L'accompagnement et le soutien
aux plaintes des personnes

handicapées de Laval

(Volet 2)

Mardi 3 décembre 2013




Conférence 1:
Les services de transports adaptes et

accessibles aux personnes handicapées

Madame Anne Fortin, coordonnatrice du transport adapté
Sociéete de Transport de Laval
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e Transport en commun

* Type porte a porte

e Sur réservation

 Jumelage des deplacements

o Déplacements effectués par minibus, taxis et
taxis accessibles

o Systeme automatique d'appels (AR et RV)



Transport Adapté
Nature des plaintes
Statistiques
Processus de plaintes
Correctifs



ature des plaintes

Regroupées en 24 natures dont

e 5 principales
— Avance
— Retard

— Courtoisie
* Impolitesse

— Qualité du service
* N’a pas aider le client/ L'a laissé seul
e Conduite imprudente
» Chauffeur ne respecte pas les consignes

— Reépartition
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Du 18" octobre 2012 au 30 septembre 2013:

375 976 déplacements
709 plaintes

(0.0018%)
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Déplacements du ler oct 2012 au 30 sept 2013

42,2 %

13
= . ; .
Avance sur Courtoisie Qualité de Répartition Retard sur  Total de plaintes %
horaire service horaire




Transport Adapté
Nature des plaintes
Statistiques
Processus de plaintes
Correctifs



e
Ssrevv N

N

ocessus de Plaintes

Client

Analyse par la Transporteurs
STL Enquéte
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Plaintes recues via notre Centre Contact Client

N

 Le CCC complete le formulaire de plainte

e e formulaire est immeédiatement transmis
aux personnes concernees pour enquéte
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Retour du résultat d’enquéte vers la STL
* Une fois la plainte analysee, cerner la
problématique
— Corrige les erreurs

—Trouve des solutions pour ne pas que I'’évenement
se répete

— Assure les suivis nécessaires aupres des
personnes concernées
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 Eléments considérés pour gérer efficacement
les plaintes
— Mandat, role et regles opérationnelles
— STL/CLIENTS - droits et obligations
— Respect de 'engagement du service au client

e Les plaintes sont considérées comme des
occasions d’amelioration



srLv N

utils d’enquéte

Version du chauffeur

Traces GPS

Heures d’arrivee et départ réelles
Téemoins

Enregistrements vocaux
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orrectifs

Transporteurs
* Rappels de consignes, formation et support

« Si problématique grave ou recurrente, comité de
discipline

Client, Famille, Partenaires (CR, CSSS, organismes...)
e AsSsure un suivi
» Sensibilisation

* Indigue clairement ce qui possible de faire et ce qui ne
I'est pas
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Période de questions



