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Les objectifs de la présentation 

n n Faire conna Faire connaî ître davantage le fonctionnement de l tre davantage le fonctionnement de l’ ’industrie industrie 
du taxi et les enjeux futurs du taxi et les enjeux futurs 

n n Sensibiliser sur les difficult Sensibiliser sur les difficulté és rencontr s rencontré ées par l es par l’ ’industrie industrie 

n n Sensibiliser sur les difficult Sensibiliser sur les difficulté és v s vé écues par les diverses cues par les diverses 
client clientè èles de l les de l’ ’industrie du taxi industrie du taxi 

n n Faire conna Faire connaî ître les solutions misent en place tre les solutions misent en place à à Montr Montré éal al 

n n G Gé én né érer une interaction avec les personnes int rer une interaction avec les personnes inté éress ressé ées es



Le fonctionnement de l’industrie du taxi 

n n L L’ ’industr ie du taxi s industr ie du taxi s’ ’est quoi ? est quoi ? 

­ ­ L L’ ’interm intermé édiaire de service, son rôle diaire de service, son rôle 
­ ­ Un propri Un proprié étaire de taxis taire de taxis 
­ ­ Un chauffeur de taxis Un chauffeur de taxis 
­ ­ Un propri Un proprié étaire de permis restreint taire de permis restreint 

n n Les enjeux et les projets Les enjeux et les projets à à venir  venir  

n n Informations additionnelles Informations additionnelles



Les problématiques vécues par 
l’industrie du taxi 

1 1­ ­ Les probl Les problè èmes rencontr  mes rencontr é és en fonction des habitudes et s en fonction des habitudes et 
des compor tements de la client des compor tements de la clientè èle: le: 

n n Les annulations Les annulations à à la porte la porte 

n n Les absences Les absences à à la porte la porte 

n n Les retards de la client Les retards de la clientè èle au lieu d le au lieu d’ ’embarquement embarquement 

n n Les nombreuses annulations caus Les nombreuses annulations causé ées par es par « « les au cas o les au cas où ù » »



Les problématiques vécues par 
l’industrie du taxi 

(suite) 

2 2­ ­ Probl Problè èmes rencontr  mes rencontr é és par  les chauffeurs: s par  les chauffeurs: 

n n  Les co Les coû ûts rattach ts rattaché és aux annulations de derni s aux annulations de derniè ères minutes res minutes 
n n  L L’ ’identification des usagers identification des usagers 
n n  Les petites courses Les petites courses 
n n  Le travail non Le travail non­ ­r ré émun muné ér ré é 
n n  Les diff Les diffé érents types de paiement rents types de paiement 
n n  Le gardiennage Le gardiennage 
n n  La prise en charge de la client La prise en charge de la clientè èle handicap le handicapé ée e 
intellectuelle intellectuelle



Les problématiques vécues par  les 
clientèles de l’industr ie 

n n Les comportements et attitudes des chauffeurs Les comportements et attitudes des chauffeurs 

n n La ponctualit La ponctualité é 

n n L L’ ’accompagnement de la client accompagnement de la clientè èle le 

n n L L’ ’instabilit instabilité é de la main de la main­ ­d d’œ ’œuvre (chauffeurs) uvre (chauffeurs) 

n n Le manque de connaissance des besoins de la client Le manque de connaissance des besoins de la clientè èle le 

n n Le manque d Le manque d’ ’autonomie de certains interm autonomie de certains intermé édiaires de diaires de 
services services 

n n Le juste prix d Le juste prix d’ ’une course une course 

n n La pression provenant de la d La pression provenant de la dé éfinition des permis restreint finition des permis restreint



Les problématiques vécues par  les 
clientèles de l’industr ie 

Les probl Les problè èmes majeurs qui existaient : mes majeurs qui existaient : 

n n  La fiabilit La fiabilité é du service (disponibilit du service (disponibilité é) ) 

n n  La ponctualit La ponctualité é du service du service 

n n  La qualit La qualité é du service du service 

n n  La croissance de la demande de d La croissance de la demande de dé éplacements placements 

n n  Le manque de communication op Le manque de communication opé érationnelle rationnelle 

n n  Le manque de connaissances des chauffeurs Le manque de connaissances des chauffeurs 

n n  Le manque de contrôle de qualit Le manque de contrôle de qualité é 

n n  Le manque de communication administrative Le manque de communication administrative 

n n  Le co Le coû ût des contrats t des contrats 

n n  Les clients laiss Les clients laissé és sans surveillance s sans surveillance



Les solutions appliquées (en bref) 

n n  Un r Un ré éel el partenariat partenariat avec l avec l’ ’industrie du taxi industrie du taxi à à Montr Montré éal al 

n n  Un contrat unique et Un contrat unique et à à double sens double sens 

n n  Des volumes d Des volumes d’ ’affaires affaires garantis garantis aux interm aux intermé édiaires diaires 

n n  Une Une bonification bonification bas basé ée sur la performance e sur la performance 

n n  Des Des tableaux de bord tableaux de bord hebdomadaires (performance individuelle) hebdomadaires (performance individuelle) 

n n  Objectif de fiabilit Objectif de fiabilité é de de 99,55 % 99,55 % 

n n  Objectif de ponctualit Objectif de ponctualité é de de 99,55 % 99,55 % 

n n  La planification de la veille ( La planification de la veille (cha chaî înage nage à à 85 %) 85 %) 

n n  Les Les permis restreints permis restreints (taxi accessible) et leur versatilit (taxi accessible) et leur versatilité é 

n n  Comit Comité és s d d’ ’am amé élioration continue lioration continue



Les solutions appliquées (suite) 

n n  Une n Une né égociation de gociation de gr gré é à à gr gré é (respect des entit (respect des entité és) s) 

n n  R Ré évision de certaines vision de certaines r rè ègles gles de r de ré épartition (de 20 partition (de 20 à à 10 minutes) 10 minutes) 

n n  R Ré évision de la compensation lors vision de la compensation lors d d’ ’absences absences à à la porte la porte 

n n  7/13 fournisseurs ont augment 7/13 fournisseurs ont augmenté és leur s leur limite de voitures limite de voitures à à la demi la demi­ ­heure heure 

n n  La communication La communication (r (ré éunion, comit union, comité és d s d’ ’am amé élioration, appel conf lioration, appel confé érence) rence) 

n n  La rigueur La rigueur de la STM vis de la STM vis­ ­à à­ ­vis les mouvements de chauffeurs vis les mouvements de chauffeurs 

n n  Grande ouverture de la part des interm Grande ouverture de la part des intermé édiaires diaires à à essayer de nouvelles fa essayer de nouvelles faç çons ons 
de faire (routes d de faire (routes dé édi dié ées, appellation des contrats, etc.) es, appellation des contrats, etc.) 

n n  L L’ ’ajustement ajustement au quotidien par le service de support au quotidien par le service de support à à la livraison (STM) la livraison (STM) 

n n  Une reconnaissance des Une reconnaissance des co coû ûts engendr ts engendré és s chez les fournisseurs chez les fournisseurs 

n n  Des Des objectifs objectifs clairs et atteignables clairs et atteignables



Les solutions appliquées (suite) 
n n  Une meilleure Une meilleure communication communication entre les interm entre les intermé édiaires diaires 

n n  Une Une volont volonté é ind indé éniable de la part de tous les intervenants niable de la part de tous les intervenants 

n n  La STM laisse une plus grande La STM laisse une plus grande autonomie autonomie aux interm aux intermé édiaires diaires 

n n  Le projet du Le projet du taxi accessible au taxim taxi accessible au taximè ètre tre (maintenant au contrat) (maintenant au contrat) 

n n  La th La thé éorie des petits pas orie des petits pas (essaie/erreur et chance au coureur) (essaie/erreur et chance au coureur) 

n n  Ajouts Ajouts de nouveaux interm de nouveaux intermé édiaires de service (au besoin) diaires de service (au besoin) 

n n  Ajustement Ajustement en continu des temps de parcours en continu des temps de parcours 

n n  La La stabilit stabilité é des courses attribu des courses attribué ées es 

n n  Optimisation Optimisation des horaires des horaires à à 48 et 24 avant la livraison du service 48 et 24 avant la livraison du service 

n n  437 437 nouveaux chauffeurs de form nouveaux chauffeurs de formé és par la STM en 2006 s par la STM en 2006 

n n  Les fournisseurs acceptent d Les fournisseurs acceptent d’é ’étendre leur tendre leur territoire territoire



Période de questions 

n n  Merci beaucoup ! Merci beaucoup !


