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A PROPOS

DU BUREAU DU TAXI

DE MONTREAL

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 contréle de I'industrie du taxi.

Depuis le 1° 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 a la fois les
membres de I'industrie et I'ensemble de sa
clientele.

Le BTM est responsable de I'application du
Reglement 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 a 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. |l veille également a ce que
les chauffeurs soumettent leur certificat de
recherche négative (antécédents judiciaires).
A titre d’organisme régulateur, le BTM recoit
et traite les plaintes du public et de I'industrie
du taxi et lutte contre le transport illégal, défini
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comme le transport rémunéré de personnes a
I'aide d'une automobile, sans étre 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
['émission des permis et des vignettes en
vertu du Reéglement sur le remorquage des
véhicules, ainsi que la perception des tarifs et
redevances liées a I'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 vehicule et de renouvellement de
la carte d'assurance maladie, dans le cadre
d'une entente avec la Société de |'assurance
automobile du Québec (SAAQ).
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MESSAGE DE
LA PRESIDENTE

En octobre 2018, lors de mon entrée en poste a
titre de présidente du conseil d‘administration du
Bureau du taxi de Montréal, j'ai véritablement eu le
sentiment de monter a bord d'un train en marche.
J'al été impressionnée par le nombre et I'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
|'dge des véhicules taxi, exercice de planification
stratégique, et j'en passe. Cette effervescence m'a
sincérement 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 sir, des
représentants de toutes les clientéles.

Je suis aussi fiere de constater que I'année 2018 a
permis au BTM de se positionner davantage comme
un interlocuteur indispensable en matiere de mobilité
dans la grande région métropolitaine. En effet, le
BTM a fait preuve de leadership en participant a
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 a I'élaboration des podles de mobilité, au projet
d'application client Céleste de la Société de transport
de Montréal (STM) ou encore a sa collaboration avec
la Chaire Mobilité de Polytechnique.

Cette approche du Bureau du taxi est d'autant plus
pertinente qu'il m'apparait essentiel d'accroitre la
complémentarité des services de transport par taxi
a I'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 facon durable

Sophie Mauzerolle @
Présidente du conseil
d'administration

a répondre aux besoins de mobilité de tous les
Montréalais et qu'ils jouent un réle névralgique dans
I'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
I'industrie du taxi, et ce, qu'ils soient intermédiaires,
propriétaires ou chauffeurs. Dans le cadre de
I'exercice de planification stratégique, pas moins
de 700 d'entre eux ont été interrogés en ao(t et
septembre derniers. lls 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 derniere page de 2018, et avec beaucoup
d'optimisme que j'accueille 2019.
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MESSAGE DU _ _
DIRECTEUR GENERAL

Entre I'avancement des projets, le démarrage de
® André Poisson nouveaux chantiers et, bien sdr, quelques résolutions
Directeur général de problemes, 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 I'ampleur des mandats qui ont été réalisés. En
2018, ceci a été plus vrai que jamais.

Vous constaterez, a la lecture de notre sommaire,
que le Bureau du taxi a mené a 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 a titre de sociéeté
paramunicipale, nous nous étions fixés des objectifs
clairs, notamment lancer le Registre, procéder a 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
I'inspection visuelle de plus de la moitié de la flotte de
véhicules taxi sur I'année. Ces objectifs ont tous été

atteints, et parfois méme dépassés.

C’est notre connaissance approfondie des services
de transport par taxi dans la région métropolitaine
alliée a nos précieux liens avec les membres de
I'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.
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LES SERVICES
DE TRANSPORT
REMUNERE DE
PERSONNES

PAR AUTOMOBILE A
MONTREAL EN BREF

Montréal concentre environ

60 %

DES SERVICES

DE TRANSPORT PAR TAXI

de la province

La grande

MAJORITE

des activités d'Uber et d'Eva
sont exercées a Montréal

Environ

21 MILLIONS

DE COURSES EN TAXI

PAR ANNEE

dont pres de 2 millions en provenance et en direction de
I'aéroport et plus de 4,5 millions pour le Transport adapté de
la STM

Un chiffre d'affaires estimé a plus de

300 MILLIONS S

10 000
EMPLOIS DIRECTS

4 400 propriétaires,
8 000 chauffeurs et 18 intermédiaires
(compagnies de taxi)

Une flotte de véhicules dont
'age moyen est
de moins de

4 ANS

Prés de

40 %

des véhicules taxi de la meétropole sont
HYBRIDES OU
ELECTRIQUES



TOURISME MONTREAL OFFICIALISE SON
PROGRAMME DE RECOMPENSE

Aprés un premier essai réussi a la fin de l'année
2017, Tourisme Montréal confirme son programme
de récompense pour les propriétaires de taxi de la
meétropole en offrant de financer I'habillage BONJOUR
des véhicules de ceux qui obtiennent les meilleures
notes lors des évaluations de clients-mystéres.

LE TAXI EFFECTUE UN VIRAGE VERT

Unpointcing.ca, média sans but lucratif, sans publicité,
non militant et non partisan soutenu par I'Institut national
de santé publique du Québec, le consortium Ouranos, le
ministere de la Santé et des Services sociaux du Québec
et I'Université Laval, publie « Choc électrique dans
I'industrie du taxi » un article détaillant I'impact du virage
vert emprunté par l'industrie du taxi de la métropole sur
la réduction des gaz a effet de serre. En 2018, avec une
flotte constituée a 40 % de véhicules verts ou hybrides,
9 000 tonnes de gaz a effet de serre (GES) ont été
émises en moins par le taxi a Montréal, soit I'équivalent
de 45 millions de kilometres en voiture a essence, ou
1123 fois le tour de la Terre.

LE CENTRE DE SERVICES SE REFAIT UNE BEAUTE ET
MISE SUR LA QUALITE DU SERVICE A LA CLIENTELE

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 I'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 clientéle sont également réalisés a
partir du printemps, et ce, jusqu'a la fin de I'année.

LE CONSEIL D’ADMINISTRATION DU BUREAU DU TAXI
ACCUEILLE SON PRESIDENT 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. Eric Alan Caldwell, ainsi que
celles des deux membres issus du conseil municipal,
Mme Lisa Christensen et M. Younes Boukala.

EXPERTISE ET LEADERSHIP 8
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VERS UNE NOUVELLE POLITIQUE SUR LES SERVICES
DE TRANSPORT PAR TAXI DE LA VILLE DE MONTREAL

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

Un comité de pilotage, dont le mandat est de mener ce
projet a bien, est dés lors mis sur pied.

Mai
ENTREE EN FORCE DU REGISTRE

Le 23 mai, le comité exécutif de la Ville de Montréal a
adopté I'ordonnance 4 du Reglement sur le transport
par taxi, concernant I'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 CONGRES DE L'UNION
INTERNATIONALE DES TRANSPORTS PUBLICS

Le Bureau du taxi poursuit son engagement aupres de
I'UITP et contribue notamment au comité « taxi » de
|"organisme. Le BTM participe au congrés annuel qui se
tient cette année a Shenzhen, en Chine.
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Juin

GRANDE JOU’RNI'EE D’IDEATION SUR L'AVENIR DU
TAXI MONTREALAIS

A Tinvitation du Bureau du taxi, une soixantaine de
membres de l'industrie et de ses partenaires, ainsi que
des représentants de toutes les clienteles, participent
a 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 matiére premiére au
projet de planification stratégique et de mise a jour de
la Politique.

ETRE CHAUFFEUR DE TAXI A MONTREAL, CA 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 I'analyse de la profession entamée par le Bureau du
taxi. L'objectif est ensuite d'arriver a dégager un profil
de compétences qui pourra plus tard étre décliné en
formation, en collaboration avec les écoles de taxis de
la région.




GRANDE ENQUETE SUR L'EXPERIENCE CLIENT DANS
LE TAXI MONTREALAIS

Le Bureau du taxi réalise une ambitieuse recherche
qualitative et quantitative sur I'expérience client dans les
taxis de la métropole. Pendant ces trois mois, plus de
1 600 clients issus de la clientele réguliere et touristique
sont interrogés, ainsi que 700 propriétaires et chauffeurs
de taxi. Les conclusions de cette enquéte sont intégrées
dans la réflexion du comité de pilotage pour I'élaboration
de la Politique.

AoUt

LE MINISTERE DES TRANSPORTS INVESTIT
9 MILLIONS $ POUR SOUTENIR LA MODERNISATION
DE LINDUSTRIE

Le ministere des Transports (MTQ) met sur pied le
Programme de soutien a la modernisation de I'industrie
du taxi. Les fonds seront pris @ méme 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 a ce programme en amont avec le MTQ.
Le BTM a également déeposé des demandes d'aide
financiere dans le cadre du programme, et des retours
sont attendus au courant de 2019.

1
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L'ASSOCIATION INTERNATIONALE DES REGULATEURS
EN TRANSPORT (IATR) RECOMPENSE LE BTM

Notre organisation maintient également une participation
active au sein de cette importante association en agissant
notamment comme conférenciére lors du congres de
septembre 2018, qui s'est tenu a Philadelphie. L'IATR a
par ailleurs remis le prix du « Régulateur de I'année » a
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 I'lATR.
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SOPHIE MAUZEROLLE SUCCEDE A ERIC ALAN
CALDWELL A LA PRESIDENCE DU CONSEIL
D'ADMINISTRATION DU BTM

La nomination de Mme Sophie Mauzerolle est entérinée
par le conseil municipal. Elle est également conseillere de
ville du district Sainte-Marie de I'arrondissement de Ville-
Marie et conseillere associée a la mairesse. Auparavant,
elle a travaillé a titre de cadre a la Ville de Montréal ou elle
a entre autres ceuvré a |'analyse de politiques publiques
lui permettant d'acquérir une connaissance approfondie
des défis et enjeux de la métropole.

PROJETS PILOTES ET AUTRE MODIFICATION
REGLEMENTAIRE DU MINISTERE DES TRANSPORTS
DU QUEBEC

Projet pilote concernant des services de transport
rémunéré de personnes demandés exclusivement

par application mobile

Le projet pilote lié¢ a Uber a été prolongé pour une
3¢ année a 'automne 2018. Le Bureau du taxi est ainsi
toujours chargé de faire appliquer la réglementation
inscrite a I'arrété ministériel, et ce, jusqu’a la fin du projet
pilote.

Projet pilote favorisant l‘utilisation de nouvelles
automobiles entiérement mues par |'électricité dans
I'industrie du transport par taxi

Le projet pilote lié a Téo taxi ne pouvant étre prolongé au-
dela d'une 3¢ année a plutot fait I'objet d'un changement
a méme le réglement 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'ile de Montréal

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

LES PROPRIETAIRES DE TAXI DE MONTREAL
DEDOMMAGES PAR LE MINISTERE DES FINANCES

Les propriétaires de taxi de Montréal recoivent des
chéques allant jusqu’a 47 000 $ a 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
rémunére.

Décembre

POLYTECHNIQUE PRESENTE SON ETUDE SUR LES
PRATIQUES LIEES A LAGE DES VEHICULES ET LEURS
IMPACTS

Aprés plusieurs mois de travaux de recherche,
Polytechnique dépose une analyse approfondie des
différentes réglementations qui encadrent |'4ge des
véhicules dans les grandes villes du monde ainsi que
des impacts de ces pratiques sur I'environnement et la
mobilité.



CENTRE DE
SERVICES

Les transactions

Pres 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 I'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 taxia enregistré un total de 119 198
transactions, incluant les demandes d'information.
Ces chiffres représentent une baisse de prés de 7 %
par rapport a 2017. Les demandes d'information ont
subi une forte diminution, que I'on peut expliquer par
plusieurs facteurs. Tout d'abord, le fait que les projets
pilotes aient été en vigueur pour une troisieme année
consécutive et mieux rodeés, suscitant sans doute moins
d'interrogations aupres des membres de l'industrie et
de la clientéle. Ensuite, la mise en place d'un systeme
de traitement des plaintes avec un numéro dédié, de
méme 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 a une baisse marquée
du nombre de titulaires de permis de chauffeur de taxi.

NOMBRE DE
TRANSACTIONS PAR TYPE
2017 2018
Demandes d’information 1929 8785
Transactions - Taxi 68 191 64188
Transactions - Remorquage 4 832 4 385
Transactions - SAAQ 42 903 41840
Total 127 855 119198

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 a partir d'un
ordinateur ou d'un téléphone intelligent.

En permettant a ses clients de transiger en ligne dans
le confort de leur foyer ou de leur bureau, le BTM réduit
de fagon considérable le temps d'attente au Centre de
services. Pour I'année 2018, un total de 533 transactions
en ligne a été comptabilisé.

NOMBRE DE
TRANSACTIONS EN LIGNE

2017 2018
528 533

1 EXPERTISE ET LEADERSHIP
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Des mesures efficaces pour
ameliorer et maintenir la qualite
de notre service a la clientele

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 a la clientéle.

Les locaux du Centre de services ont été rafraichis et
réaménagés a l'image BONJOUR au cours du premier
trimestre de I'année. L'objectif de ces rénovations était
de rendre I'espace plus agréable pour la clientele.

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 I'industrie du
taxi.

TEMPS D’ATTENTE
MOYEN PAR TRANSACTION

2017 2018
SAAQ 27 minutes 14 minutes
TAXI 27 minutes 15 minutes

Enfin, a partir d'avril 2018, des sondages de satisfaction
de la clientele ont été mis sur pied pour I'ensemble de la
clientéle du Centre de services.

Le pourcentage de satisfaction se maintient au-dessus
de 90 %. Un systeme de controle de la qualité a
également été mis en place au méme moment pour
les transactions liées au taxi et les cibles ont été
systématiquement dépassées.



LA GESTION
DES PERMIS

Formations et examens

Le Bureau du taxi fait passer un examen de qualification
a 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 a 503 |'année précédente. Le taux de
réussite en 2018 s'est toutefois amélioré pour atteindre
67,4 %, une hausse par rapport a I'année précédente, ou
il se situait a environ 50,6 %. La note de passage pour
cet examen est fixée & 76 %.

Tous les candidats doivent avoir préalablement suivi
une formation dans une école reconnue par le ministére
des Transports du Québec. Cette formation porte sur la
connaissance du territoire (toponymie), la réglementation
en vigueur ainsi que différents aspects liés au service
a la clientele. Les candidats au permis de chauffeur de
limousine doivent quant a eux présenter une demande
pour groupes privés auprés des écoles afin de pouvoir
suivre la formation de 60 heures.
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Permis de chauffeur de taxi

Les transactions liées au taxi constituent plus de la
moitié, soit prés 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
I'appellation de pocket - les chauffeurs de taxi en service
a 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
légérement remonté pour atteindre 278. Cette donnée
s'explique par un meilleur taux de réussite a I'examen
et non pas par une augmentation des candidats a
I'obtention du permis de chauffeur. Notons que, malgré
cette petite augmentation, nous demeurons encore loin
des chiffres qui prévalaient avant 2016, année ou 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
3992 4147 4 031 3800
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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
a 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 Ile de Montréal du ministére des
Transports du Québec, entré en vigueur en septembre
2017.

Les permis se classent en quatre catégories :

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

e lespermis de chauffeurambassadeur permettant de
conduire tout type de taxi, mais octroyés seulement
aux chauffeurs ayant suivi une formation spéciale
offerte par Tourisme Montréal sur le service a la
clientéle et les attraits touristiques;

e les permis de chauffeur de limousine en services
restreints - une catégorie appelée a disparaitre
puisque depuis 2008, aucun nouveau permis n'a
été délivré;

e 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 CATEGORIE

2016 2017 2018

Chauffeur - services 3984 5064 5830

réguliers
mbassadeur
@ Ambassad 6309 5986 5792
Limousine - services
o restreints ST a4 35
. Limousine 99 92 88
ertificat d’aptitude 0. 0.
@ Certificat d’aptitud S.O S.O. 408

2016 2017 2018

CCC



Permis de propriétaire de taxi

Afin d'exploiter un véhicule taxi, une personne physique
ou une personne morale doit étre détentrice d'un permis
de propriétaire de taxi délivré par la Commission des
transports du Québec (CTQ). Cette personne peut
exploiter elle-méme son véhicule ou le louer & 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 a 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 a mobilité réduite sous contrat
corporatif, pour un total de 5 175 permis.

TYPES DE PERMIS DE TRANSPORT

2017 2018
Services réguliers 4 635 4789
Limousine de grand luxe 87 63
Limousine berline 62 63
Taxi limousine 98 94
Services restreints 264 255
Total 5146 5264

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 REGULIERS PAR AGGLOMERATION

2017 2018
A.05 317 319
AT 3841 3840
A2 265 266

PERMIS DE TAXI RESTREINTS PAR AGGLOMERATION

2017 2018
A.05 13 13
AT 226 224
A2 7 7

Les cing types de véhicules taxi les plus représentatifs
du parc de taxis englobent 3 461 véhicules. Ills 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, détrénant la Camry
qui occupait pourtant le haut du palmares depuis de
nombreuses années. On peut y voir un signe de la
volonté de I'industrie des services de transport par taxi
de contribuer a la réduction des gaz a effet de serre.

VEHICULES TAXI LES PLUS POPULAIRES

Véhicule 2017 2018
Camry 1134 1040
Prius V 1046 1131
® Sonata 598 474
® Caavan 356 426
[ ) Prius 312 390
2017 2018

L
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En 2018, le nombre de véhicules taxi verts a atteint
des sommets inégalés avec 197 voitures électriques et
1604 hybrides. Ces chiffres représentent 25 % de la flotte
totale des taxis de Montréal et cette impressionnante
proportion doit en grande partie étre attribuée au projet
pilote Téo taxi de |'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.

VEHICULES TAXI VERTS
LES PLUS POPULAIRES

Véhicule 2017 2018

Prius V 1046 1131

[ ) Prius 312 390
[ ) Kia Soul EV 74 131
@ Toyota Camry hybride 52 80
[ ) Nissan Leaf 23 -
() Tesla X - 25

2017 2018
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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 a la répartition des courses,
24 heures sur 24, 7 jours sur 7.

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

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

e intermédiaire en services
membres doivent soit :

restreints, dont les

1° étre 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

2° étre titulaire d'un permis de propriétaire de
taxi en services réguliers avec un veéhicule qui
a été modifié de facon a pouvoir accueillir des
personnes a mobilité réduite (taxis adaptés);

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

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

NOMBRE DE PERMIS
D’INTERMEDIAIRE EN SERVICES

2017 2018

Services réguliers

AT 15 17!

A2

A.05
Services restreints
Services de limousine o ]
Total 25 26

" Un intermédiaire dessert a la fois les agglomérations A.11 et A.05.
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Vérification des antécédents
Judiciaires

Depuis le 1° 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 enquétes 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.

ANTECEDENTS JUDICIAIRES

2017 2018
Nombre de vérifications
d’'antécédents judiciaires effectuées 4266 4508
par le BTM
Nonjbfe de dossiers ayant echoue 25 45
la verification
Nombre de demandes de révision 10 0
Nombre de refus finaux de
délivrance ou de renouvellement de 8 o]

permis

Le permis de travail en
remorquage

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

NOMBRE DE NOUVEAUX PERMIS
DE CHAUFFEUR DE DEPANNEUSE

2016 2017 2018
274 351 337

NOMBRE DE RENOUVELLEMENTS DE PERMIS
DE CHAUFFEUR DE DEPANNEUSE

2016 2017 2018
307 341 325

Les dépanneuses

En 2018, le nombre de dépanneuses opérant sur le
territoire de la Ville de Montréal a légerement diminué
avec 732 engins contre 760 I'année précédente.

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

REPARTITION DES VEHICULES
DE REMORQUAGE PAR CLASSE

Classe Poids 2017 2018
A <1000 kg 9 1
o B <3000kg 170 144
o C <4500 kg 313 302
o D <8000kg 222 226
o DD <10 000 kg 10 1
o E  <14500kg 4 3
o F <23000kg 28 22
o Vs <11000 4 4
2017 2018




INSPECTIONS ET ENQUETES

Surveillance des activités
reglementees

Industrie du taxi

En 2018, les inspecteurs du Bureau du taxi ont
rédigé 11 942 fiches d'inspection a I'endroit
de propriétaires et de chauffeurs de  taxi,
de partenaires-chauffeurs Uber ainsi qu'a
des individus s'étant livrés a du transport
rémunéré de personnes sans permis de taxi. |l
s'agit d'une importante augmentation (28 %)
comparativement a l'année précédente, ou
un total de 9 310 fiches avaient été remises.
Plusieurs facteurs peuvent expliquer cette
hausse, dont I'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
|"équipe d'inspection. En effet, deux inspecteurs
principaux ont ét¢ nommeés en décembre 2017,
ce qui permet une supervision plus rigoureuse
de la conformité des véhicules. Un systéme
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 a 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.

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.

LES 10 PRINCIPALES INFRACTIONS DE NON-CONFORMITE

2018
Surfaces extérieures du véhicule endommagées 2186
Chauffeur non vétu proprement, convenablement ou 1126
sobrement
@ Equipements standards manquants ou détériorés 1002
Surfaces intérieures du véhicule endommagées ou 791
maculées
® Rapport de Vérification non conservé, rempli, tenu a jour 774
ou signé
@ Défectuosité mécanique mineure 600
@ Ne pas avoir effectué la vérification avant départ 562
) Partenaire-chauffeur n’ayant pas produit son attestation 374
de formation
@ Lanternon détérioré ou altéré 365
@ e pas avoir lavé ou fait laver I'extérieur du taxi 345
- 2017
Surfaces extérieures du véhicule endommagées 2136
Surfaces intérieures du véhicule endommagées ou 940
maculées
@ Equipements standards manquants ou détériorés 757
Chauffeur non vétu proprement, convenablement ou 668
sobrement
® Rapport de vérification non conserveé, rempli, tenu a jour 630
ou signé
@ Recu électronique non conforme 298
@ Ne pas avoir effectué la vérification avant départ 277
@ Ne pas avoir lavé ou fait laver I'extérieur du taxi 241
Chauffeur stationné a I'extérieur des limites d’'un poste
o 206
d'attente
@ Laisser le taxi sans surveillance & un poste d’attente 149

f
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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 a l'année précédente et, outre une
probable amélioration de la qualité du service a
la clientele, nous ne sommes pas en mesure d'y
attribuer une cause particuliere pour I'instant.

Nombre
i i . d’infractions
Infractions visant :
2017 2018
Chauffeurs 1526 1187
Propriétaires 173 n7
Intermédiaires en services ou 288 125
autres
Total 1987 1429
. Nombre
Conclusions a la suite des d’infractions
enquétes sur les plaintes
2017 2018
Fondées avec procédures 142 66
intentées
Fondées sans procédures 1372 1121
Non fondées 473 242
Total 1987 1429
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LE§ 10 PRINCIPALES INFRACTIONS
DECOULANT D’UNE PLAINTE
2018

Manque de courtoisie du chauffeur avec un client 216

Défaut de conduire de maniére sécuritaire 124
@ nfraction au code de la sécurité routiére 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
® ghauffeur ayant tenu une conversation téléphonique 62

urant une course

@ Défaut d’emprunter l'itinéraire le plus direct 59
® Surfactes intérieures du véhicule endommagées ou 1

maculées
’ Refus d’effectuer une course 40

g
2017

Manque de courtoisie du chauffeur avec un client 240

Infraction au code de la sécurité routiere 178
@ Plainte référée au SPVM 168

Défaut de conduire de maniére sécuritaire M9
@ Frix réclamé autre que les taux et tarifs en vigueur 104
@ Toute autre infraction hors de juridiction 96
@ Défaut d’'emprunter I'itinéraire le plus direct 84
@ Défaut de conduire avec dignité et civisme 60
@ Paiement électronique refusé 52
® Surfaces intérieures du véhicule endommagées ou 51

maculées




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 lindustrie 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 a ce titre une priorité
pour les inspecteurs du Bureau du taxi, qui y consacrent
chaque année d'importantes ressources.

Les inspecteurs ménent de nombreuses enquétes et
traitent chaque année un grand volume de plaintes et de
signalements du grand public et de I'industrie.

Au total, les inspecteurs du BTM ont remis 69 constats
pour transport illégal et effectué 39 saisies de véhicules
pour cette méme infraction au courant de 2018. Il
s'agit d'une légére diminution comparativement a
|'année précédente ou 88 constats avaient été remis
relativement au transport illégal, et 53 véhicules avaient
été saisis pour la méme raison.

Des opérations spéciales

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

suivi de problématiques de postes d'attente;
respect de la sécurité routiere;
transports illégaux;

transport a partir de I'aéroport dans détenir le permis
requis.

2 EXPERTISE ET LEADERSHIP
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Arrétés ministériels

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

1. Projet pilote favorisant [I'utilisation de nouvelles
automobiles entierement mues par I'électricité dans
I'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 I'fle de Montréal

Au moment de la publication d'un arrété ministériel
dont I'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 enquétes lisent le texte, I'analysent, s'interrogent
et I'interprétent afin de bien comprendre son application
concrete sur le terrain. Bien sdr, plusieurs étapes de
validation suivent ensuite. L'équipe des inspections et
enquétes peut aussi soumettre a la cour municipale des
libellés pour la codification administrative des nouvelles
infractions contenues dans l'arrété a intégrer dans le
systeme pénal.

A 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
I’élaboration de leurs comités
de discipline

Conformément a la réglementation en vigueur, les
intermédiaires en services de taxi doivent se doter de
reglements de régie interne. L'objectif premier d'un
reglement de régie interne est d'assurer la qualité du
service, |'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 systeme indépendant qui établit ses propres regles
et dont le contenu disciplinaire est essentiellement
composé d'obligations, d'infractions et de sanctions.

Afin d’accompagner les intermédiaires dans |'élaboration
de leurs comités de discipline, le Bureau du taxi offre
des formations a différents moments de l'année. Les
sujets abordés sont notamment les pouvoirs et les
obligations d'un comité disciplinaire, la composition d'un
reglement de régie interne, I'application des régles de
justice naturelle, la procédure relative a 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.



DEMANDES
D’ACCES
AL'INFORMATION

En tant que société paramunicipale, le Bureau du taxi
est soumis aux exigences de la Loi sur l'acces 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'acces a l'information recues durant
I'année. Ce bilan s'inscrit dans une volonté de favoriser
la transparence dans la gestion du BTM et fait suite a
une recommandation émise par la Ville de Montréal pour
['ensemble de ses sociétés paramunicipales en 2016.

Types de demande 2017 2018
Demandes relatives aux renseignements 54 135
personnels des titulaires de permis

Demandes relatives aux constats 5 4
d’infraction

Demandes relatives aux plaintes 8 4
Demandes relatives a I'administration (e} 1
du BTM

Demandes relatives aux permis 9 7
Demandes relatives aux projets du BTM (e} 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
DEVELOPPEMENT
UNE ANNEE SOUS

LE SIGNE DE
L'INNOVATION

@® Lancement et mise en ceuvre

du Registre des taxis

Le 23 mai 2018, le comité exécutif de la Ville de Montréal
a adopté 'ordonnance 4 du Reglement sur le transport
par taxi concernant |'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 estlapremiére étape d'un ambitieux
projet d‘innovation technologique qui propulsera
I'industrie du taxi de Montréal dans une nouvelle ére. A
terme, cette plateforme de données ouvertes indiquera
en temps réel ol 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'étre plus visibles, de mieux se
positionner dans I'offre de transport de la métropole,
de développer de nouvelles stratégies d'affaires et
ultimement, d'accroitre leurs revenus.
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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
a une meilleure compréhension du fonctionnement de
I'industrie du taxi, mais favoriseront la création et le
développement de nouveaux services. Nous pourrons
connaitre les heures de pointe du taxi, les jours les plus
occupés, les espaces les moins bien desservis et ceux
ou, au contraire, il y a surchauffe, la vitesse moyenne
de déplacement, etc. Ultimement, le Registre devrait
permettre de réduire significativement les voyages a
vide.

Un contrat lie par ailleurs le Bureau du taxi a la Chaire de
Mobilité de Polytechnique pour I'analyse des données
statiques fournies par le Registre.

Il faut toutefois préciser que le BTM se garde bien
d'empiéter sur le modele 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
I'information  disponible gratuitement a ceux qui
voudraient éventuellement le faire.
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UNE PLUS GRANDE SECURITE
POUR LES CHAUFFEURS DE
TAXI ET LES USAGERS

En plus de l'obligation de se connecter au Registre,
|'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 & 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.
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PAS DE CHANGEMENT DE
PRATIQUES NI DE COUTS
MAJEURS POUR LES
TRAVAILLEURS

Les travailleurs de l'industrie du taxi n‘ont pas eu a
apporter de profondes modifications a leurs pratiques
ni a dépenser des sommes importantes pour se
conformer a cette ordonnance. Les propriétaires qui
étaient déja membres d'un intermédiaire en services
ont automatiquement été connectés au moyen d'une
technologie déja implantée dans les véhicules. Les
propriétaires indépendants, quant a eux, se sont équipés
d'un systéme qui leur permet de se connecter. Des
solutions gratuites sont disponibles sur le marché.
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Une réponse positive de I'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 I'occasion pour remercier les intermédiaires, et
particulierement Pontiac, qui travaillaient depuis plus
d'un an déja 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 modéles
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 a la Fabrique Agile
(Centre d'excellence des communs technologiques de
la mobilité), un organisme a but non lucratif montréalais
qui accompagne les entreprises, dans le cadre d'ateliers,
afin de les former et de leur permettre de réaliser les
premieres 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
I'industrie. L'objectif était de pouvoir concevoir ensemble
un prototype d'offre de services et de démarrer une
expérimentation afin de valider l'intérét du modele
d'affaires.

L'équipe de développement du Bureau travaille
maintenant a la deuxieme phase, qui permettra d'intégrer
le Registre a différents moteurs de recherche.

MERCI AUX MEMBRES DU COMITE DE
TRAVAIL INNOVATION TECHNOLOGIQUE

Depuis pres de trois ans déja, 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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® De vastes consultations pour la

mise a jour de la Politique sur
les services de transport par
taxi

Depuis la premiére version de la Politique, rendue
publique en aolt 2014, le contexte lié¢ a I'offre en mobilité
dans la métropole a beaucoup changé. Qu'il s'agisse des
différents projets pilotes mis en place par le ministere
des Transports du Québec ou encore de I'évolution
technologique générale (applications mobiles, systémes
de géolocalisation), I'industrie du taxi a énormément
évolué. L'arrivée d'une nouvelle administration a la Ville
a également fait en sorte que les orientations contenues
dans la Politique devaient étre validées, révisées,
hiérarchisées, etc. Par ailleurs, I'industrie du taxi ayant
encore des défis importants a relever, notamment en
termes d'offre de services, de service a la clientéle,
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 a jour la Politique
sur les services de transport par taxi ainsi que le plan
d’action qui en découle.

Mise sur pied d’'un comité de
pilotage

Dés 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 clienteles

Mario Gagnon (STM)
Eve Paré (AHGM)

André Leclerc (Kéroul)
Représentants de l'industrie du taxi et imousine

Georges Malouf, Edgar El-Kalaani, Kamal Sabbah et

Qlaude Boulet
Elue du conseil d’administration BTM

Lisa Christensen
Bureau du taxi

Cheléne Coulanges

Sylvain Tousignant

André Poisson

Kim Thibault

Marie-Hélene Giguére

Consultant externe en planification stratégique, LBB
Stratégies

Benoit Girardin

~
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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 I'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 |'animation de I'exercice.

Qu'ils soient directement issus de I'industrie, partenaires
ou représentants de clientéles, tous les participants ont
pu contribuer a imaginer ce a 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.

DEVELOPPEMENT CiNNOVATION
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Enquéte gualitative et
quantitative sur I'experience
client dans le taxi de Montreéal

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 I'industrie, ses partenaires
et ses clientéles. Ainsi, en plus de la grande journée
de consultation du 20 juin, un mandat a été octroyé
par appel d'offres a la firme SOM, afin de mener une
recherche qualitative et quantitative sur l'avenir de
I'industrie du taxi.

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

Au moins 1 500 clients ont répondu a 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 clientéle ainsi que des partenaires
de I'industrie.

Tous les résultats obtenus a l'issue de cet exercice de
consultation ont servi a guider les membres du comité de
pilotage dans la préparation de leurs recommandations
au conseil d'administration.
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Un appel a mémoires lance
aupres de I'industrie et de ses
partenaires

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

Poursuite des travaux du
comite 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 I'urbanisme et de la mobilité
de la Ville de Montréal.

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

Si les recommandations finales du comité de pilotage
n'ont malheureusement pas pu étre soumises au conseil
d'administration avant la fin de I'année, le Bureau du taxi
entend finaliser I'exercice au courant de I'année 2019.
Comme promis, une séance de présentation devant les
participants a la journée du 20 juin est toujours prévue
avant |'adoption finale des recommandations par le
comité de pilotage.

3

EXPERTISE ET LEADERSHIP
UNE ORGANISATION EN PLEIN ESSOR

@ Poursuite du déploiement de

I'image de marque BONJOUR

Désormais considérée comme un incontournable du
paysage montréalais, I'image de marque BONJOUR avait
pris place sur quelque 800 veéhicules taxi de la métropole
a la fin de 2018. Ce succes est en grande partie lié au
programme de récompense de Tourisme Montréal. En
effet, I'organisme a décidé de soutenir les propriétaires
de taxi de la métropole pour une deuxieme année
consécutive en offrant de financer I'habillage BONJOUR
des véhicules de ceux qui obtiennent les meilleures
notes aux évaluations de clients-mysteres. Au total en
2018, pres 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, I'enquéte SOM a démontré que prés d'un
travailleur de I'industrie du taxi sur deux (47 %) estime
que l'avénement de cette signature visuelle a amélioré
I'image des taxis de la métropole.
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® Qualité du service a la

clientele : les évaluations des
clients-mysteres revelent une
amelioration

Pour une troisieme année consécutive, 600 évaluations
de clients-mysteres ont été effectuées au courant
de I'année. Entre les premieres évaluations réalisées
en 2016 et les toutes dernieres de 2018, on note une
ameélioration de pres de 9 % de I'appréciation globale par
les clients. Maintenant évaluée a 89,4 %, la performance
globale a surtout été portée a la hausse par |'assistance
offerte lors de la montée a bord des clients (+ 6 points),
|'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 méme que des propriétaires de taxi indépendants ont
éte inclus dans cet exercice.
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L'objectif de cet exercice est d'évaluer la qualité du
service offert tout au long du parcours client, a partir
de I'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 a
Coop de I'Est, I'intermédiaire ayant obtenu la meilleure
note globale pour les évaluations de 2018.

Les évaluations de clients-mysteres permettent aussi
au Bureau du taxi de suivre I'évolution de la satisfaction
des usagers au fil des années et d'évaluer I'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 _recc_:nnaissance et
une valorisation du metier 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 clientele et, bien sdr, s'épanouir
professionnellement. Pour ce faire, le BTM a procédé a
|"évaluation du programme actuel de formation de base
du métier de chauffeur de taxi et a déterminé les étapes
nécessaires a la création un programme d'études
répondant aux besoins des différents intervenants et
clients.

Aprés avoir tenu des consultations auprés d'une
douzaine de membres de I'industrie, le Bureau du taxi
a confié a un groupe d'experts en formation le soin de
procéder a une analyse du métier de chauffeur de taxi,
ainsi qu’a la préparation d'un profil de compétences.
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Le rapport final a été remis a la direction du Bureau
du taxi au mois de novembre et la prochaine étape
consistera en |'élaboration d'une structure de formation
concurrentielle favorisant I'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-Francois 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 Daniele Sansoucy (Comité sectoriel de main-d'ceuvre
de I'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 reglementaires
entourant I'age des vehicules

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

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

Les conclusions du rapport ont été soumises au conseil
d'administration lors de la derniere séance de I'année.




COMITE D'AUDIT

Le comité « d'audit » joue un role essentiel dans la bonne
gouvernance du Bureau, notamment au chapitre de la
surveillance de ses normes d’intégrité, de la communication
de l'information financiere, de la gestion des risques et des
controles 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 financieres

Ville de Montréal, Service des Finances
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RAPPORT DE
LAUDITEUR
INDEPENDANT

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 |'état de la situation financiére
au 31 décembre 2018, et les états des résultats
et de
actifs financiers nets et des flux de trésorerie pour

I'excédent accumulé, de la variation des
|'exercice terminé a cette date, ainsi que les notes
complémentaires, y compris le résumé des principales
méthodes comptables (appelés collectivement les
« états financiers »).

A notre avis, les états financiers ci-joints donnent,
dans tous leurs aspects significatifs, une image fidele
de la situation financiere 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 I'exercice terminé a cette date,
conformément aux Normes comptables canadiennes
pour le secteur public (NCSP).

Fondement de I'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 I'auditeur a
I'égard de l'audit des états financiers » du présent
rapport. Nous sommes indépendants du Bureau
conformément aux régles de déontologie qui
s'appliquent a notre audit des états financiers au
Canada et nous nous sommes acquittés des autres
responsabilités déontologiques qui nous incombent
selon ces regles. Nous estimons que les éléments
probants que nous avons obtenus sont suffisants et

appropriés pour fonder notre opinion d'audit.

Deloitte S.E.N.C.R.L./s.r.l.
La Tour Deloitte

1190, avenue des
Canadiens-de-Montréal

Bureau 500

Montréal (Québec) H3B O0M7
Canada

Tél. : 514-393-7115

Téléc. : 514-390-4116
www.deloitte.ca

Autre point

Les états financiers pour I'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 a I'égard des états financiers

La direction est responsable de la préparation
et de la présentation fidéele des états financiers
conformément aux NCSP, ainsi que du contrble
interne qu’elle considere 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 a la
direction qu'ilincombe d'évaluer la capacité du Bureau
a poursuivre son exploitation, de communiquer, le
cas échéant, les questions relatives a la continuité
de I'exploitation et d'appliquer le principe comptable
de continuité d'exploitation, sauf si la direction a
I'intention de liquider le Bureau ou de cesser son
activité ou si aucune autre solution réaliste ne s’offre
aelle.

Il incombe aux responsables de la gouvernance de
surveiller le processus d'information financiere du
Bureau.
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Responsabilités de I'auditeur a I'égard de I'audit des états financiers

Nos objectifs sont d'obtenir I'assurance raisonnable methodes comptables retenues et le caractére
que les états financiers pris dans leur ensemble raisonnable des estimations comptables faites
sont exempts d'anomalies significatives, que celles- par la direction, de méme que des informations y
ci résultent de fraudes ou d'erreurs, et de délivrer afférentes fournies par cette derniére.

un rapport de l'auditeur contenant notre opinion. e Nous tirons une conclusion quant au caractére
'assurance raisonnable correspond a un niveau élevé approprié de |'utilisation par la direction du principe
d'assurance, qui ne garantit toutefois pas qu’un audit comptable de continuité d'exploitation et, selon les
réalisé conformémentaux NAGR du Canada permettra éléments probants obtenus, quant a l|'existence
toujours de détecter toute anomalie significative qui ou non d'une incertitude significative liée a des
pourrait exister. Les anomalies peuvent résulter de événements ou situations susceptibles de jeter
fraudes ou d'erreurs et elles sont considéréees comme un doute important sur la capacité du Bureau a
significatives lorsqu’il est raisonnable de s'attendre poursuivre son exploitation. Si nous concluons a
a ce qgu'elles, individuellement ou collectivement, I'existence d'une incertitude significative, nous
puissent influer sur les décisions économiques que sommes tenus d'attirer I'attention des lecteurs de
les utilisateurs des états financiers prennent en se notre rapport sur les informations fournies dans
fondant sur ceux-ci. les états financiers au sujet de cette incertitude

ou, si ces informations ne sont pas adéquates,

Dans le cadre d'un audit réalisé conformément aux , . . s .
d'exprimer une opinion modifiée. Nos conclusions

NAGR du Canada, nous exergons notre jugement . . 14
s'appuient sur les éléments probants obtenus

professionnel et faisons preuve d’'esprit critique tout jusqu'a la date de notre rapport. Des événements

au long de cet audit. En outre : . . . .
9 ou situations futurs pourraient par ailleurs amener
e Nous identifions et évaluons les risques que le Bureau a cesser son exploitation.

les états financiers comportent des anomalies * Nous évaluons la présentation d'ensemble, la

significatives, que celles-ci résultent de fraudes structure et le contenu des états financiers, v

ou d'erreurs, concevons et mettons en ceuvre des compris les informations fournies dans les notes,

procédures d'audit en réponse & ces risques, et et apprécions si les états financiers représentent

réunissons des éléments probants suffisants et les opérations et événements sous-jacents d'une

appropriés pour fonder notre opinion. Le risque maniere propre & donner une image fidéle.
de non-détection d'une anomalie significative .
Nous communiguons aux responsables de la

résultant d’une fraude est plus élevé que celuid'une ' .
gouvernance notamment |'étendue et le calendrier

anomalie significative résultant d'une erreur, car la . N .
prévus des travaux d'audit et nos constatations

fraude peut impliquer la collusion, la falsification, importantes, y compris toute déficience importante

les omissions volontaires, les fausses déclarations o . .
du contrdle interne que nous aurions relevée au cours

ou le contournement du contréle interne. .
de notre audit.

e Nous acquérons une compréhension des éléments

du contrdle interne pertinents pour I'audit afin de

concevoir des procédures d'audit appropriées

aux circonstances, et non dans le but d'exprimer
- e N Le 20 juin 2019
une opinion sur I'efficacité du controle interne du
Bureau.

e Nous apprécions le caractere approprié des

T FCPA auditeur, FCA, permis de comptabilité publique n° A115222
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ETAT DES RESULTATS ET DE
L’EXCEDENT ACCUMULE

e terminé le 31 décembre 2018
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ETAT DE LA VARIATION
DES ACTIFS FINANCIERS NETS

e terminé le 31 décembre 2018
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ETAT DE LA )
SITUATION FINANCIERE

au 31 décembre 2018
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ETAT DES FLUX
DE TRESORERIE

Exercice terminé le 31 décembre 2018
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MEMBRES DU CONSEIL

D’ADMINISTRATION

DU BUREAU DU TAXI

Administrateurs nommeés
par le conseil d’agglomeération

Sophie Mauzerolle, présidente depuis octobre 2018
Conseillere associée a I'urbanisme et la mobilité

Eric A. Caldwell, président d'avril a octobre 2018
Elu responsable Transport au comité exécutif de la Ville
de Montréal

Aref Salem, président de janvier a avril 2018
Conseiller de la Ville, Saint-Laurent

Lucy Mungiovi, vice-présidente
CMP, directrice aux congres chez Tourisme Montréal
Représentante de la clientéle touristique

Renée Amilcar

Directrice exécutive Bus a la Société de Transports de
Montréal

Représentante de la clientele corporative

André Leclerc
Président-directeur général et fondateur de Kéroul
Représentant de la clientele a mobilité réduite

Claudia Di lorio
Fondatrice de l'initiative Cool Taxi
Représentante de la clientele réguliere

Lisa Christensen
Conseillere municipale

Younes Boukala
Conseiller municipal

S

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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EQUIPE DU
BUREAU DU TAXI|

ORGANIGRAMME 2018

Direction générale

André Poisson

Directeur général

Secrétaire de direction

Administration

Denis Larocque

Développement d’affaires

Sylvain Tousignant

Opérations

Chelene Coulanges

Secrétaire d’'unité administrative

[

[

Secrétaire

Conseiller en analyse -

Frédérik Larose

Mélanie Boudrias

administratif (2)

SERVICES DE SOUTIEN IMPARTIS DE LA VILLE DE MONTREAL

Inspecteurs (15)

recherchiste contréle de gestion Chef de division Chef de division
| | | |
Agente comptable Chargée Inspecteurs Rejgor;s?le
analyste de communication principaux (2) porr
de service
| | |
Préposées au soutien Agents

de bureau (2)

I

Préposés a
I'immatriculation
des véhicules (9)

Directeur Directeur Directrice Agente de bureau - plaintes
Conseiller Conseillere Division Division
en gestion financiere en planification de l'inspection Centre
et des enquétes de service

communications | services juridiques | greffe | ressources humaines | ressources financiéres | ressources matérielles | service informatique
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MERCI A TOUTES ET A TOUS

Le Bureau du taxi de Montréal tient a remercier
tout particulierement les groupes et personnes
ci-aprés pour leur précieuse collaboration aux
travaux du Bureau du taxi pendant I'année
2018 :

Les employés du Bureau du taxi

Tous les services de la Ville de Montréal et
leurs équipes et particulierement le Service
des technologies de I'information, le Service
de l'urbanisme, le Service des ressources
humaines ainsi que le Laboratoire de

|'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
I'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!
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