt9a9b¢ 5Q! /-202QSTM61L[ L ¢ ;



Projets

METRO : Déployer une

campagne de

sensibilisation sur les

comportements

attendus lors de

situat.i

METRO : Poursuivre le
développement et le

déploiement de

on

la

signalétique Métro

Am®Il i or
du site Web

Diagnostiquer
| 6acces
universelle de
| O

er

S i

d ¢

bi

nf or mat i

(

fonctionnelles et élaborer un plan
d'action

Descriptif Responsable 2015 2020 2025
Elaborer une stratégie en vue de
communiquer aupres de la L Stratégie _
clientéle les comportements DE Planification, développée Information
attendus lors de situations finances et NA information diffusée en
déurgence ou doi|contdle diffusée continu
Mettre a jour les plans de quartier
et diffuser 10in DE Expérience Information
équipements en station tels que ) perience Développement . .
les escaliers fixes et mécaniques client et activites | En cours terminé diffusee en
les ascenseurs, les DAT Iesq | commerciales continu
téléscripteurs
| Corriger les lacunes identifiées et | DE Expérience Site Web
am®l i orer | 6AU dclientetactivités | NA . NA
commerciales accessible
Compléter le diagnostic relatif aux
outils d'information clientéle en - . . Pl an dboé
lien avec les besoins de la DE Experlen(_:g Dlagngsyc mis en
clientele ayant des limitations client et activités | NA complete et plan Tuvre
y commerciales ddéaction

t[!Db
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Projets

Déployer des plans de
communication aupres
de la clientéle ayant des
limitations fonctionnelles

Développer des outils
déinformati
aux clients ayant des
limitations fonctionnelles
pour favoriser
| 6ut i tleb r@sedux c
de bus et de métro

Déployer des
campagnes de
sensibilisation de la
clientéle réguliére

Descriptif Responsable 2015 2020 2025
Déployer des plans de En continu
communication visant a L.
) S DE Expérience
informer la clientéle des .
~ client et . .

mesures dbéacceq . .. En continu | En continu
. activités
réseau de bus :

: L commerciales
(agenouillement, déploiement
de | a rampeé) .
Développer des outils (vidéos,
gui de é)facilter u r
| 6 appr e nesiéseaurdeq DE Expérience . Ouitils

. o . Outils . .
bus et de métro par la clientéle | client et . . diffusés en
o L NA développés et .
ayant des limitations activités . . continu
. . diffusés
fonctionnelles commerciales
Sensibiliser la clientele des
réseaux de bus et de métro sur DE Expérience
|l es me sAWrserges d o : P
i T client et . . .

besoins de la clientéle ayant activités En continu En continu En continu

des limitations fonctionnelles et
les comportements a adopter

commerciales

t[!b
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852 L6®ducation -~ l a client | e
8521 LO6®t at de situation 2015

L6®qui pe deCograle efffeRdeseateliers de ( RAAMM) of fre un service dobacco
sensibilisation et doé®dcapat membres dapsl la séseaw des la ¢STM. uLp eSTM est

de jour, groupes scolaires, groupes de nouveaux partenaire de ces deux initiatives.

arrivants, ainés, etc. Ony aborde les régles et procédures
de sécurité, normes, réglements et comportements a
adopter dans le réseau de la STM. En 2015, plus de
42 000 personnes ont assisté a un des ateliers de la STM.

Selon les occasi ons, d éctvieés rdedbs®d ucat i on
clientele sont développées. Notamment, des tournées

dans les résidences de personnes agées ont été
effectu®es dans | e cadre doiniti
L6l nstitut N®Bmiller(INlBhoffre un sdrvacel i savettes Or. Elles sont ponctuelles, ne couvrent pas
doapprenti ssage aux c¢hemi nemieesshiremeda n sl 6leenss ermid eca udxe sdebesoi ns
bus et de métro dans un cadre de réadaptation a sa personnes ayant des limitations fonctionnelles en matiere

clientéle aveugle et amblyope et le Regroupement des d 6 ®ducation client | e et ne rejoi
aveugles et amblyopes du Montréal Métropolitain
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8.5.2.2 Les objectifs 2025

9 Des ouitils , ateliers et ressour
clientéle, coordonnées par la STM et qui portent sur
|l 6utilisati on, | a r®gl emen t's
sécuritaires dans le réseau réqulier ’ CHANTIER S: : N
. guter.— _ L'EDUCATION A LA CLIENTELE
1 Des ressources universellement accessibles et qui
tiennent compte des besoins et des réalités des
personnes ayant des limitations fonctionnelles
dans | 6utilisation du r ®se
3 CIBLES
2025
2 ’ CIBLES
2020
NIVEAU
2015
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8.5.2.3 Les projets du chantier 5 : I

Projets

Elaborer une
strat ®gi e
clientele

Information sur I'AU
dans le site Web

6®ducation l a client | e

Descriptif Responsable 2015 2020 2025
Développer une
strat ®gi e d{
clientele afin
ddaugment er |DE Planification .

. . Strategie .
connaissance des finances et NA . . Implantée

. ~ développée

réseaux de bus et de contrble
meétro et la capacité a
| Gutiliser
Modifier les contenus du
s[te V\/gb af'r,‘. . DE Expérience
d'améliorer I'information . L . .
N . client et activités NA En continu En continu
a la clientéle concernant .

) ) commerciales
le service accessible
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CHANTIER 6

La formation des employés




8.6 La formation des employés

86.1 L6O®t at de situation en

La multiplication des mesures d 6 Addns le réseau de la
STM amene la création et la mise a jour de procédures et
de comportements attendus de la part du personnel du
secteur Bus.

Les programmes de formation des employés du secteur
Bus de la STM intégrent des modules consacrés a
| 6accessibilit® universel!l
vécue par la clientéele ayant des limitations fonctionnelles
demeure inégale.

En 2015, la démarche « expérience client en station,
| 6®v ol uti on

initiée dans le secteur métro, vise a offrir un service
dynamique et flexible, ° |

t[!Db

d»ua débuté. Eette déraanchee u

2015

Le changeur est une référence primordiale pour les clients
ayant des limitations fonctionnelles.

Les employés des secteurs opérationnels, gestionnaires,
professionnels et employés des secteurs corporatifs de la

STM exercent une i nAUdeseprojete cert al
et services. Le niveau de sensibilisation et de

e conn@ssgnee ndea h 6 Aded Grmplope® rdu eseadeer c | i ent
professionnel et corporatif, est
| 6autre. Certains employ®s ont

| 6 Apécifigues a leur travail (design, conception, etc.).
Cr:es compétences en AU ne sont toutefois pas répandues
' | 6ensemble des corps

O6®coute des besoins des ¢clii
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8.6.2

Les objectifs 2025

Des employés en contact avec la clientele qui
répondent aux besoins de la clientéle ayant des
limitations fonctionnelles, qui appliquent les
procédures en vigueur, qui adoptent le
comportement adéquat et qui appliquent les
pratiques de conduite de véhicule requises;

Des employés en contact avec la clientéle qui sont
formés pour répondre de fagon personnalisée aux
besoins de la clientéle ayant des limitations
fonctionnelles;

Une <client |l e bien acc

demande de service particulier ou personnalisé. Un
changeur en mesur e de
facilement identifiable et joignable par la clientéle
ayant des limitations fonctionnelles en cas de
besoin;

Des contenus de sensibi
générale et de la formation technique accessible a
| 6ensemble du personnel

t[!Db

1

59

Des contenus spécifiques au travail du personnel
et qui portent sur les besoins et les réalités des
personnes ayant des limitations fonctionnelles,
ainsi que sur | 6 AUa son application dans le
réseau, les infrastructures, les services et les
activités de la STM

CHANTIER 6 :
LA FORMATION
DES EMPLOYES

3 CIBLES
2025

1
2 CIBLES
2020

NIVEAU
2015
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8.6.3 Les projets du chantier 6 : la formation des employés

Projets

Former et sensibiliser le
personnel de la livraison

de ser vi

c e

Poursuivre le projet
« Expérience client en

station, |
changeur »

Déployer des séances
d

0l

Développer un répertoire

des formations
disponibles

O0®v ol

nf or mat

ut

B

(0]

Descriptif Responsable 2015 2020 2025
Développer une capsule de
fo ! ,mat lon nitl] DE Bus et DE Formation F_orma}tlon
destinée aux nouveaux RESSOUICES diffusée diffusée
chauffeurs, complémentaire a . X auprés de
; humaines et NA aupres de tous
la formation de base et . tous les
. ORI services les nouveaux
développer des initiatives en artagés chauffeurs nouveaux
continu pour bonifier la partag chauffeurs
formation initiale en AU
Développer des solutions de
formation des employés, de
communication et Solutions .
- . . . Solutions
débam®nagement (DEMeétro NA développées et | . .
i . . implantées
permettant de servir la implantées
clientele ayant des limitations
fonctionnelles
Développer et diffuser des Diffusé
. Contenu N
s®ances doinf ol . . aupres de
) ) . ) développé et
sensibilisati ol ; - s tous les
. . L diffusé aupres
des gestionnaires et des DE Planification, nouveaux
N : de tous les . .
groupes doéempl (finances et NA : . gestionnaires
- gestionnaires
contrble ot des arounes et des
46 group groupes
6 empl °Ydoempl g
ciblés oemp
ciblés
Tenir a jour un répertoire des
formations ainsi que des DE Planification, . .
C S ; Répertoire ;
activités de sensibilisation finances et NA T En continu
: - réalisé
pertinentes of {contrble

| 6externe
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Projets Descriptif

Responsable

Développer des outils Supporter les équipes DE Planification

SOJCRCRCE C o 1L TENCI techniques en développant | g oo o VN En continu En continu
et diffusant 9 controle
a la conception

Sensibiliser le personnel Développer et diffuser aux DE Planification Outils Outils

de formation agents de formatlc_m_ _des_ finances et ! NA dgveloppes et diffusés en
contenus de sensibilisation a controle diffusés en continu
| 6 AU continu

Documenter| 6 AU s u EeLEVEle]eJolIge[HE} DE Planification

plateformes internes d_o cumentation finances et ’ NA Complété En continu
diffuser via les plateformes controle
de communication internes

Déployer des plans de Développer des DE expérience

communication annuels communications Intemes et | .o+ ot activités | En continu | En continu En continu
des publications d'entreprise commerciales
sur | e th me d
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8.7 Chantier 7 : les orientations et les politiques
871 L6®t at de situation 2015

Les personnes c | ®s (consei |l d 6 a d Bni confosnitéraget lescomentatiohsagauvemementales, la

direction et direction) et de nombreux professionnels sont  STM a produit trois plans de développement. Dans bien

sensibles aux questi ons . da politique AU a été des cas, la STM dépasse les exigences
approuv®e par | e colesoas-comtdbgdmveraemant ahes daretgoudud@lppl i cat i
AU se réunit plusieurs fois par année pour élaborer de chef de file en AU notamment pour : 16 a m®n a g e me nt

di ff® rents plans dobéacti on Atdriewe tdes prvaitures dbfi drainr Azur,l le designi des des
projets. nouveaux abribus; le choix des rampes avant des bus et

Ieu|r aménagement intgérieur.

al es ™Mme s

Les politigues gouvernemsnt oengagent pas
| 6 Apfoprement parler. Elles requierent toutefois que les
soci ® ®s de transport ® aborent et mettent en Tuvre un

plan de développement en accessibilité.
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8.7.2 Les objectifs 2025

T Les personnes ¢l ®sAU gamme ¢
faisantpar ti e de | 6 ADNN de | 0¢

1 Un arrimage transversal du plan stratégique )

. . CHANTIER 7 :
organisationnel 2025 et du plan de développement LES ORIENTATIONS ET
en AU de sorte que les projets et les directives LES POLITIQUES
integrent | 6 AMrsque cette dimension est
présente;

1 Des personnes clés et des professionnels
sensibilis®s (s®ance dobi
ImMpgortance de &0 estantégréeads c 3 3 3
la conception de toute proposition de projet ou de — (O
politique pertinents. NoeY o e
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8.7.3 Les projets du chantier 7 : les orientations et politiques

Projets Descriptif

Déployer la
gouvernance
et en faire la promotion

Responsable

2015

Consolider la

buti o

contri
AU dans les projets
majeurs et dans tous
les autres projets

projets conc

Assurer la tenue des DE

différents comités en AU | Planification, . . .
finances et En continu En continu En continu
contrble

Formaliser les modes Processus

doéinterventi IBIE ficati identifiés et

AU dans les projets finzrr]: Clgzt;c:n, En cours formalisation des | En continu

majeurs et tous les controle interventions de

mi s e

en
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CHANTIER 8

La mise en oceuvre et l'évaluation




8.8 Chantier 8 : |l a mi se en Tuvre et | 6®val uati on

881 L6®t at de situation 2015

Une équipe composeée de trois employés est dédice a ®gal ement comme responsalse!l i t® d
temps plein aux questions d 6 AElle a, en particulier, la  en compte des besoins de la clientéle ayant des limitations
responsabilit® do®l abor er e fonctoanelilmedtanrse len®liaubvareatlieom | dhen I R®cC

développement en AU et de coordonner les relations avec  ou devis techniques, de méme que de la cohérence de
les milieux associatifs et les partenaires externes. Elle a  leur application intersectorielle.
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8.8.2 Les objectifs 2025

1 Des employés en contact avec la clientele (chauffeurs, 1 Des indicateurs clés de | 6 Atablis et suivis tant pour
changeur s, i nspecteur sé) g éval u € o des @dedtlix decdbws@tide métrb gue pour
qualifications nécessaires en AU, tant dans leur la progression de |16 A.U

secteur que pour le service a la clientele ayant des
limitations fonctionnelles;
Des séances de sensibilisation et des formations

! techniques offertes aux employés des secteurs S LS

. e . . . LA MISE EN CEUVRE ET

concernés (planification, projets majeurs, services L'EVALUATION DES PLANS
techniques, bus, métro), ce qui leur permet de bonifier D'ACTION
leurs compétences en conception universelle;

1 Des pl atefor mes do®change
mises sur pied et tenues a jour, ce qui facilite

| engagement et la <coord 3 o
internes et externes aut
d 6 a ¢ tcancenéss; 2 Saos
1 Une majorité des projets évalués par rapport aux
bénéfices réalisés; Do
T Des milieux associatifs as l uati on
des projets, émettant des recommandations pour les
projets futurs.
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8.8.3 Les projets du chantier8:1 a

Projets

Formaliser et suivre la
mi se en 1T uv

Il nt ®gr er
grands processus

Développer des aide-
mémoire et outils
ddaccompagn

Réaliser des projets
pilotes terrain

mi se en Tuvre et | 6®valuation
Descriptif Responsable 2015 2020 2025
Faire approuver le plan DE Indicateurs
2016-2020 en AU, le e développés et suivis
diffuser, en faire le suivi F_’Ian|f|cat|on, NA annuels Suivis annuels en continu
et le mettre a jour finances et systématisés et
J contrble ystemat
annuellement formalisés
Sbassurer qul o
une préoccupation e s, o
quotidienne dans les I?Ianlflcatlon, N/ AU intégré aux AU intégré aux grands
finances et grands processus processus
grands processus controle
décisionnels de la STM
Développer des outils Aide-mémoires et
pour sensibiliser les DE e outils Aide-mémoires et outils
. . . .+ | Planification, ~ .
gestionnaires de projeta | .. NA ddbaccompag(dbaccompagne
la fa-on doi finances et développés et diffusés
dans les projets controle diffusés
Réaliser des projets DE
pilotes en contexte L
déexpl oitati F_’Ianlflcatlon, NA En continu En continu
. o finances et
développer|l 6 exper contrale

technique en AU
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