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Partie I – Transport adapté 
Adoptée en avril 2017
 Mise en contexte 
Fondé en 1980, Ex aequo est un organisme montréalais qui se consacre à la promotion et à la défense des droits des personnes ayant une déficience motrice. Il promeut l’accessibilité universelle comme moyen de rendre possible l’inclusion sociale. Les différentes facettes de l’inclusion défendues par Ex aequo sont : le transport, la vie municipale, la santé et les services sociaux, l’habitation et l’action citoyenne.
Les impacts de l’accessibilité universelle
Nos actions visant le déploiement de l’accessibilité universelle ont un impact certain sur la qualité de vie des personnes que nous représentons, mais aussi sur l’ensemble des Montréalais et Montréalaises. En effet, les personnes en situation de handicap sont des « révélateurs des besoins ressentis par l’ensemble de la population » : lorsque nous rendons un environnement universellement accessible, cela permet non seulement aux personnes ayant une déficience motrice de l’utiliser comme tous les citoyens, mais cela procure également une plus-value pour l’ensemble des personnes; pensons aux gens âgés en perte de mobilité ou aux parents avec des enfants en poussette qui nous entourent.
Nous sous-estimons souvent la portée des actions visant à éliminer les obstacles et surtout d’éviter d’en créer. En considérant notamment le vieillissement accéléré de notre population, nous avons tout intérêt à devenir une société accessible universellement. Rappelons que l’Enquête québécoise sur les limitations d’activités, les maladies chroniques et le vieillissement 2010-2011 de l’Institut de la statistique du Québec évalue à 33,3% la part de la population vivant en ménage privé ou en ménage collectif non institutionnel qui présente des incapacités1.
___________________________
1 Institut de la statistique du Québec, Enquête québécoise sur les limitations d’activités, les maladies chroniques et le vieillissement 2010-2011, p. 37
Des défis à relever
En transport en commun, nous croyons fermement qu’il faut continuer d’investir en transport adapté ainsi que dans la mise en accessibilité universelle du réseau régulier de transport en commun de la Société de transport de Montréal. Cela signifie que des interventions sont nécessaires pour que les programmes, les communications ainsi que les infrastructures et le matériel roulant du réseau régulier puissent être utilisés par tous, peu importe les capacités des usagers.
Parallèlement, il est important de soutenir financièrement selon les barèmes du « Programme d’aide gouvernementale du transport adapté aux personnes handicapées » la croissance d’achalandage au transport adapté qui est de l’ordre de 6% annuellement. En offrant un service de transport collectif accessible aux personnes en situation de handicap, nous favorisons la croissance économique et leur inclusion sociale.
L’Association canadienne du transport urbain (ACTU) a fait, en 2013, la démonstration fort éloquente que le transport collectif accessible procure des avantages sociaux positifs tant pour les personnes en situation de handicap que pour la population en générale. En effet, il est mentionné qu’un service de transport collectif accessible donne aux personnes ayant des limitations fonctionnelles de l’indépendance. Elles ont davantage de possibilité de contribuer à la collectivité et aux activités sociales, ce qui améliore de manière tangible leur qualité de vie et leur inclusion dans la communauté. Pour la société en générale, l’accueil des travailleurs, des bénévoles, des consommateurs en situation de handicap contribue au développement économique et favorise la disparition des préjugés sociaux.

Transport adapté 

Depuis le début des années 2000, le service du transport adapté s’est grandement amélioré. Souvenons-nous qu’à l’automne de l’an 2000, les gens devaient fréquemment attendre 1 heure et plus avant qu’un commis leur réponde et prenne la demande de réservation, et ce pour se faire dire, 1 fois sur 3, qu’il n’y avait plus de place. Aujourd’hui, si notre demande de réservation est faite 24 heures à l’avance, le transport est assuré.
Indéniablement, il y a eu de belles avancées pour ce service. Malheureusement, les membres d’Ex aequo sont d’avis que des difficultés persistent et la présente plate-forme de revendications vous les expose.
Financement
Considérant :
Qu’en 2016, plus de 28 000 personnes sont inscrites au service de transport adapté offert par la STM et que ce nombre croît d’année en année. 
Qu’en 2013, le gouvernement du Québec dédiait une enveloppe budgétaire au transport adapté de 90,5 millions pour l’ensemble du Québec. Qu’en 2014, le gouvernement du Québec a plafonné ce soutien financier à 96,5 millions par année pour le Québec, et ce, pour la période 2014-2020.
1. Nous demandons que le gouvernement du Québec indexe à chaque année sa subvention dédiée aux services de transport adapté et qu’il supporte financièrement la totalité des coûts reliés à la hausse d’achalandage du transport adapté.

Service sécuritaire
Considérant :
Qu’il est prescrit au Code d’éthique de la STM que la clientèle doit être servie en tenant compte de la « sécurité des personnes » qui doit être « primordiale et qu’aucun compromis la mettant en péril ne sera accepté ».
Que la STM précise, sous la rubrique « raison d’être » de ses engagements en transport adapté, que le service doit être sécuritaire (repéré à l’adresse http://www.stm.info/fr/transport-adapte/propos/quest-ce-que-le-transport-adapte).
Que l’usage d’un téléphone cellulaire ou d’une tablette personnelle diminue non seulement la concentration du chauffeur de taxi accessible et de taxi berline mais peut aussi l’empêcher d’être attentif aux besoins particuliers des usagers.
Que les chauffeurs de taxi accessible ont tendance à mettre l’usager en fauteuil roulant très près du coffre à gant, et ce afin d’éviter de déplacer cet usager lorsqu’un autre passager en fauteuil roulant doit entrer ou sortir du véhicule. Cette pratique peut engendrer la conséquence suivante : lorsque les chauffeurs de taxi accessible doivent freiner brusquement, l’usager risque de se cogner la tête ou les genoux contre le coffre à gant.
De plus, s’il y a une collision avec un autre véhicule, la force du déploiement du coussin gonflable est programmée en tenant compte de la distance entre le passager et le tableau de bord du véhicule prévue par le fabricant automobile. Si cette distance n’est pas respectée, il est très probable que le déploiement du coussin gonflable occasionnera des blessures au passager.
Que certains usagers en étant très près de la paroi du véhicule risquent de se cogner la tête sur celle-ci.

Que la plupart des taxis accessibles et la totalité des minibus sont seulement munis de ceintures à la taille pour les passagers en fauteuil roulant. Lorsque le chauffeur de minibus ou de taxi accessible doit freiner brusquement ou lorsqu’il y a une collision, le corps de l’usager est projeté vers l’avant. Ce mouvement brusque peut entrainer des blessures musculaires ou squelettiques.
Qu’il y a des usagers et des accompagnateurs qui présentent un surplus de poids ce qui requiert une rallonge de ceinture.
Que les banquettes dans les minibus ne sont pas munies d’appui-tête, lorsque le chauffeur doit freiner brusquement ou lors d’une collision la tête de l’usager pourrait être projetée vers l’avant puis vers l’arrière et ainsi entrainer des blessures à la colonne cervicale (« coup du lapin »).

Que lorsque les ceintures de sécurité et les attaches pour les fauteuils roulants sont sur le plancher des minibus ou des taxis accessibles, les usagers peuvent les accrocher et tomber.
Qu’il est important de bien immobiliser le fauteuil roulant en y fixant les 4 attaches et non seulement 2 ou 3.
Qu’il faut entrer dans le taxi accessible ou dans le taxi berline pour voir la vignette identifiant le chauffeur. Dans l’éventualité que celle-ci ne corresponde pas à la personne, il peut être difficile pour l’usager de descendre du véhicule.
Qu’étant donné que la suspension générale des minibus et celle du taxi accessible au niveau de la banquette ne sont pas très performantes, les usagers ressentent fortement les contrecoups dû aux nids-de-poule et aux dos d’âne.
2. Nous demandons que les chauffeurs de taxi accessible et de taxi berline ne fassent pas usage du cellulaire pour des motifs personnels et/ou ne programment pas de tablette en conduisant.

3. Nous demandons que la distance prévue entre le corps du passager et le coussin gonflable soit celle prévue par le constructeur du véhicule. De surcroît, il serait nécessaire d’ajouter des « repères » au sol indiquant à quel endroit le passager doit être positionné.
4. Nous demandons que les usagers ne soient pas placés trop près de la paroi du véhicule.

5. Nous demandons que les banquettes de minibus soient tous munies d’appui-tête.

6. Nous demandons que les chauffeurs de minibus et de taxi accessible ne laissent pas traîner sur le plancher les ceintures de sécurité et les attaches pour les fauteuils roulants. 
7. Nous demandons que le chauffeur de taxi accessible qui néglige de fixer les 4 attaches au fauteuil roulant se voit imposer des sanctions significatives car, il en va de la sécurité des usagers.
8. Nous demandons que l’ensemble des minibus et des taxis accessibles soient munis de ceintures baudriers et que celles-ci soient placées à l’épaule de l’usager et non à proximité du cou.

9. Nous demandons que l’ensemble des minibus, des véhicules de taxis accessibles et taxis berlines soient munis d’une rallonge de ceinture de sécurité.
10. Nous demandons que les chauffeurs de taxi accessible et de taxi berline portent toujours sur eux une vignette d’identification avec photo, visible en tout temps.
11. Nous demandons que les chauffeurs de minibus et de taxi accessible conduisent le véhicule de manière douce. C’est-à-dire : pas de freinage ou d’accélération brusque lorsque ce n’est pas nécessaire.

Service courtois et véhicule confortable
Considérant :
Que la STM précise, sous la rubrique « raison d’être » de ses engagements en transport adapté, que le service doit être courtois (repéré à l’adresse http://www.stm.info/fr/transport-adapte/propos/quest-ce-que-le-transport-adapte).
Qu’il en va de la responsabilité du chauffeur et de l’usager d’avoir des échanges harmonieux pendant le déplacement.
Qu’il arrive à l’occasion que les chauffeurs et les usagers méconnaissent mutuellement leurs réalités.
Que les usagers qui prennent le transport peuvent éprouver de la fatigue, être stressés ou porter des prothèses auditives qui amplifient tous les sons.
Que les usagers ont droit à un minimum de confort pendant le déplacement.
Que la banquette arrière des taxis berlines et des taxis accessibles accueillent difficilement 3 usagers en même temps.
Qu’il y a peu d’espace pour positionner un fauteuil roulant motorisé derrière le chauffeur de taxi accessible à un point tel que certains usagers doivent enlever leurs appuis-pied du fauteuil roulant.

Que plusieurs plaintes portent sur le manque de soutien que les chauffeurs de taxi accessible et taxi berline apportent à l’usager.
Que le Programme d’adaptation de véhicule prévoit d’abaisser le plancher du véhicule pour rendre le taxi accessible. Cette modification a pour effet que la banquette est plus haute.
12. Nous demandons que les usagers et les chauffeurs de minibus, de taxi accessible et de taxi berline aient accès à un guide (aide-mémoire) portant sur les règles de bonne conduite.
13. Nous demandons que les chauffeurs de minibus, de taxi accessible et de taxi berline ne mettent pas le volume de la radio trop fort.
14. Nous demandons que les chauffeurs de minibus, de taxi accessible et de taxi berline demandent aux usagers s’ils doivent mettre ou non du chauffage ou de la climatisation, baisser ou non la fenêtre.
15. Nous demandons de ne pas planifier plus de 2 personnes sur la banquette arrière du taxi accessible et du taxi berline.

16. Nous demandons de ne pas mettre 2 personnes en fauteuil roulant motorisé dans un taxi accessible.
17. Nous demandons que les chauffeurs de taxi accessible et taxi berline soient accueillants, aidants, rassurants et courtois envers les usagers.
18. Nous demandons d’inclure, dans le programme d’adaptation des taxis, l’obligation de munir la banquette d’un repose-pied.

Service fiable
Considérant :
Que la STM précise, sous la rubrique « raison d’être » de ses engagements en transport adapté, que le service doit être fiable (repéré à l’adresse http://www.stm.info/fr/transport-adapte/propos/quest-ce-que-le-transport-adapte).
Que l’usager peut avoir une destination dont l’entrée accessible est une entrée dite « secondaire ».
Que lorsqu’un usager doit entrer ou sortir dans un édifice par une entrée secondaire, il est d’usage d’inclure une « note opérationnelle » à cet effet sur la feuille de route.

Qu’il peut survenir des erreurs lors du déplacement comme par exemple une mauvaise lecture de la feuille de route ou une adresse de destination erronée.

Qu’il peut arriver que les chauffeurs de minibus, de taxi berline et de taxi accessible négligent de lire les notes opérationnelles.

Qu’il peut arriver que l’usager ne voit pas le véhicule du transport adapté arriver à destination.
19. Nous demandons que les chauffeurs prennent connaissance de toute l’information sur la feuille de route avant chaque déplacement ou à l’accueil de l’usager.
20. Nous demandons que les notes opérationnelles de la feuille de route soient davantage visibles et compréhensibles.

21. Nous demandons que les chauffeurs de minibus, de taxi accessible et de taxi berline vérifient auprès de l’usager son nom et prénom ainsi que l’adresse de destination, et ce avant que celui-ci monte à bord du véhicule.
22. Nous demandons que les chauffeurs de taxi accessible et taxi berline annoncent toujours leur arrivée en sonnant à la porte de l’usager.

Service respectueux et faisant preuve de dignité envers ses usagers
Considérant :
Qu’il est prescrit, au Code d’éthique de la STM, que la clientèle doit être servie avec « respect et dignité ».
Que les chauffeurs de taxi accessible et de minibus ont tendance à positionner le fauteuil roulant à l’intérieur du véhicule très près du hayon ou de la rampe. Ces équipements peu stables ont tendance à bouger pendant le déplacement. Il est possible que fauteuil entre en collision avec ces équipements. L’appui-bras, par exemple, ou la boîte de contrôle de l’aide à la mobilité peuvent se briser.

Qu’il y a des chauffeurs de taxi berline qui manipulent avec rudesse les aides à la mobilité et que certaines aides à la mobilité plus fragiles commandent une manipulation plus précautionneuse.
Qu’il arrive souvent que les ceintures de sécurité pour les usagers en fauteuil roulant traînent sur le plancher du minibus et du taxi accessible. Lorsqu’elles sont sales, celles-ci peuvent tacher les vêtements de l’usager.
Qu’il arrive parfois que les chauffeurs de minibus et de taxi accessible retirent la ceinture de sécurité avec beaucoup de vigueur, sans porter attention à la personne ou à ses vêtements.
23. Nous demandons que les usagers ne soient pas placés trop près du hayon ou de la rampe.

24. Nous demandons que les chauffeurs de taxi berline fassent preuve de précaution avec les aides à la mobilité.
25. Nous demandons de la délicatesse de la part des chauffeurs de minibus et de taxi accessible au moment de retirer la ceinture de sécurité à l’usager en fauteuil roulant.
26. Nous demandons que les ceintures pour les usagers en fauteuil roulant soient toujours propres.
Service ponctuel
Considérant :
Que la STM précise, sous la rubrique « raison d’être » de ses engagements en transport adapté, que le service doit être ponctuel (repéré à l’adresse http://www.stm.info/fr/transport-adapte/propos/quest-ce-que-le-transport-adapte).
Que certains chauffeurs de minibus, taxi accessible et taxi berline demandent à l’usager de quitter le lieu plus tôt qu’à l’heure planifiée.

Que certains chauffeurs quittent les lieux avant l’heure planifiée sans avoir fait monter à bord du véhicule l’usager. Un nombre important d’usagers se laissent facilement convaincre par les chauffeurs de minibus, de taxi accessible et de taxi berline de partir plus tôt qu’à l’heure planifiée. Cette situation est anxiogène pour un certain nombre d’usagers
Qu’il arrive très souvent que le véhicule se présente qu’à la fin de la plage de 30 minutes.

Que 30 minutes pour une plage horaire c’est très long.
27. Nous demandons que les chauffeurs de minibus, de taxi accessible et de taxi berline n’annoncent pas leur arrivée avant l’heure planifiée.

28. Nous demandons que la durée de la plage horaire soit de 15 minutes.
29. Nous demandons que le déplacement de l’usager ne soit plus planifié en fin de plage horaire.
30. Nous demandons que les usagers soient informés de l’heure exacte de l’arrivée du véhicule.

Offre de service
Considérant :
Que lorsque les usagers sont hospitalisés au moins 2 jours, ils sont dans l’obligation de transporter eux-mêmes leurs effets personnels sous peine de se faire refuser le service par le chauffeur.
Que les usagers qui ont un rendez-vous à l’hôpital ne savent pas précisément à quelle heure ils rencontreront le médecin. Il est donc difficile de prévoir l’heure du déplacement pour le retour.
Que les usagers ont besoin parfois de rester 15 minutes ou moins sur place (au lieu d’une heure) lorsque la destination est par exemple le bureau de poste, un commerce pour y déposer un colis ou lorsqu’il s’agit d’un service de garde ou un Centre de la petite enfance (CPE), etc. 
Qu’actuellement, les usagers doivent faire toutes leurs demandes de déplacements au plus tard le soir pour le lendemain. Parfois, les usagers peuvent avoir des déplacements imprévus (exemple: aller chercher un enfant à l’école, se déplacer pour voir un proche malade, etc.).
31. Nous demandons une mesure d’exception pour que toute personne hospitalisée pour une période d’au moins deux jours afin qu’elle puisse amener ses bagages et que le chauffeur puisse l’aider à entrer et sortir les bagages du véhicule. 

32. Nous demandons que, pour les déplacements identifier comme étant des « retour des hôpitaux », les usagers puissent demander un retour sur appel.

33. Nous demandons que les usagers puissent repartir avec le même chauffeur lorsqu’il l’usager se déplace dans des lieux de type  « bureau de poste » ou CPE, etc. pour une période ne dépassant pas 15 minutes.
34. Nous demandons que les usagers aient accès au transport adapté pour les déplacements d’urgence.

Centre d’appels et SIRTA
Considérant :
Qu’il est prescrit, au Code d’éthique de la STM, que la clientèle doit être servie avec « respect et dignité ».
Que les usagers peuvent présenter des difficultés à décrire précisément l’objet de leur plainte, soit parce qu’ils sont nerveux ou parce qu’ils présentent un problème d’élocution ou de la parole.
Que lorsque les usagers portent plainte, ils ne sont pas informés du processus et du délai de traitement d’une plainte.
Que le service de réservation par téléphone n’arrive pas à répondre aux demandes de réservation dans un délai acceptable.
Que la demande de déplacement ne cesse de croître depuis plusieurs années.

Que SIRTA n’est pas universellement accessible et qu’il possède une liste très limitée d’adresses publiques.

Qu’il est impossible de réserver par le truchement de SIRTA s’il s’agit de la première fois que l’usager se rend à l’adresse ou que celle-ci ne figure pas dans la liste prédéterminée des lieux publics.
35. Nous demandons que les commis se montrent plus coopératifs, empathiques et plus concernés lorsque les usagers doivent décrire leur plainte.
36. Nous demandons que les usagers soient informés du cheminement d’une plainte.
37. Nous demandons la création d’un nouveau site de réservation en ligne universellement accessible.
38. Nous demandons que le nouveau site de réservation puisse traiter toutes les demandes, incluant les adresses de destination entrées pour la première fois.
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