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À propos 
du BurEau du taxi 
dE Montréal
Le Bureau du taxi – autrefois appelé Bureau 

du taxi et du remorquage (BTr) – a été créé 

en 1987,  issu d’une volonté du gouvernement 

du Québec de décentraliser les responsabilités 

reliées au contrôle de l’industrie du taxi. 

depuis le 1er janvier 2014, le Bureau du taxi 

de Montréal (BTM) constitue une société 

paramunicipale de la Ville de Montréal et 

dispose d’un conseil d’administration dont les 

membres votants représentent à la fois les 

membres de l’industrie et l’ensemble de sa 

clientèle.

Le BTM est responsable de l’application du 

Règlement sur le transport par taxi de la Ville 

de Montréal ainsi que de la Loi concernant 

les services de transport par taxi, incluant les 

projets pilotes qui en découlent. Il veille à la 

gestion des examens des futurs chauffeurs, 

délivre et renouvelle les permis de chauffeur 

ainsi que les permis de propriétaire de taxi 

et de limousine.  Il veille également à ce que 

les chauffeurs soumettent leur certificat de 

recherche négative (antécédents judiciaires). 

À titre d’organisme régulateur, le BTM reçoit 

et traite les plaintes du public et de l’industrie 

du taxi et lutte contre le transport illégal, défini 

comme le transport rémunéré de personnes à 

l’aide d’une automobile, sans être détenteur 

de permis. 

En plus d’offrir un soutien au développement 

de cette industrie, le BTM est responsable 

de l’implantation du plan d’action 2015-2017 

et du respect de la politique sur l’industrie du 

taxi de la Ville de Montréal. dans ce cadre, il 

détient le mandat de rehausser les services de 

transport par taxi de la métropole en améliorant 

notamment les compétences des chauffeurs, 

leur sécurité ainsi que celle des usagers. 

La Ville de Montréal confie au Bureau du taxi 

l'émission des permis et des vignettes en 

vertu du règlement sur le remorquage des 

véhicules, ainsi que la perception des tarifs et 

redevances liées à l'ensemble de ses activités.

Enfin, le Bureau offre des services de 

renouvellement des permis de conduire 

et d’immatriculation des véhicules, de 

changement de véhicule, d’acquisition d’un 

nouveau véhicule et de renouvellement de 

la carte d’assurance maladie, dans le cadre 

d’une entente avec la société de l’assurance 

automobile du Québec (sAAQ).
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MEssagE dE  
la présidEntE
En octobre 2018, lors de mon entrée en poste à 

titre de présidente du conseil d’administration du 

Bureau du taxi de Montréal, j’ai véritablement eu le 

sentiment de monter à bord d’un train en marche. 

J’ai été impressionnée par le nombre et l’ampleur 

des chantiers qui étaient alors en cours : lancement 

et implantation du registre des taxis, déploiement 

de l’image de marque BoNJour, analyse de la 

profession de chauffeur de taxi, étude d’impact sur 

l’âge des véhicules taxi, exercice de planification 

stratégique, et j’en passe. Cette effervescence m’a 

sincèrement inspirée, d’autant plus que chacun de 

ces projets était mené dans un esprit de concertation 

et en étroite collaboration avec des membres 

de l’industrie, des partenaires et, bien sûr, des 

représentants de toutes les clientèles.

Je suis aussi fière de constater que l’année 2018 a 

permis au BTM de se positionner davantage comme 

un interlocuteur indispensable en matière de mobilité 

dans la grande région métropolitaine. En effet, le 

BTM a fait preuve de leadership en participant à 

de nombreux comités et groupes de travail sur la 

mobilité, et en acceptant de partager son expertise et 

ses connaissances sur le sujet. Je pense notamment 

ici à l’élaboration des pôles de mobilité, au projet 

d’application client Céleste de la société de transport 

de Montréal (sTM) ou encore à sa collaboration avec 

la Chaire Mobilité de polytechnique. 

Cette approche du Bureau du taxi est d’autant plus 

pertinente qu’il m’apparaît essentiel d’accroître la 

complémentarité des services de transport par taxi 

à l’ensemble des autres modes de transport. C’est 

d’ailleurs la vision que je souhaite poursuivre au 

cours de mon mandat : faire en sorte que les services 

de transport par taxi contribuent de façon durable 

à répondre aux besoins de mobilité de tous les 

Montréalais et qu’ils jouent un rôle névralgique dans 

l’organisation de leurs déplacements sur le territoire 

de la métropole.

Enfin, je souhaite souligner que 2018 nous a permis 

de réellement prendre le pouls des membres de 

l’industrie du taxi, et ce, qu’ils soient intermédiaires, 

propriétaires ou chauffeurs. dans le cadre de 

l’exercice de planification stratégique, pas moins 

de 700 d’entre eux ont été interrogés en août et 

septembre derniers. Ils ont ainsi pu nous faire part de 

leurs préoccupations, besoins, attentes et ambitions. 

Ces données qualitatives sont essentielles pour la 

poursuite de la mission du Bureau du taxi et je peux 

vous assurer qu’elles seront prises en compte dans 

nos travaux futurs.

C’est donc avec beaucoup de fierté que je tourne 

ainsi la dernière page de 2018, et avec beaucoup 

d’optimisme que j’accueille 2019.

sophie Mauzerolle
présidente du conseil 

d’administration
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MEssagE du 
dirEctEur général

Entre l’avancement des projets, le démarrage de 

nouveaux chantiers et, bien sûr, quelques résolutions 

de problèmes, on ne voit pas le temps filer. puis, 

quand arrive le moment de préparer le bilan de nos 

travaux pour le rapport annuel, on constate le nombre 

et l’ampleur des mandats qui ont été réalisés. En 

2018, ceci a été plus vrai que jamais. 

Vous constaterez, à la lecture de notre sommaire, 

que le Bureau du taxi a mené à bien plusieurs projets 

ambitieux et que ceux-ci lui ont permis d’acquérir 

un savoir et de renforcer son expertise unique au 

Québec. Arrivés au terme du premier plan d’action 

2015-2017 du Bureau du taxi à titre de société 

paramunicipale, nous nous étions fixés des objectifs 

clairs, notamment lancer le registre, procéder à un 

exercice de planification stratégique, poursuivre 

le déploiement de l’image de marque, réviser 

la formation des chauffeurs, améliorer le temps 

d’attente moyen au Centre de services et effectuer 

l’inspection visuelle de plus de la moitié de la flotte de 

véhicules taxi sur l’année. Ces objectifs ont tous été 

atteints, et parfois même dépassés.

C’est notre connaissance approfondie des services 

de transport par taxi dans la région métropolitaine 

alliée à nos précieux liens avec les membres de 

l’industrie, leurs partenaires et leurs clients qui ont 

permis au Bureau du taxi de « livrer » et d’innover. 

C’est donc avec fierté que je vous présente le bilan 

des activités de nos équipes. Je vous souhaite une 

excellente lecture.

andré poisson
directeur général
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les sErvicEs 
dE transport 
RémunéRé dE 

pErsonnEs  
paR automobile à 

montRéal en bRef

Montréal concentre environ 

60 % 
des seRvices  

de tRanspoRt paR taxi 
de la province

La grande 

Majorité 
des activités d’uber et d’Eva  

sont exercées à Montréal

Environ 

21 Millions 
de couRses en taxi  

paR année 
dont près de 2 millions en provenance et en direction de 

l’aéroport et plus de 4,5 millions pour le Transport adapté de 

la sTM

un chiffre d’affaires estimé à plus de 

300 Millions $

10 000 
emplois diRects

4 400 propriétaires,  

8 000 chauffeurs et 18 intermédiaires 

(compagnies de taxi)

une flotte de véhicules dont  

l’âge moyen est 
de moins de
4 ans
près de 

40 % 
des véhicules taxi de la métropole sont 

hybRides ou 
électRiques



Faits saillants 2018

Janvier

tOuRIsMe MOntRÉaL OFFICIaLIse sOn 
PROgRaMMe De RÉCOMPense 

Après un premier essai réussi à la fin de l’année 
2017, Tourisme Montréal confirme son programme 
de récompense pour les propriétaires de taxi de la 
métropole en offrant de financer l’habillage BoNJour 
des véhicules de ceux qui obtiennent les meilleures 
notes lors des évaluations de clients-mystères.

Mars

Le taXI eFFeCtue un vIRage veRt

unpointcinq.ca, média sans but lucratif, sans publicité, 
non militant et non partisan soutenu par l’Institut national 
de santé publique du Québec, le consortium ouranos, le 
ministère de la santé et des services sociaux du Québec 
et l’université Laval, publie « Choc électrique dans 
l’industrie du taxi » un article détaillant l’impact du virage 
vert emprunté par l’industrie du taxi de la métropole sur 
la réduction des gaz à effet de serre. En 2018, avec une 
flotte constituée à 40 % de véhicules verts ou hybrides,  
9 000 tonnes de gaz à effet de serre (GEs) ont été 
émises en moins par le taxi à Montréal, soit l’équivalent 
de 45 millions de kilomètres en voiture à essence, ou      
1 123 fois le tour de la Terre.

Le CentRe De seRvICes se ReFaIt une BeautÉ et 
MIse suR La quaLItÉ Du seRvICe À La CLIentÈLe

Installation de nouveaux planchers, coup de pinceau 
et nouvelle déco : le Centre de services s’est refait 
une beauté au cours du premier trimestre de l’année. 
L’objectif était de rendre la visite de nos 50 000 clients 
annuels plus conviviale et confortable. des sondages sur 
la satisfaction de la clientèle sont également réalisés à 
partir du printemps, et ce, jusqu’à la fin de l’année. 

Le COnseIL D’aDMInIstRatIOn Du BuReau Du taXI 
aCCueILLe sOn PRÉsIDent et DeuX nOuveauX 
MeMBRes

Lors de son assemblée du 29 mars, le conseil 
d’agglomération de la Ville de Montréal a entériné la 
nomination du président du conseil d’administration 
du Bureau du taxi, M. Éric Alan Caldwell, ainsi que 
celles des deux membres issus du conseil municipal,                      
Mme Lisa Christensen et M. Younes Boukala.
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avril

veRs une nOuveLLe POLItIque suR Les seRvICes 
De tRansPORt PaR taXI De La vILLe De MOntRÉaL

À la demande de son conseil d’administration, le Bureau 
du taxi entreprend, en concertation avec l’industrie, ses 
clients et ses partenaires, un exercice de planification 
stratégique qui devra mener, ultimement, à l’élaboration 
d’une nouvelle politique sur les services de transport par 
taxi ainsi qu’un d’un plan d’action 2019-2024.

un comité de pilotage, dont le mandat est de mener ce 
projet à bien, est dès lors mis sur pied. 

Mai

entRÉe en FORCe Du RegIstRe

Le 23 mai, le comité exécutif de la Ville de Montréal a 
adopté l’ordonnance 4 du Règlement sur le transport 
par taxi, concernant l’obligation pour tous les titulaires 
de permis de propriétaire de taxi de se connecter au 
registre des taxis d’ici le 28 novembre 2018, autorisant 
du coup le lancement officiel de cet outil technologique 
exceptionnel.

Le BtM en ChIne POuR Le COngRÈs De L’unIOn 
InteRnatIOnaLe Des tRansPORts PuBLICs

Le Bureau du taxi poursuit son engagement auprès de 
l’uITp et contribue notamment au comité « taxi » de 
l’organisme. Le BTM participe au congrès annuel qui se 
tient cette année à shenzhen, en Chine.

Juin 

gRanDe jOuRnÉe D’IDÉatIOn suR L’avenIR Du 
taXI MOntRÉaLaIs

À l’invitation du Bureau du taxi, une soixantaine de 
membres de l’industrie et de ses partenaires, ainsi que 
des représentants de toutes les clientèles, participent 
à une journée d’idéation et de réflexion sur l’avenir 
de l’industrie des services de transport par taxi de la 
métropole. Les enjeux et priorités d’action relevés 
lors de cet exercice serviront de matière première au 
projet de planification stratégique et de mise à jour de 
la politique.

ÊtRe ChauFFeuR De taXI À MOntRÉaL, Ça veut 
DIRe quOI?

plus d’une trentaine de chauffeurs, plusieurs 
propriétaires et intermédiaires en services de transport 
par taxi participent aux ateliers organisés dans le cadre 
de l’analyse de la profession entamée par le Bureau du 
taxi. L’objectif est ensuite d’arriver à dégager un profil 
de compétences qui pourra plus tard être décliné en 
formation, en collaboration avec les écoles de taxis de 
la région.



Juillet, août, septembre 

gRanDe enquÊte suR L’eXPÉRIenCe CLIent Dans 
Le taXI MOntRÉaLaIs

Le Bureau du taxi réalise une ambitieuse recherche 
qualitative et quantitative sur l’expérience client dans les 
taxis de la métropole. pendant ces trois mois, plus de 
1 600 clients issus de la clientèle régulière et touristique 
sont interrogés, ainsi que 700 propriétaires et chauffeurs 
de taxi. Les conclusions de cette enquête sont intégrées 
dans la réflexion du comité de pilotage pour l’élaboration 
de la politique.

août 

Le MInIstÈRe Des tRansPORts InvestIt                  
9 MILLIOns $ POuR sOutenIR La MODeRnIsatIOn 
De L’InDustRIe

Le ministère des Transports (MTQ) met sur pied le 
programme de soutien à la modernisation de l’industrie 
du taxi. Les fonds seront pris à même les contributions 
versées par uber sur chaque course effectuée. Le 
programme se divise en trois volets : électrification des 
véhicules et réseau de bornes de recharge, image de 
marque et développement technologique. Le Bureau du 
taxi a collaboré à ce programme en amont avec le MTQ. 
Le BTM a également déposé des demandes d’aide 
financière dans le cadre du programme, et des retours 
sont attendus au courant de 2019.

septembre 

L’assOCIatIOn InteRnatIOnaLe Des RÉguLateuRs 
en tRansPORt (IatR) RÉCOMPense Le BtM

Notre organisation maintient également une participation 
active au sein de cette importante association en agissant 
notamment comme conférencière lors du congrès de 
septembre 2018, qui s’est tenu à philadelphie. L’IATr a 
par ailleurs remis le prix du « régulateur de l’année » à 
M. sylvain Tousignant, directeur du développement du 
BTM, lors de cette édition.

Le Bureau du taxi est aussi membre du comité des 
régulateurs canadiens et membre du comité Innovation 
technologique de l’IATr.

ExpErtisE et lEadErship 
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octobre - novembre

sOPhIe MauZeROLLe suCCÈDe À ÉRIC aLan 
CaLDWeLL À La PRÉsIDenCe Du COnseIL 
D'aDMInIstRatIOn Du BtM

La nomination de Mme sophie Mauzerolle est entérinée 
par le conseil municipal. Elle est également conseillère de 
ville du district sainte-Marie de l’arrondissement de Ville-
Marie et conseillère associée à la mairesse. Auparavant, 
elle a travaillé à titre de cadre à la Ville de Montréal où elle 
a entre autres œuvré à l’analyse de politiques publiques 
lui permettant d’acquérir une connaissance approfondie 
des défis et enjeux de la métropole.

PROjets PILOtes et autRe MODIFICatIOn 
RÉgLeMentaIRe Du MInIstÈRe Des tRansPORts 
Du quÉBeC

Projet pilote concernant des services de transport 
rémunéré de personnes demandés exclusivement 
par application mobile

Le projet pilote lié à uber a été prolongé pour une 
3e année à l’automne 2018. Le Bureau du taxi est ainsi 
toujours chargé de faire appliquer la réglementation 
inscrite à l’arrêté ministériel, et ce, jusqu’à la fin du projet 
pilote.

Projet pilote favorisant l’utilisation de nouvelles 
automobiles entièrement mues par l’électricité dans 
l’industrie du transport par taxi

Le projet pilote lié à Téo taxi ne pouvant être prolongé au-
delà d’une 3e année a plutôt fait l’objet d’un changement 
à même le règlement provincial sur le transport par 
taxi. Les équipes du Bureau du taxi ont ainsi analysé 
cette modification réglementaire et ajusté leurs modes 
opératoires en conséquence.

Projet pilote concernant le permis et la formation de 
certains chauffeurs effectuant du transport rémunéré 
de personnes sur l’île de Montréal

Le projet pilote autorisant certaines entreprises à 
dispenser une formation « maison » de 35 heures a été 
prolongé pour une 3e et dernière année.

Les PROPRIÉtaIRes De taXI De MOntRÉaL 
DÉDOMMagÉs PaR Le MInIstÈRe Des FInanCes

Les propriétaires de taxi de Montréal reçoivent des 
chèques allant jusqu’à 47 000 $ à titre de compensation 
pour la diminution de la valeur de leur permis, en partie 
causée par l’arrivée d’uber sur le marché du transport 
rémunéré.

Décembre

POLYteChnIque PRÉsente sOn ÉtuDe suR Les 
PRatIques LIÉes À L’Âge Des vÉhICuLes et LeuRs 
IMPaCts

Après plusieurs mois de travaux de recherche, 
polytechnique dépose une analyse approfondie des 
différentes réglementations qui encadrent l’âge des 
véhicules dans les grandes villes du monde ainsi que 
des impacts de ces pratiques sur l’environnement et la 
mobilité.
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cEntrE dE 
sErvicEs

les transactions

près de 50 000 visiteurs franchissent chaque année les 
portes du Centre de services du Bureau du taxi. Artisans 
et membres de l’industrie du taxi, du remorquage 
ou clients de la société de l'assurance automobile du 
Québec y convergent notamment pour renouveler 
leur permis, leur immatriculation ou encore leur carte 
d’assurance maladie.

En 2018, le Bureau du taxi a enregistré un total de 119 198 
transactions, incluant les demandes d’information. 
Ces chiffres représentent une baisse de près de 7 % 
par rapport à 2017. Les demandes d’information ont 
subi une forte diminution, que l’on peut expliquer par 
plusieurs facteurs. Tout d’abord, le fait que les projets 
pilotes aient été en vigueur pour une troisième année 
consécutive et mieux rodés, suscitant sans doute moins 
d’interrogations auprès des membres de l’industrie et 
de la clientèle. Ensuite, la mise en place d’un système 
de traitement des plaintes avec un numéro dédié, de 
même que la mise en place de ressources en ligne par 
le BTM, la sAAQ et la rAMQ.  Enfin, on peut attribuer la 
diminution des transactions TAXI à une baisse marquée 
du nombre de titulaires de permis de chauffeur de taxi. 

Nombre de 
traNsactioNs par type

2017 2018

demandes d’information 11 929 8 785 

transactions – taxi 68 191 64 188 

transactions – Remorquage 4 832 4 385 

transactions – saaq 42 903 41 840 

total 127 855 119 198 

transactions en ligne

depuis 2016, le Bureau du taxi a mis en ligne un portail 
transactionnel. une dizaine de types de transactions 
sont maintenant accessibles en tout temps à partir d’un 
ordinateur ou d’un téléphone intelligent. 

En permettant à ses clients de transiger en ligne dans 
le confort de leur foyer ou de leur bureau, le BTM réduit 
de façon considérable le temps d’attente au Centre de 
services. pour l’année 2018, un total de 533 transactions 
en ligne a été comptabilisé.

Nombre de 
traNsactioNs eN ligNe

2017 2018

528 533 

ExpErtisE et lEadErship 
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Des mesures efficaces pour 
améliorer et maintenir la qualité 
de notre service à la clientèle

Tout au long de 2018, plusieurs mesures ont été 
déployées au Centre de services du Bureau du taxi afin 
d’améliorer la qualité du service à la clientèle. 

Les locaux du Centre de services ont été rafraîchis et 
réaménagés à l’image BoNJour au cours du premier 
trimestre de l’année. L’objectif de ces rénovations était 
de rendre l’espace plus agréable pour la clientèle.

Ensuite, certaines modifications apportées aux 
opérations au Centre de services ainsi que l’ajout de 
deux ressources au comptoir ont permis d’améliorer 
significativement les temps d’attente moyens, tant pour 
les transactions de la sAAQ que celles de l’industrie du 
taxi.

temps d’atteNte 
moyeN par traNsactioN 

2017 2018

saaq 27 minutes 14 minutes 

taxi 27 minutes 15 minutes 

Enfin, à partir d’avril 2018, des sondages de satisfaction 
de la clientèle ont été mis sur pied pour l’ensemble de la 
clientèle du Centre de services.

Le pourcentage de satisfaction se maintient au-dessus 
de 90 %. un système de contrôle de la qualité a 
également été mis en place au même moment pour 
les transactions liées au taxi et les cibles ont été 
systématiquement dépassées.
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la gEstion  
dEs pErMis

permis de chauffeur de taxi

Les transactions liées au taxi constituent plus de la 
moitié, soit près de 54 %, de toutes celles effectuées par 
le Bureau du taxi. La gestion des permis de chauffeurde 
taxi représente une importante part des demandes 
traitées, incluant la délivrance de nouveaux permis et les 
renouvellements.

Afin d’obtenir leur permis – mieux connu sous 
l’appellation de pocket – les chauffeurs de taxi en service 
à Montréal doivent entre autres détenir un permis de 
conduire valide de classe 4C et un certificat de recherche 
d’antécédents judiciaires valide. En plus de la formation 
de base citée plus haut, deux journées de formation 
continue sont exigibles au moment du renouvellement 
du pocket, soit tous les 24 mois. 

En 2018, le nombre de nouveaux permis délivrés a 
légèrement remonté pour atteindre 278. Cette donnée 
s’explique par un meilleur taux de réussite à l’examen 
et non pas par une augmentation des candidats à 
l’obtention du permis de chauffeur. Notons que, malgré 
cette petite augmentation, nous demeurons encore loin 
des chiffres qui prévalaient avant 2016, année où le 
projet pilote uber est entré en vigueur.

Nombre de Nouveaux permis 
de chauffeur de taxi

2015 2016 2017 2018

406 261 235 278

Nombre de reNouvellemeNts 
de permis de chauffeur de taxi

2015 2016 2017 2018

3 992 4 147 4 031 3 800

Formations et examens

Le Bureau du taxi fait passer un examen de qualification 
à tous les candidats qui souhaitent devenir titulaires d’un 
permis de chauffeur de taxi dans la Ville de Montréal. 
En 2018, le Bureau a enregistré 433 inscriptions, 
comparativement à 503 l’année précédente. Le taux de 
réussite en 2018 s’est toutefois amélioré pour atteindre 
67,4 %, une hausse par rapport à l’année précédente, où 
il se situait à environ 50,6 %. La note de passage pour 
cet examen est fixée à 75 %.

Tous les candidats doivent avoir préalablement suivi 
une formation dans une école reconnue par le ministère 
des Transports du Québec. Cette formation porte sur la 
connaissance du territoire (toponymie), la réglementation 
en vigueur ainsi que différents aspects liés au service 
à la clientèle. Les candidats au permis de chauffeur de 
limousine doivent quant à eux présenter une demande 
pour groupes privés auprès des écoles afin de pouvoir 
suivre la formation de 60 heures.
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Au 31 décembre 2018, le Bureau du taxi comptait un 
total de 8 745 chauffeurs de taxi, ce qui représente 
une baisse d’un peu moins de 2 % comparativement 
à l’année précédente. Il faut toutefois ajouter 
408 détenteurs de certificats d’aptitude au nombre de 
ces chauffeurs « traditionnels ». Ces certificats d’aptitude 
ont été  délivrés par le Bureau du taxi dans le cadre du 
projet pilote concernant le permis et la formation de 
certains chauffeurs effectuant du transport rémunéré 
de personnes sur l’île de Montréal du ministère des 
Transports du Québec, entré en vigueur en septembre 
2017.

Les permis se classent en quatre catégories :

•	 les permis de chauffeur en services réguliers, 
permettant de conduire tout type de taxi;

•	 les permis de chauffeur ambassadeur permettant de 
conduire tout type de taxi, mais octroyés seulement 
aux chauffeurs ayant suivi une formation spéciale 
offerte par Tourisme Montréal sur le service à la 
clientèle et les attraits touristiques;

•	 les permis de chauffeur de limousine en services 
restreints - une catégorie appelée à disparaître 
puisque depuis 2008, aucun nouveau permis n’a 
été délivré;

•	 les permis de chauffeur de limousine en services 
restreints – permettant de conduire une limousine 
ou une limousine de grand luxe seulement.

Nombre de permis par catégorie 

2016 2017 2018

chauffeur – services 
réguliers

3 284 2 964 2 830

ambassadeur 6 309 5 986 5 792

limousine – services 
restreints

51 44 35

limousine 99 92 88

certificat d’aptitude s.o. s.o. 408

2016

33+64+1+2+K
2017

32+65+1+2+K
2018

30+63+1+2+4+K
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2017

33+30+17+11+9+K
2018

30+33+14+12+11+K

permis de propriétaire de taxi

Afin d’exploiter un véhicule taxi, une personne physique 
ou une personne morale doit être détentrice d’un permis 
de propriétaire de taxi délivré par la Commission des 
transports du Québec (CTQ). Cette personne peut 
exploiter elle-même son véhicule ou le louer à un 
chauffeur de taxi au moyen d’une convention de garde.

En 2018, on dénombrait 4 789 permis de propriétaire de 
taxi en services réguliers sur le territoire de la Ville de 
Montréal, incluant les détenteurs de certificat d’aptitude. 
Il faut ajouter à ce nombre les permis de limousine de 
grand luxe, les permis de limousine berline, les permis 
réguliers convertis en limousine (taxi limousine) ainsi 
que les permis restreints, valides principalement pour le 
transport de personnes à mobilité réduite sous contrat 
corporatif, pour un total de 5 175 permis.

types de permis de traNsport

2017 2018

services réguliers 4 635 4 789

limousine de grand luxe 87 63

limousine berline 62 63

taxi limousine 98 94

services restreints 264 255

total 5 146 5 264

Comme prescrit par la Loi concernant les services 

de transport par taxi, la Ville de Montréal est divisée 
en trois agglomérations, soit A.05 (est de Montréal), 
A.11(Montréal) et A.12 (ouest de Montréal).

permis de taxi réguliers par agglomératioN 

2017 2018

a.05 317 319

a.11 3 841 3 840

a.12 265 266

permis de taxi restreiNts par agglomératioN 

2017 2018

a.05 13 13

a.11 226 224

a.12 7 7

Les cinq types de véhicules taxi les plus représentatifs 
du parc de taxis englobent 3 461 véhicules. Ils comptent 
plus des trois quarts de tout le parc de véhicules, 
excluant la limousine de grand luxe. Cette année, la 
prius V est passée au premier rang, détrônant la Camry 
qui occupait pourtant le haut du palmarès depuis de 
nombreuses années. on peut y voir un signe de la 
volonté de l’industrie des services de transport par taxi 
de contribuer à la réduction des gaz à effet de serre.

véhicules taxi les plus populaires

véhicule 2017 2018

camry 1 134 1 040

prius v 1 046 1 131

sonata 598 474

caravan 356 426

prius 312 390
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En 2018, le nombre de véhicules taxi verts a atteint 
des sommets inégalés avec 197 voitures électriques et  
1 604 hybrides. Ces chiffres représentent 25 % de la flotte 
totale des taxis de Montréal et cette impressionnante 
proportion doit en grande partie être attribuée au projet 
pilote Téo taxi de l’entreprise Taxelco. sans surprise, la 
prius V est demeurée la voiture verte la plus souvent 
choisie par les titulaires de permis de propriétaire de taxi 
de la métropole, suivie de la prius. 

véhicules taxi verts 
les plus populaires

véhicule 2017 2018

prius v 1 046 1 131

prius 312 390

Kia soul ev 74 131

toyota camry hybride 52 80

nissan leaf 23 –

tesla x – 25

2018

64+22+7+5+2+K
2017

69+21+5+3+2+K
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permis d’intermédiaire en services de transport par taxi

Les intermédiaires en services de transport par taxi sont 
communément appelés les « compagnies de taxi ». Ce 
sont des entreprises qui effectuent de la répartition et 
mettent en contact des clients et des chauffeurs.

Tout intermédiaire en services en activité sur le territoire 
de la Ville de Montréal doit détenir le permis approprié 
selon le type de service qu’il offre, lequel est délivré par 
le Bureau du taxi.

Le titulaire d’un permis d’intermédiaire en services doit 
procéder efficacement à la répartition des courses,         
24 heures sur 24, 7 jours sur 7.

Il existe trois types de permis d’intermédiaire en 
services :

•	 intermédiaire en services réguliers, regroupant les 
propriétaires de permis de taxi régulier selon leur 
agglomération;

•	 intermédiaire en services restreints, dont les 
membres doivent soit :

1º être titulaire d’un permis de propriétaire de 
taxi en services restreints leur permettant 
d’exploiter leur permis dans n’importe quelle 
agglomération de Montréal;

ou

2º être titulaire d’un permis de propriétaire de 
taxi en services réguliers avec un véhicule qui 
a été modifié de façon à pouvoir accueillir des 
personnes à mobilité réduite (taxis adaptés);

Le nombre maximal de membres d’un intermé-
diaire en services restreints est fixé à 60;

•	 intermédiaire en services de limousine, regroupant 
les propriétaires de permis de limousine.

Nombre de permis 
d’iNtermédiaire eN services

2017 2018

services réguliers

a.11 15 171

a.12 2 2

a.05 2 2

services restreints 6 5

services de limousine 0 0

total 25 26

1  Un intermédiaire dessert à la fois les agglomérations A.11 et A.05. 
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Vérification des antécédents 
judiciaires 

depuis le 1er janvier 2015, le Bureau du taxi exige lors de 
la délivrance de nouveaux permis de chauffeur de taxi ou 
au moment de leur renouvellement que le demandeur 
fournisse un document attestant la vérification de ses 
antécédents judiciaires. Les enquêtes sont menées par 
les corps de police municipaux ou provincial selon les 
dispositions de la Loi. 

En 2018, 4 508 certificats de recherche sont passés 
entre nos mains, dont seulement 45 ont été jugés non 
conformes. Aucun de ces demandeurs n’a toutefois 
effectué de demande de révision. 

aNtécédeNts judiciaires

2017 2018

nombre de vérifications 
d’antécédents judiciaires effectuées 
par le btm

4 266 4 508

nombre de dossiers ayant échoué 
la vérification

25 45

nombre de demandes de révision 10 0

nombre de refus finaux de 
délivrance ou de renouvellement de 
permis

8 0

les dépanneuses

En 2018, le nombre de dépanneuses opérant sur le 
territoire de la Ville de Montréal a légèrement diminué 
avec 732 engins contre 760 l’année précédente. 

Le graphique ci-dessous montre le nombre de 
dépanneuses en circulation à Montréal selon les 
différentes classes.

répartitioN des véhicules 
de remorquage par classe

classe poids 2017 2018

a < 1 000 kg 9 11

b < 3 000 kg 170 144

c < 4 500 kg 313 302

d < 8 000 kg 222 226

dd < 10 000 kg 10 11

e < 14 500 kg 4 3

f < 23 000 kg 28 22

vs < 11 000 4 4

2017

1+22+41+29+2+1+3+1+K
2018

1+20+42+31+1+1+3+1+Kle permis de travail en 
remorquage

En 2018, le Bureau du taxi a délivré 337 permis de ce 
type, portant à 1 351 le nombre total des chauffeurs de 
dépanneuse à Montréal. 

Nombre de Nouveaux permis 
de chauffeur de dépaNNeuse

2016 2017 2018

274 351 337

Nombre de reNouvellemeNts de permis 
de chauffeur de dépaNNeuse

2016 2017 2018

307 341 325



inspEctions Et EnQuÊtEs
surveillance des activités 
réglementées

Industrie du taxi

En 2018, les inspecteurs du Bureau du taxi ont 
rédigé 11 942 fiches d’inspection à l’endroit 
de propriétaires et de chauffeurs de  taxi, 
de partenaires-chauffeurs uber ainsi qu’à 
des individus s’étant livrés à du transport 
rémunéré de personnes sans permis de taxi. Il 
s’agit d’une importante augmentation (28 %) 
comparativement à l’année précédente, où 
un total de 9 310 fiches avaient été remises. 
plusieurs facteurs peuvent expliquer cette 
hausse, dont l’encadrement par le Bureau du 
taxi des partenaires-chauffeurs opérant dans le 
cadre du projet pilote concernant des services 
de transport rémunéré de personnes demandés 
exclusivement par application mobile, ainsi 
qu’une réorganisation du travail au sein de 
l’équipe d’inspection. En effet, deux inspecteurs 
principaux ont été nommés en décembre 2017, 
ce qui permet une supervision plus rigoureuse 
de la conformité des véhicules. un système 
d’avertissements avec une période de 72 h 
allouée aux propriétaires et chauffeurs pour 
se conformer a également été mis en place au 
courant de 2018. Enfin, les inspections visuelles 
des véhicules, effectuées sur convocation, ont 
aussi contribué à augmenter le nombre de fiches 
d’inspection distribuées cette année. En effet,   
en 2018, 95 % de la flotte de véhicules taxi de la 
métropole a subi une inspection visuelle, contre 
83 % en 2017.

les 10 priNcipales iNfractioNs de NoN-coNformité 

2018

surfaces extérieures du véhicule endommagées 2 186

chauffeur non vêtu proprement, convenablement ou 
sobrement

1 126

équipements standards manquants ou détériorés 1 002

surfaces intérieures du véhicule endommagées ou 
maculées

791

Rapport de vérification non conservé, rempli, tenu à jour 
ou signé

774

défectuosité mécanique mineure 600

ne pas avoir effectué la vérification avant départ 562

partenaire-chauffeur n’ayant pas produit son attestation 
de formation

374

lanternon détérioré ou altéré 365

ne pas avoir lavé ou fait laver l’extérieur du taxi 345

2017

surfaces extérieures du véhicule endommagées 2 136

surfaces intérieures du véhicule endommagées ou 
maculées

940

équipements standards manquants ou détériorés 757

chauffeur non vêtu proprement, convenablement ou 
sobrement

668

Rapport de vérification non conservé, rempli, tenu à jour 
ou signé

630

Reçu électronique non conforme 298

ne pas avoir effectué la vérification avant départ 277

ne pas avoir lavé ou fait laver l’extérieur du taxi 241

chauffeur stationné à l’extérieur des limites d’un poste 
d’attente

206

laisser le taxi sans surveillance à un poste d’attente 149

27+14+12+10+10+7+7+5+4+4+K

34+15+12+11+10+5+4+4+3+2+K
Industrie du remorquage

Au courant de l’année 2017, les activités 
réglementaires entourant le remorquage ont 
été rapatriées au service de police de la Ville 
de Montréal. Les inspecteurs du Bureau du taxi 
n’ont ainsi remis aucune fiche d’inspection pour 
le remorquage en 2018.

ExpErtisE et lEadErship 
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le traitement des plaintes

Industrie du taxi

Au cours de l’année 2018, le Bureau du taxi 
a enregistré un total de 979 plaintes contre 
des chauffeurs, des propriétaires ou des 
intermédiaires en services de taxi, dont 838 
provenaient du public. Ces plaintes ont permis 
de cerner 1 429 infractions distinctes.

Il s’agit d’une diminution notable (28 %) par 
rapport à l’année précédente et, outre une 
probable amélioration de la qualité du service à 
la clientèle, nous ne sommes pas en mesure d’y 
attribuer une cause particulière pour l’instant.

infractions visant : 
nombre 

d’infractions

2017 2018 

chauffeurs 1 526 1 187

propriétaires 173 117

intermédiaires en services ou 
autres

288 125

total 1 987 1 429

conclusions à la suite des 
enquêtes sur les plaintes

nombre 
d’infractions

2017 2018

fondées avec procédures 
intentées

142 66

fondées sans procédures 1 372 1 121

non fondées 473 242

total 1 987 1 429

les 10 priNcipales iNfractioNs 
découlaNt d’uNe plaiNte

2018

manque de courtoisie du chauffeur avec un client 216

défaut de conduire de manière sécuritaire 124

infraction au code de la sécurité routière 119

plainte référée au spvm 101

prix réclamé autre que les taux et tarifs en vigueur 78

défaut de conduire avec dignité et civisme 73

chauffeur ayant tenu une conversation téléphonique 
durant une course

62

défaut d’emprunter l’itinéraire le plus direct 59

surfaces intérieures du véhicule endommagées ou 
maculées

41

Refus d’effectuer une course 40

2017

manque de courtoisie du chauffeur avec un client 240

infraction au code de la sécurité routière 178

plainte référée au spvm 168

défaut de conduire de manière sécuritaire 119

prix réclamé autre que les taux et tarifs en vigueur 104

toute autre infraction hors de juridiction 96

défaut d’emprunter l’itinéraire le plus direct 84

défaut de conduire avec dignité et civisme 60

paiement électronique refusé 52

surfaces intérieures du véhicule endommagées ou 
maculées

51

24+15+13+11+9+8+6+6+4+4+K

21+15+15+10+9+8+7+5+5+5+K
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lutte au transport illégal

Au Québec, effectuer ou offrir un service de transport 
rémunéré de personnes sans détenir les permis 
nécessaires est illégal.

Le transport illégal a des répercussions préoccupantes 
sur l’industrie du taxi de Montréal. Cette activité 
met en péril la sécurité des passagers et représente 
une compétition déloyale pour les chauffeurs et les 
propriétaires de taxi respectueux des lois. La lutte contre 
le transport illégal représente donc à ce titre une priorité 
pour les inspecteurs du Bureau du taxi, qui y consacrent 
chaque année d’importantes ressources.

Les inspecteurs mènent de nombreuses enquêtes et 
traitent chaque année un grand volume de plaintes et de 
signalements du grand public et de l’industrie.

Au total, les inspecteurs du BTM ont remis 69 constats 
pour transport illégal et effectué 39 saisies de véhicules 
pour cette même infraction au courant de 2018. Il 
s’agit d’une légère diminution comparativement à 
l’année précédente où 88 constats avaient été remis 
relativement au transport illégal, et 53 véhicules avaient 
été saisis pour la même raison.

Des opérations spéciales

Le Bureau du taxi a mené différentes opérations 
spéciales tout au long de 2017 afin de répondre à 
différentes situations, telles que :

suivi de problématiques de postes d’attente;

respect de la sécurité routière; 

transports illégaux;

transport à partir de l’aéroport dans détenir le permis 
requis.

arrêtés ministériels

En plus de la Loi sur le transport par taxi du Québec 
et du Règlement sur le transport par taxi de la Ville de 
Montréal, le Bureau du taxi veille au respect des arrêtés 
ministériels suivants sur son territoire :

1. projet pilote favorisant l’utilisation de nouvelles 
automobiles entièrement mues par l’électricité dans 
l’industrie du transport par taxi 

2. projet pilote favorisant les services de transport par 
taxi électrique 

3. projet pilote concernant des services de transport 
rémunéré de personnes demandés exclusivement par 
application mobile

4. projet pilote concernant le permis et la formation de 
certains chauffeurs effectuant du transport rémunéré 
de personnes sur l’île de Montréal 

Au moment de la publication d’un arrêté ministériel 
dont l’encadrement est confié au Bureau du taxi, une 
série de procédures sont enclenchées, tout comme lors 
de modifications réglementaires ou législatives. Tout 
d’abord, les membres de la division des inspections et 
des enquêtes lisent le texte, l’analysent, s’interrogent 
et l’interprètent afin de bien comprendre son application 
concrète sur le terrain. Bien sûr, plusieurs étapes de 
validation suivent ensuite. L’équipe des inspections et 
enquêtes peut aussi soumettre à la cour municipale des 
libellés pour la codification administrative des nouvelles 
infractions contenues dans l’arrêté à intégrer dans le 
système pénal.   

À terme, les opérations du Centre de services sont 
ajustées en fonction des nouveaux besoins et les 
équipes de la direction des opérations sont formées.
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le Bureau du taxi accompagne 
les intermédiaires dans 
l’élaboration de leurs comités 
de discipline

Conformément à la réglementation en vigueur, les 
intermédiaires en services de taxi doivent se doter de 
règlements de régie interne. L’objectif premier d’un 
règlement de régie interne est d’assurer la qualité du 
service, l’uniformité du service ainsi que les bonnes 
relations entre les différents intervenants : les clients, 
les chauffeurs et les intermédiaires en services. Il s’agit 
d’un système indépendant qui établit ses propres règles 
et dont le contenu disciplinaire est essentiellement 
composé d’obligations, d’infractions et de sanctions.

Afin d’accompagner les intermédiaires dans l’élaboration 
de leurs comités de discipline, le Bureau du taxi offre 
des formations à différents moments de l’année. Les 
sujets abordés sont notamment les pouvoirs et les 
obligations d’un comité disciplinaire, la composition d’un 
règlement de régie interne, l’application des règles de 
justice naturelle, la procédure relative à une audience 
ainsi que tout ce qui entoure la responsabilité découlant 
des actes des membres du comité de discipline.

Au cours de l’année 2018, quatre séances de  
formation ont été offertes : le 19 avril, les 10 et 28 
mai et le 18 octobre. Ces séances ont été suivies 
par 36 personnes qui représentaient une dizaine 
d’intermédiaires distincts.
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dEMandEs 
d’accès  
à l’inForMation
En tant que société paramunicipale, le Bureau du taxi 
est soumis aux exigences de la Loi sur l’accès aux 
documents des organismes publics et sur la protection 
des renseignements personnels.

Le Bureau du taxi inclut dans son rapport annuel un bilan 
des demandes d’accès à l’information reçues durant 
l’année. Ce bilan s’inscrit dans une volonté de favoriser 
la transparence dans la gestion du BTM et fait suite à 
une recommandation émise par la Ville de Montréal pour 
l’ensemble de ses sociétés paramunicipales en 2016.

types de demande 2017 2018 

demandes relatives aux renseignements 
personnels des titulaires de permis 

54 135

demandes relatives aux constats 
d’infraction 

5 4

demandes relatives aux plaintes 8 4

demandes relatives à l’administration 
du btm 

0 1

demandes relatives aux permis 9 7

demandes relatives aux projets du btm 0 0

total 76 151

Tout comme les deux années précédentes, le délai de 
traitement moyen en 2018 était de 10 jours.
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projEts dE 
dévEloppEMEnt

une annÉe sous  
le signe De  

l’innoVation

lancement et mise en œuvre 
du registre des taxis

Le 23 mai 2018, le comité exécutif de la Ville de Montréal 
a adopté l’ordonnance 4 du Règlement sur le transport 
par taxi concernant l’obligation pour tous les titulaires 
de permis de propriétaire de taxi de se connecter au 
registre des taxis dans un délai de six mois, autorisant 
du coup le lancement officiel de cet outil technologique 
exceptionnel.

Le  registre des taxis est la première étape d’un ambitieux 
projet d’innovation technologique qui propulsera 
l’industrie du taxi de Montréal dans une nouvelle ère. À 
terme, cette plateforme de données ouvertes indiquera 
en temps réel où se trouve chacun des taxis en service 
sur le territoire de la métropole, et s’il est disponible pour 
recevoir une demande de transport.

Fruit d’une collaboration étroite entre le Bureau du taxi 
— qui a piloté le projet —, et le service des technologies 
de l’information de la Ville de Montréal, le registre 
permettra aux taxis d’être plus visibles, de mieux se 
positionner dans l’offre de transport de la métropole, 
de développer de nouvelles stratégies d’affaires et 
ultimement, d’accroître leurs revenus.

un partenariat stratégique 
avec la Chaire de Mobilité de 
polytechnique

Les données fournies par le registre faciliteront la 
bonne prise de décision. Elles aideront non seulement 
à une meilleure compréhension du fonctionnement de 
l’industrie du taxi, mais favoriseront la création et le 
développement de nouveaux services. Nous pourrons 
connaître les heures de pointe du taxi, les jours les plus 
occupés, les espaces les moins bien desservis et ceux 
où, au contraire, il y a surchauffe, la vitesse moyenne 
de déplacement, etc. ultimement, le registre devrait 
permettre de réduire significativement les voyages à 
vide.

un contrat lie par ailleurs le Bureau du taxi à la Chaire de 
Mobilité de polytechnique pour l’analyse des données 
statiques fournies par le registre.

Il faut toutefois préciser que le BTM se garde bien 
d’empiéter sur le modèle d’affaires des intermédiaires 
en services, puisqu’il ne développe pas d’application 
mobile pour les clients et n’effectue pas de répartition 
de demandes de transport. Nous rendons simplement 
l’information disponible gratuitement à ceux qui 
voudraient éventuellement le faire.
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une plus granDe sÉCuritÉ 
pour les CHauFFeurs De 
taXi et les usagers

En plus de l’obligation de se connecter au registre, 
l’ordonnance adoptée le 23 mai 2018 accordait un 
délai de six mois aux propriétaires de taxi pour se doter 
d’un bouton d’alerte relié à une centrale d’urgence. La 
sécurité des chauffeurs de taxi et des usagers étant une 
préoccupation de longue date pour la Ville de Montréal 
et son Bureau du taxi. C’est définitivement un pas dans 
la bonne direction.

pas De CHangeMent De 
pratiQues ni De CoÛts 
MaJeurs pour les 
traVailleurs

Les travailleurs de l’industrie du taxi n’ont pas eu à 
apporter de profondes modifications à leurs pratiques 
ni à dépenser des sommes importantes pour se 
conformer à cette ordonnance. Les propriétaires qui 
étaient déjà membres d’un intermédiaire en services 
ont automatiquement été connectés au moyen d’une 
technologie déjà implantée dans les véhicules. Les 
propriétaires indépendants, quant à eux, se sont équipés 
d’un système qui leur permet de se connecter. des 
solutions gratuites sont disponibles sur le marché.
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une réponse positive de l’industrie

Au moment de mettre sous presse, 100 % des taxis en 
services réguliers et 80 % des taxis en services restreints 
étaient connectés au registre. Le Bureau du taxi profite 
de l’occasion pour remercier les intermédiaires, et 
particulièrement pontiac, qui travaillaient depuis plus 
d’un an déjà avec le Bureau du taxi pour mener des tests 
d’intégration.

Les prochaines étapes

pour aller plus loin dans le positionnement du taxi dans 
la mobilité et dans le développement de son offre 
numérique, le Bureau du taxi souhaite s’assurer que 
la technologie de son registre convient aux modèles 
d’affaires des opérateurs, qu’il s’agisse d’intermédiaires 
ou de développeurs de solutions mobiles. dans ce cadre, 
le Bureau du taxi a octroyé un mandat à la Fabrique Agile 
(Centre d’excellence des communs technologiques de 
la mobilité), un organisme à but non lucratif montréalais 
qui accompagne les entreprises, dans le cadre d’ateliers, 
afin de les former et de leur permettre de réaliser les 
premières étapes de leur projet d’innovation au moyen 
d’itérations rapides.

Ainsi, trois grandes journées de sprint design ont eu 
lieu les 7, 8 et 19 juin 2018 avec des acteurs clés de 
l’industrie. L’objectif était de pouvoir concevoir ensemble 
un prototype d’offre de services et de démarrer une 
expérimentation afin de valider l’intérêt du modèle 
d’affaires.

L’équipe de développement du Bureau travaille 
maintenant à la deuxième phase, qui permettra d’intégrer 
le registre à différents moteurs de recherche.

MeRCI auX MeMBRes Du COMItÉ De 
tRavaIL InnOvatIOn teChnOLOgIque 

depuis près de trois ans déjà, les membres du comité 
Innovation technologique travaillent avec détermination 
sur le registre des taxis. Le Bureau du taxi souhaite 
profiter de l’occasion pour les remercier de leur si 
précieuse contribution, avec une mention spéciale pour 
la présidente de ce comité, Mme renée Amilcar.

Présidente du comité, société de transport de Montréal
renée Amilcar
société de transport de Montréal
Alain rochon
Luc Lamontagne
Revenu québec
Michel Laflamme 
Christian Arsenault
ville de Montréal
Martin pagé
stéphane Guidoin
aéroports de Montréal
stéphane Boudrias
Industrie du taxi
Kamal sabbah
serge Leblanc
Bureau du taxi
Kim Thibault
sylvain Tousignant
André poisson
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Mise sur pied d’un comité de 
pilotage

dès le mois de  mai, le conseil d’administration a 
officiellement constitué le comité de pilotage, dont 
le mandat était de développer et de soumettre des 
recommandations sur la révision de la politique ainsi que 
du plan d’action.

Présidente du comité, ville de Montréal
sophie Mauzerolle
Représentants des clientèles
Mario Gagnon (sTM)
Ève paré (AHGM) 
André Leclerc (Kéroul)
Représentants de l’industrie du taxi et limousine 
Georges Malouf, Edgar El-Kalaani, Kamal sabbah et 
Claude Boulet
Élue du conseil d’administration BtM
Lisa Christensen
Bureau du taxi
Chelène Coulanges
sylvain Tousignant
André poisson 
Kim Thibault
Marie-Hélène Giguère
Consultant externe en planification stratégique, LBB 
stratégies
Benoît Girardin

De vastes consultations pour la 
mise à jour de la politique sur 
les services de transport par 
taxi

depuis la première version de la politique, rendue 
publique en août 2014, le contexte lié à l’offre en mobilité 
dans la métropole a beaucoup changé. Qu’il s’agisse des 
différents projets pilotes mis en place par le ministère 
des Transports du Québec ou encore de l’évolution 
technologique générale (applications mobiles, systèmes 
de géolocalisation), l’industrie du taxi a énormément 
évolué. L’arrivée d’une nouvelle administration à la Ville 
a également fait en sorte que les orientations contenues 
dans la politique devaient être validées, révisées, 
hiérarchisées, etc. par ailleurs, l’industrie du taxi ayant 
encore des défis importants à relever, notamment en 
termes d’offre de services, de service à la clientèle, 
d’intégration technologique et de sécurité, un travail de 
révision de la politique s’imposait.

En avril 2018, le Bureau du taxi a ainsi été mandaté par 
son conseil d’administration pour mener un exercice de 
planification stratégique afin de mettre à jour la politique 
sur les services de transport par taxi ainsi que le plan 
d’action qui en découle.
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enquête qualitative et 
quantitative sur l’expérience 
client dans le taxi de Montréal

Afin de s’assurer que la future politique et le plan d’action 
correspondent réellement aux besoins de l’industrie 
et aux attentes des clients, la Ville de Montréal et son 
Bureau du taxi se sont donné comme mot d’ordre de 
travailler en concertation avec l’industrie, ses partenaires 
et ses clientèles. Ainsi, en plus de la grande journée 
de consultation du 20 juin, un mandat a été octroyé 
par appel d’offres à la firme soM, afin de mener une 
recherche qualitative et quantitative sur l’avenir de 
l’industrie du taxi.

Entre les mois de juillet et de septembre,  pas moins 
de 700 propriétaires et chauffeurs de taxi ont répondu 
à un sondage téléphonique, permettant de mieux 
comprendre leurs aspirations, préoccupations, besoins, 
etc.

Au moins 1 500 clients ont répondu à des questionnaires 
en ligne concernant leurs attentes envers le service 
de transport par taxi. plus de 200 touristes ont aussi 
été interrogés en personne in situ dans d’autres lieux 
hautement touristiques.

Enfin, des entrevues de groupes et des entretiens 
téléphoniques ont été organisés avec une cinquantaine 
de représentants de la clientèle ainsi que des partenaires 
de l’industrie.

Tous les résultats obtenus à l’issue de cet exercice de 
consultation ont servi à guider les membres du comité de 
pilotage dans la préparation de leurs recommandations 
au conseil d’administration.

Journée d’idéation en 
concertation avec l’industrie

Le 20 juin, une soixantaine de participants se sont réunis 
au Centre phi de Montréal pour une grande journée de 
consultation et d’idéation sur l’avenir de l’industrie du 
taxi, dont les fruits constitueront la base de la réflexion 
des membres du comité de pilotage. 

La firme LBB stratégies, spécialisée en planification 
stratégique, s’est chargée de l’animation de l’exercice.

Qu’ils soient directement issus de l’industrie, partenaires 
ou représentants de clientèles, tous les participants ont 
pu contribuer à imaginer ce à quoi l’industrie du taxi 
montréalais devrait ressembler dans les prochaines 
années et, surtout, comment elle devrait s’y prendre 
pour y arriver. Le Bureau du taxi a constaté un niveau 
d’engagement exceptionnel de la part des participants 
lors de cette journée.
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poursuite du déploiement de 
l’image de marque BonJour

désormais considérée comme un incontournable du 
paysage montréalais, l’image de marque BoNJour avait 
pris place sur quelque 800 véhicules taxi de la métropole 
à la fin de 2018. Ce succès est en grande partie lié au 
programme de récompense de Tourisme Montréal. En 
effet, l’organisme a décidé de soutenir les propriétaires 
de taxi de la métropole pour une deuxième année 
consécutive en offrant de financer l’habillage BoNJour 
des véhicules de ceux qui obtiennent les meilleures 
notes aux évaluations de clients-mystères. Au total en 
2018, près de 75 propriétaires ont pu bénéficier de ce 
généreux coup de pouce.

par ailleurs, lors des consultations menées par le Bureau 
du taxi dans le cadre de l’exercice de planification 
stratégique, l’enquête soM a démontré que près d’un 
travailleur de l’industrie du taxi sur deux (47 %) estime 
que l’avènement de cette signature visuelle a amélioré 
l’image des taxis de la métropole.

un appel à mémoires lancé 
auprès de l’industrie et de ses 
partenaires

un appel à mémoires a également été lancé à la fin 
du mois de juillet. Les personnes intéressées avaient 
jusqu’au 31 août pour soumettre leur document. 
L’important pour le Bureau du taxi était de permettre 
à tous ceux qui l’auraient souhaité de s’exprimer sur 
l’avenir de l’industrie du taxi.

poursuite des travaux du 
comité de pilotage

Les travaux sur la politique se sont poursuivis au courant 
de l’automne, dont un important arrimage avec les 
orientations du service de l’urbanisme et de la mobilité 
de la Ville de Montréal.

Il faut dire qu’avec ces enquêtes, sondages et 
consultations, le Bureau du taxi a accumulé des données 
qui alimentent sa vision et le positionne comme un 
expert unique en la matière au Québec.

si les recommandations finales du comité de pilotage 
n’ont malheureusement pas pu être soumises au conseil 
d’administration avant la fin de l’année, le Bureau du taxi 
entend finaliser l’exercice au courant de l’année 2019. 
Comme promis, une séance de présentation devant les 
participants à la journée du 20 juin est toujours prévue 
avant l’adoption finale des recommandations par le 
comité de pilotage.
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Qualité du service à la 
clientèle : les évaluations des 
clients-mystères révèlent une 
amélioration

pour une troisième année consécutive, 600 évaluations 
de clients-mystères ont été effectuées au courant 
de l’année. Entre les premières évaluations réalisées 
en 2016 et les toutes dernières de 2018, on note une 
amélioration de près de 9 % de l’appréciation globale par 
les clients. Maintenant évaluée à 89,4 %, la performance 
globale a surtout été portée à la hausse par l’assistance 
offerte lors de la montée à bord des clients (+ 6 points), 
l’aide avec les bagages (+ 12 points) et, enfin, une 
meilleure écoute des besoins des clients (+4,3 points).

Chacune de ces courses a été effectuée par des individus 
différents afin d’obtenir un portrait aussi juste, varié et 
exact que possible de la qualité du service offert dans 
les taxis montréalais. Tous les intermédiaires en services 
de même que des propriétaires de taxi indépendants ont 
été inclus dans cet exercice. 

L’objectif de cet exercice est d’évaluer la qualité du 
service offert tout au long du parcours client, à partir 
de l’appel que le client effectue pour commander son 
taxi jusqu’au paiement de la course. Les résultats 
anonymisés sont ensuite transmis aux intermédiaires 
afin de leur permettre de relever les points forts et les 
occasions d’amélioration de leur offre de service. un 
certificat de reconnaissance a également été décerné à 
Coop de l’Est, l’intermédiaire ayant obtenu la meilleure 
note globale pour les évaluations de 2018.

Les évaluations de clients-mystères permettent aussi 
au Bureau du taxi de suivre l’évolution de la satisfaction 
des usagers au fil des années et d'évaluer l’effet des 
mesures d’amélioration. un rapport détaillant les 
résultats des évaluations est rédigé et remis chaque 
année au conseil d’administration.
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Vers une reconnaissance et 
une valorisation du métier de 
chauffeur de taxi

Le Bureau du taxi souhaite soutenir la compétitivité 
de l’industrie du taxi en proposant une formation de 
qualité aux apprentis chauffeurs afin qu’ils puissent 
réussir leur intégration dans le métier, répondre aux 
attentes élevées de la clientèle et, bien sûr, s’épanouir 
professionnellement. pour ce faire, le BTM a procédé à 
l’évaluation du programme actuel de formation de base 
du métier de chauffeur de taxi et a déterminé les étapes 
nécessaires à la création un programme d’études 
répondant aux besoins des différents intervenants et 
clients.

Après avoir tenu des consultations auprès d’une 
douzaine de membres de l’industrie, le Bureau du taxi 
a confié à un groupe d’experts en formation le soin de 
procéder à une analyse du métier de chauffeur de taxi, 
ainsi qu’à la préparation d’un profil de compétences. 

Le rapport final a été remis à la direction du Bureau 
du taxi au mois de novembre et la prochaine étape 
consistera en l’élaboration d’une structure de formation 
concurrentielle favorisant l’avancement professionnel du 
métier de chauffeur de taxi. Ces travaux ont été menés 
en concertation avec des membres de l’industrie, 
les centres de formation ainsi que plusieurs autres 
partenaires dont les personnes ci-dessous :

propriétaires et chauffeurs de taxi : stanley Bastien, 
Jean-François Bédard, Najem Chekra, Mamadou data, 
Bassem derbas, Clotaire duvervil, obed Fabien, Bachir 
Kabakibi, Allal Mortagi, Ali ramhormozian, Fitchner 
(roby) Louisma et samira Zemouri.

partenaires : Karen Bissonnette (CFpITQ), Bernard Boulé 
et danièle sansoucy (Comité sectoriel de main-d’œuvre 
de l’industrie du transport routier au Québec), Chantal 
Fortier (société de transport de Montréal) et stéphane 
roy (Centre de formation en transport routier).
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une analyse poussée sur 
les pratiques réglementaires 
entourant l’âge des véhicules

Au printemps 2018, à la suite de préoccupations 
formulées par l’industrie au sujet de la réglementation 
sur l’âge des véhicules en vigueur à Montréal, le Bureau 
du taxi a demandé à la Chaire Mobilité de polytechnique 
de procéder à une analyse des différentes pratiques 
réglementaires entourant l’âge des véhicules exploités 
dans le cadre de services de transport par taxi ailleurs 
dans le monde, ainsi que de l’impact de ces différents 
modèles.

La recherche a ciblé l’impact des cadres réglementaires 
sur l’environnement, le fardeau financier des membres 
de l’industrie, la sécurité des chauffeurs et des clients 
ainsi que sur la qualité du service à la clientèle.

Les conclusions du rapport ont été soumises au conseil 
d’administration lors de la dernière séance de l’année. 
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coMité d'audit 
Le comité « d'audit » joue un rôle essentiel dans la bonne 
gouvernance du Bureau, notamment au chapitre de la 
surveillance de ses normes d’intégrité, de la communication 
de l’information financière, de la gestion des risques et des 
contrôles internes. Il exerce la fonction de vérification interne 
du Bureau et est l’intermédiaire entre le vérificateur général 
de la Ville et le conseil d’administration. Il a aussi le mandat 
d’examiner le processus d’octroi des contrats et d’en assurer le 
suivi. Le comité exerce tout autre mandat spécial que pourrait 
lui confier le conseil d’administration.

Membres du comité :

Edgar El-Kalaani, administrateur

représentant des titulaires de permis de chauffeur de taxi, 
conseil d’administration du Bureau du taxi

chantal couture  

CpA, CA

demers Beaulne s.E.N.C.r.L.

raoul cyr

CpA, CA

directeur de la comptabilité et des informations financières 

Ville de Montréal, service des Finances
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bureau du taxi de montréal 

rapport dE  
l’auditEur 
indépEndant
au conseil d’administration de
Bureau du taxi de Montréal
Opinion

Nous avons effectué l’audit des états financiers 

du Bureau du Taxi de Montréal (le « Bureau »), 

qui comprennent l’état de la situation financière 

au 31 décembre 2018, et les états des résultats 

et de l’excédent accumulé, de la variation des 

actifs financiers nets et des flux de trésorerie pour 

l’exercice terminé à cette date, ainsi que les notes 

complémentaires, y compris le résumé des principales 

méthodes comptables (appelés collectivement les  

« états financiers »).

À notre avis, les états financiers ci-joints donnent, 

dans tous leurs aspects significatifs, une image fidèle 

de la situation financière du Bureau au 31 décembre 

2018, ainsi que des résultats de ses activités, de la 

variation de ses actifs financiers nets et de ses flux 

de trésorerie pour l’exercice terminé à cette date, 

conformément aux Normes comptables canadiennes 

pour le secteur public (NCsp).

Fondement de l’opinion

Nous avons effectué notre audit conformément aux 

normes d’audit généralement reconnues (NAGr) du 

Canada. Les responsabilités qui nous incombent en 

vertu de ces normes sont plus amplement décrites 

dans la section « responsabilités de l’auditeur à 

l’égard de l’audit des états financiers » du présent 

rapport. Nous sommes indépendants du Bureau 

conformément aux règles de déontologie qui 

s’appliquent à notre audit des états financiers au 

Canada et nous nous sommes acquittés des autres 

responsabilités déontologiques qui nous incombent 

selon ces règles. Nous estimons que les éléments 

probants que nous avons obtenus sont suffisants et 

appropriés pour fonder notre opinion d’audit.

autre point

Les états financiers pour l’exercice terminé le  

31 décembre 2017 ont été audités par un autre 

auditeur qui a exprimé sur ces états une opinion non 

modifiée en date du 4 juillet 2018.

Responsabilités de la direction et des responsables de 
la gouvernance à l’égard des états financiers

La direction est responsable de la préparation 

et de la présentation fidèle des états financiers 

conformément aux NCsp, ainsi que du contrôle 

interne qu’elle considère comme nécessaire pour 

permettre la préparation d’états financiers exempts 

d’anomalies significatives, que celles-ci résultent de 

fraudes ou d’erreurs.

Lors de la préparation des états financiers, c’est à la 

direction qu’il incombe d’évaluer la capacité du Bureau 

à poursuivre son exploitation, de communiquer, le 

cas échéant, les questions relatives à la continuité 

de l’exploitation et d’appliquer le principe comptable 

de continuité d’exploitation, sauf si la direction a 

l’intention de liquider le Bureau ou de cesser son 

activité ou si aucune autre solution réaliste ne s’offre 

à elle.

Il incombe aux responsables de la gouvernance de 

surveiller le processus d’information financière du 

Bureau. 

deloitte s.E.n.c.r.l./s.r.l.
La Tour deloitte
1190, avenue des
Canadiens-de-Montréal
Bureau 500
Montréal (Québec) H3B 0M7
Canada
Tél. : 514-393-7115
Téléc. : 514-390-4116
www.deloitte.ca
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Responsabilités de l’auditeur à l’égard de l’audit des états financiers

Nos objectifs sont d’obtenir l’assurance raisonnable 

que les états financiers pris dans leur ensemble 

sont exempts d’anomalies significatives, que celles-

ci résultent de fraudes ou d’erreurs, et de délivrer 

un rapport de l’auditeur contenant notre opinion. 

L’assurance raisonnable correspond à un niveau élevé 

d’assurance, qui ne garantit toutefois pas qu’un audit 

réalisé conformément aux NAGr du Canada permettra 

toujours de détecter toute anomalie significative qui 

pourrait exister. Les anomalies peuvent résulter de 

fraudes ou d’erreurs et elles sont considérées comme 

significatives lorsqu’il est raisonnable de s’attendre 

à ce qu’elles, individuellement ou collectivement, 

puissent influer sur les décisions économiques que 

les utilisateurs des états financiers prennent en se 

fondant sur ceux-ci.

dans le cadre d’un audit réalisé conformément aux 

NAGr du Canada, nous exerçons notre jugement 

professionnel et faisons preuve d’esprit critique tout 

au long de cet audit. En outre :

•	 Nous identifions et évaluons les risques que 

les états financiers comportent des anomalies 

significatives, que celles-ci résultent de fraudes 

ou d’erreurs, concevons et mettons en œuvre des 

procédures d’audit en réponse à ces risques, et 

réunissons des éléments probants suffisants et 

appropriés pour fonder notre opinion. Le risque 

de non-détection d’une anomalie significative 

résultant d’une fraude est plus élevé que celui d’une 

anomalie significative résultant d’une erreur, car la 

fraude peut impliquer la collusion, la falsification, 

les omissions volontaires, les fausses déclarations 

ou le contournement du contrôle interne.

•	 Nous acquérons une compréhension des éléments 

du contrôle interne pertinents pour l’audit afin de 

concevoir des procédures d’audit appropriées 

aux circonstances, et non dans le but d’exprimer 

une opinion sur l’efficacité du contrôle interne du 

Bureau.

•	 Nous apprécions le caractère approprié des 

méthodes comptables retenues et le caractère 

raisonnable des estimations comptables faites 

par la direction, de même que des informations y 

afférentes fournies par cette dernière.

•	 Nous tirons une conclusion quant au caractère 

approprié de l’utilisation par la direction du principe 

comptable de continuité d’exploitation et, selon les 

éléments probants obtenus, quant à l’existence 

ou non d’une incertitude significative liée à des 

événements ou situations susceptibles de jeter 

un doute important sur la capacité du Bureau à 

poursuivre son exploitation. si nous concluons à 

l’existence d’une incertitude significative, nous 

sommes tenus d’attirer l’attention des lecteurs de 

notre rapport sur les informations fournies dans 

les états financiers au sujet de cette incertitude 

ou, si ces informations ne sont pas adéquates, 

d’exprimer une opinion modifiée. Nos conclusions 

s’appuient sur les éléments probants obtenus 

jusqu’à la date de notre rapport. des événements 

ou situations futurs pourraient par ailleurs amener 

le Bureau à cesser son exploitation.

•	 Nous évaluons la présentation d’ensemble, la 

structure et le contenu des états financiers, y 

compris les informations fournies dans les notes, 

et apprécions si les états financiers représentent 

les opérations et événements sous-jacents d’une 

manière propre à donner une image fidèle.

Nous communiquons aux responsables de la 

gouvernance notamment l’étendue et le calendrier 

prévus des travaux d’audit et nos constatations 

importantes, y compris toute déficience importante 

du contrôle interne que nous aurions relevée au cours 

de notre audit. 

Le 20 juin 2019 

1  FCPA auditeur, FCA, permis de comptabilité publique no A115222
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MEMBrEs du consEil 
d’adMinistration  
du BurEau du taxi

administrateurs nommés  
par le conseil d’agglomération 

sophie Mauzerolle, présidente depuis octobre 2018
Conseillère associée à l’urbanisme et la mobilité

Éric a. Caldwell, président d’avril à octobre 2018
Élu responsable Transport au comité exécutif de la Ville 
de Montréal

aref salem, président de janvier à avril 2018
Conseiller de la Ville, saint-Laurent

Lucy Mungiovi, vice-présidente
CMp, directrice aux congrès chez Tourisme Montréal
représentante de la clientèle touristique

Renée amilcar
directrice exécutive Bus à la société de Transports de 
Montréal
représentante de la clientèle corporative

andré Leclerc
président-directeur général et fondateur de Kéroul 
représentant de la clientèle à mobilité réduite

Claudia Di Iorio
Fondatrice de l’initiative Cool Taxi
représentante de la clientèle régulière

Lisa Christensen
Conseillère municipale

Younes Boukala
Conseiller municipal

administrateurs élus

Kamal sabbah
représentant des titulaires de permis de propriétaire de 
taxi

edgar el Kalaani
représentant des titulaires de permis de chauffeur de 
taxi

Claude Boulet
représentant des titulaires de permis de propriétaire de 
limousine

georges Maalouf
représentant des titulaires de permis d’intermédiaire en 
services de transport par taxi

Membre invité

andré Poisson
directeur général du Bureau du taxi
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secrétaire d’unité administrative

agente de bureau – plaintes 

éQuipE du 
BurEau du taxi

organigraMMe 2018
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secrétaire de direction

Direction générale

andré poisson
directeur général

administration

denis larocque
directeur

développement d’affaires

sylvain tousignant
directeur 

opérations

chelène coulanges
directrice 

conseiller 
en gestion financière 

division 
de l’inspection  

et des enquêtes 

frédérik larose
chef de division

division 
centre 

de service 

mélanie boudrias
chef de division

conseillère 
en planification 

secrétaire 
recherchiste

conseiller en analyse – 
contrôle de gestion

agente comptable 
analyste 

chargée 
de communication 

inspecteurs 
principaux (2) 

Responsable 
de point  

de service

inspecteurs (15) agents 
de bureau (2)

préposés à 
l’immatriculation 
des véhicules (9)

préposées au soutien 
administratif (2) 

sErvicEs dE soutiEn iMpartis dE la villE dE Montréal

communications | services juridiques | greffe | ressources humaines | ressources financières | ressources matérielles | service informatique
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MErci à toutEs Et à tous
Le Bureau du taxi de Montréal tient à remercier 

tout particulièrement les groupes et personnes 

ci-après pour leur précieuse collaboration aux 

travaux du Bureau du taxi pendant l’année 

2018 :

Les employés du Bureau du taxi

Tous les services de la Ville de Montréal et 

leurs équipes et particulièrement le service 

des technologies de l’information, le service 

de l’urbanisme, le service des ressources 

humaines ainsi que le Laboratoire de 

l'innovation urbaine

Tous les membres des comités et sous-

comités de travail du conseil d’administration 

Tous les représentants de regroupements 

et d’associations d’intermédiaires, de 

propriétaires et de chauffeurs de taxi

Tous les partenaires du Bureau du taxi et de 

l’industrie

Les consultants externes de la Chaire de 

Mobilité de polytechnique, de la Fabrique 

Agile, LBB stratégies, soM, stéphane dubé 

(consultant en formation) ainsi que le cabinet 

Windels Marx

Merci!



ExpErtisE et lEadErship 
une organisation en plein essor60

ExpErtisE
et lEadErship 
une organisation 
en plein essor 

RappoRt annuel 2018


