Guide

aux chauffeurs

Guide expliguant aux chauffeurs de

taxi et de minibus la prise en charge a
destination et le gardiennage du service
de transport adapté du Réseau de
transport de Longueuil

AUTAL 7+

Association des usagers du 4
transport adapté de Longueuil



02 <KL& Guide aux chauffeurs

Guide

aux chauffeurs

Remerciements 04
Présentation - Office des personnes handicapées du Québec 05
Présentation - Réseau de transport de Longueul 06
Présentation - Association des usagers du transport adapté de Longueuil 07
Introduction 08
1. La prise en charge a destination 10
2. Le gardiennage M
3. Responsabilités du chauffeur 12
4. Responsabilités du parent, du responsable d'un milieu de vie ou du 15

représentant d'un organisme

5. Absence du responsable 18
Conclusion 20
Répertoire 21

Bibliographie 22



Guide aux chauffeurs

La prise en charge a
destination

Page 10

Responsabilités du
chauffeur

Page 12

Absence du
responsable

Page 18

>>>> 03

Auteur
L'Association des usagers du transport adapté
de Longueuil (AUTAL).

Editeur
L'Association des usagers du transport adapté
de Longueuil (AUTAL).

Equipes de rédaction

L'équipe de I'Association des usagers du
transport adapté de Longueuil (AUTAL);

L'équipe de la direction du transport adapté du
Réseau de transport de Longueuil (RTL)

Correcteurs

L'équipe de I’Association des usagers du
transport adapté de Longueuil (AUTAL);

L'équipe de la direction du transport adapté du
Réseau de transport de Longueuil (RTL)

Conception graphique
Perron Média

Partenaire financier
Avec la participation financiére de I'Office des
personnes handicapées du Québec (OPHQ).

Dans ce document, le genre masculin est utilisé
sans intention discriminatoire et uniquement
dans le but d'alléger le texte.

1ere édition, 2022

Dépot légal :

Bibliothéque et Archives nationales du Québec
(BANQ), 2022.

ISBN 978-2-9819112-1-6 (1% édition, 2022)

© 2022, Association des usagers du transport
adapté de Longueuil

Il est interdit de reproduire, en tout ou en
partie, le présent ouvrage par quelque procédé
gue ce soit, sans avoir obtenu, au préalable,
I'autorisation écrite de I'éditeur.



04 <KL& Guide aux chauffeurs

Remerciements
[ ]

La réalisation de ce guide a été rendue
possible grace a la participation de plusieurs
personnes a qui I’Association des usagers
du transport adapté de Longueuil (AUTAL)
voudrait témoigner toute sa reconnaissance.

L'AUTAL remercie |'Office des personnes handicapées du Québec
(OPHQ) pour I'octroi d'un soutien financier, dans le cadre du Programme
de soutien aux organismes de promotion (PSOP). Grace a leur
généreuse contribution, I'OPHQ a permis la rédaction du présent guide.

L'Association souhaite également exprimer toute sa reconnaissance a
I"égard de I"équipe de la direction du transport adapté du Réseau de
transport de Longueuil (RTL). LAUTAL tient a les remercier pour leur
aide, leurs conseils, pour la correction, I'encadrement, I'orientation et
pour leur soutien durant la rédaction de ce guide.

La corporation remercie aussi tous ceux qui ont aidé de prés ou de loin
a |'élaboration de ce guide.

L'équipe de 'AUTAL veut adresser toute sa gratitude au conseil
d'administration de I’Association des usagers du transport adapté de
Longueuil (AUTAL) pour leur disponibilité, leur confiance, leurs judicieux
conseils ainsi que pour leur support inestimable et inconditionnel.

Enfin, le Groupement des associations de personnes handicapées de
la Rive-Sud de Montréal (GAPHRSM) ainsi que la Table des personnes
handicapées de la Rive-Sud (TPHRS) sont fiers d'appuyer sans réserve

le présent guide. LAUTAL tient a les remercier pour leur grand soutien.



Guide aux chauffeurs S>> 05

Office des personnes
handicapées

p
uébec
Office des personnes Q o

handicapées du Québec

L'Office des personnes handicapées du Québec (OPHQ) est
un organisme gouvernemental qui contribue a accroitre la
participation sociale des personnes handicapées.

Leurs fonctions

» Conduire des travaux d'évaluation et de recherche sur la participation sociale des personnes
handicapées au Québec donnant lieu & des recommandations basées sur I'analyse de
données fiables;

» Conseiller le gouvernement, les ministéres, les organismes publics et privés ainsi que les
municipalités sur toute initiative publigue pouvant avoir un impact sur la participation sociale
des personnes handicapées;

» Concerter les partenaires et collaborer avec les organisations concernées dans la recherche
de solutions efficaces et applicables pour réduire les obstacles a la participation sociale des
personnes handicapées;

»  Offrir des services directs aux personnes handicapées, a leur famille et a leurs proches.

Leurs actions s’appuient principalement sur:

» La Loiassurant I'exercice des droits des personnes handicapées en vue de leur intégration
scolaire, professionnelle et sociale;

» La politique gouvernementale A part entiére : pour un véritable exercice du droit 4 I'égalité;

» Leur plan stratégique ainsi que leur plan d'action annuel a I'égard des personnes
handicapées.

L'Office a été institué en 1978 par une loi concernant les personnes handicapées. Modifiée en
2004, cette loi porte le titre : Loi assurant I'exercice des droits des personnes handicapées en

vue de leur intégration scolaire, professionnelle et sociale.

Voir la page 21 pour les coordonnées de I'OPHQ.
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WL
Réseau de transport f RT,
de Longueuil Ao L onguseuil

Créé en juillet 1974, le Réseau de transport de Longueuil (RTL)
compte plus d'un milliard de déplacements depuis sa fondation. |l
est la troisieme société de transport en importance au Québec avec
un territoire couvrant les cing villes de I'agglomeération de Longueull,
soit Boucherville, Brossard, Longueuil, Saint-Bruno-de-Montarville
et Saint-Lambert, ce qui représente une superficie de 309 km?2.

Plus de 40 ans de transport adapté

Le RTL a souligné en 2021 ses 40 ans de service en transport adapté. En 2019, soit avant la pandémie
de covid-19, le RTL a réalisé plus de 410 000 déplacements en transport adapté, et le centre de
réservation a répondu a quelque 275 000 appels.

Le service de transport adapté par taxi et minibus du RTL est de type porte-a-porte et fonctionne
sur réservation, sept jours sur sept. Ainsi, plus de 300 véhicules de taxi sont disponibles sur le terrain,
de méme qu'une flotte de treize minibus adaptés. Ces services sadressent aux personnes ayant un
handicap, dont I'incapacité compromet leur mobilité et qui répondent aux critéres d'admissibilité du
ministére des Transports du Québec (MTQ).

Suivant I'adoption de son plus récent Plan de développement en accessibilité universelle 2021-2026,
toutes les sphéres de I'organisation du RTL se sont maobilisées pour déployer une série d'actions
prioritaires qui rendront ses services et I'information a la clientele toujours plus inclusifs.

De plus, le RTL compte actuellement dix-huit lignes universellement accessibles sur son réseau
régulier. La mise en service progressive de nouvelles lignes est rendue possible par I'ajout d'une rampe
d'accés a l'avant sur les autobus, de méme que par la réalisation de travaux d'aménagement des arréts
et trottoirs par les municipalités de I'agglomération de Longueuil.

Le RTL est convaincu que chague action posée a son importance pour la réussite de ce projet
ambitieux pour lequel les mots d'ordre sont : simplicité, fiabilité, souplesse et accessibilité pour tous.

Voir la page 21 pour les coordonnées du RTL.
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Association des usagers du
transport adapté de Longueuil

Fondée en 1981, I'Association des usagers du transport adapté
de Longueuil, ci-aprés désignée « '’AUTAL », est un organisme
a but non lucratif qui a pour mission de promouvoir les intéréts
et de défendre les droits des usagers ayant des limitations
fonctionnelles, utilisant le service du transport adapté et
collectif offert par le Réseau de transport de Longueuil (RTL).
Notre organisme compte plus d'une centaine de memobres.

L'AUTAL exerce ses activités sur I'ensemble de I'agglomération de Longueuil.

La corporation est constituée afin de répondre a des besoins précis pour maintenir et développer
les services de transport adapté et collectif, de favoriser la participation sociale pleine et entiére
et de promouvoir le développement de I'accessibilité des services de transport adapté et collectif
pour les personnes ayant des limitations fonctionnelles. AUTAL a aussi pour but de promouvoir
les intéréts et défendre les droits individuels et collectifs aupres des autorités concernées et de
travailler en concertation et de sensibiliser divers partenaires du milieu pour un transport adapté
et collectif accessible, sécuritaire, fiable et équitable.

Pour de plus amples informations, veuillez communiquer avec:

Association des usagers du

transport adapté de Longueuil .
150, rue Grant, bureau 118 Y 4
Longueuil (Québec) J4H 3H6 "

Téléphone : 450 646-2224
Courriel : info@autal.org

Site internet : www.autal.org
Facebook : facebook.com/autal646/
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Introduction

Depuis 2014, I'Association des usagers du transport adapteé de
Longueuil (AUTAL) travaille en collaboration avec la direction
du service de transport adapté du Réseau de transport de
Longueuil (RTL) afin d'améliorer le service offert aux personnes
handicapées utilisant le transport adapté.

A |a suite de plusieurs rencontres avec le RTL et différentes personnes concernées, I'AUTAL a
décidé de rédiger un guide destiné aux chauffeurs de taxi et de minibus offrant le service du
transport adapté.

Cette initiative s'inscrit dans les réles et fonctions de I'AUTAL au niveau de la prévention, de la
sensibilisation et de I'information transmise a ses membres.

Pour rédiger ce guide, I'AUTAL, le RTL et les transporteurs ont étudié et évalué les plaintes
recues au service a la clientéle du RTL et ont consulté les parties prenantes, afin d'établir les
meilleures pratiques en matiere de transport des personnes handicapées. La prise en charge a
destination et le gardiennage sont des éléments trés importants afin d'assurer la sécurité des
personnes transportées.

Ce guide a pour objectif d'aider les chauffeurs de taxi et de minibus offrant le service du
transport adapté a mieux comprendre leurs réles et leurs responsabilités liés a la prise en charge
a destination et au gardiennage.

Le but poursuivi par la rédaction de ce guide est d'augmenter la sécurité des personnes
handicapées, de diminuer le nombre de plaintes, d'étre un outil de formation, d'augmenter la
compréhension concernant les concepts de prise en charge a destination et de gardiennage et
d'uniformiser les pratiques mises de I'avant concernant ces concepts.
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Une prise en charge a destination, contrélée et bien appliquée,
favorise la mobilité et I'acces aux services, l'inclusion et
I'intégration ainsi que I'autonomie.

L'Association des usagers du transport adapté de Longueuil (AUTAL) est fiere de présenter,
en collaboration avec I'Office des personnes handicapées du Québec (OPHQ) et le Réseau de
transport de Longueuil (RTL), le « Guide expliquant aux chauffeurs de taxi et de minibus la
prise en charge a destination et le gardiennage du service de transport adapté du Réseau de
transport de Longueuil ».

L'AUTAL et le RTL espérent que ces informations seront mises en application et quelles
permettront d'améliorer le service du transport adapté dans chacune de ses phases, de méme
que le degré de satisfaction de la clientéle cible.
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La prise en charge a destination

1. Définition de la PRISE EN CHARGE a destination

La prise en charge a destination d'un client ayant une déficience intellectuelle (DI) ou

psychigue (PSY), qui utilise le transport adapté, désigne le transfert de responsabilité,
a partir du lieu d'embarquement ou du lieu de débarqguement, entre le chauffeur et la

personne responsable du client.

Lorsqu’'un chauffeur prend en charge un client au lieu d'embarquement, la période de
gardiennage débute et se poursuit jusqu’a la prise en charge a destination par la personne
responsable, ddment identifiée, au lieu de débarquement.

1.2. Quels clients doivent avoir une prise en charge a
destination ?

La prise en charge a destination s'applique par défaut pour tout client ayant une
déficience intellectuelle (DI) ou psychique (PSY). Comme ces clients ne possédent pas

la capacité de maitriser les situations pouvant leur étre préjudiciables, le chauffeur doit
s'assurer gu'une personne responsable, dgée de 14 ans et plus, prenne en charge le client
a destination.

Dans certains cas, des clients avec ce type de déficience peuvent avoir fait des
apprentissages qui leur permettent de demeurer seuls a certains endroits. Un formulaire
de déclaration d'autonomie doit alors étre rempli et fourni au RTL afin de mettre a jour le
dossier du client. Une exemption de prise en charge peut étre enregistrée pour toutes les
adresses visitées ou certaines adresses précises.

Un client ayant une dérogation permettant de le laisser seul a toutes les destinations
sans prise en charge sera identifié avec la déficience : autonome (AUT).
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Le gardiennage

2. Définition du GARDIENNAGE

Le gardiennage désigne la situation ou le client ayant une déficience intellectuelle (DI) ou
psychigue (PSY) doit obligatoirement demeurer sous la surveillance du chauffeur, entre le
lieu d'embarquement et le lieu de débarquement, sauf exception de clients laissés seuls
dans la voiture le temps que le chauffeur effectue la prise en charge d'un client.

Le transfert de responsabilité doit se faire de main a main avec la personne responsable,
ddment identifiée, lors du débarquement.

Cette procédure, qui assure la sécurité du client, est obligatoire et signifie qu'un client
avec cette mention a son dossier doit étre accueilli a destination par une personne
responsable, dgée de 14 ans et plus.

& La mention « gardiennage requis » s‘affichera sur la tablette du chauffeur dans
la note de I'activité de débarguement seulement puisque le client est déja en
compagnie d'une personne responsable a I'embarquement.

Attention, il faut vérifier a I'embarquement I'identité du client et I'adresse de
destination avec le responsable de ce dernier.
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Responsabilités du chauffeur

3. Avant 'embarquement

Le chauffeur doit :

Vérifier sur sa tablette si le client a une mention de déficience intellectuelle (DI)
ou psychigue (PSY);

Demander a la personne responsable de lui présenter la carte d'identité
(OPUS) du client afin de confirmer son identité. Vérifier sur sa tablette que
I'identité correspond a la réservation. Dans |I'éventualité ou le client n‘est pas
en possession de sa carte d'identification, le chauffeur doit demander a la
personne responsable de nommer le nom complet du client;

Demander a la personne responsable de confirmer I'adresse de destination et
s'assurer qu'elle corresponde bien a celle qui figure sur sa tablette.

La prise en charge au lieu d'embarquement par le chauffeur est effectuée et la
période de gardiennage débute.

3.2. Embarquement - trajet - débarquement

Le chauffeur doit :

Procéder a 'accompagnement du client jusqu’au véhicule et lui porter
assistance pour s'attacher et ranger son aide a la mobilité;

Veiller a la sécurité et au confort du client pour toute la durée du trajet.
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3.3. Avant le débarguement

Le chauffeur doit vérifier :

Si le client a la mention « gardiennage requis »;

S'il est a la bonne adresse;

S'il y a la présence de notes particulieres inscrites sur sa tablette.

Lors de I'embarguement et du débarquement, le chauffeur doit porter assistance
au client pour parcourir la distance entre I'établissement et le véhicule méme si
celui-ci na pas besoin de prise en charge a destination.
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3.4. Au débarguement

Le chauffeur doit :

Fournir I'assistance au client pour se détacher, reprendre son aide a la mobilité
et 'accompagner jusqu‘au hall d'entrée de I'adresse de destination;

Vérifier que le transfert de responsabilité se fait dans le hall d'entrée comme
pour I'ensemble des clients du transport adapté;

Demander a la personne responsable sur place de citer le nom complet du
client pour s'assurer gu'il s'agit d'une personne qui connait le client;

Confier le client a la personne responsable.

La période de gardiennage par le chauffeur est terminée et la prise en charge au lieu
de débarguement est complétée.

/N

Le chauffeur doit :

Effectuer la prise en charge a destination uniguement a
I'adresse inscrite sur sa tablette;

Informer la répartition de toute situation anormale vécue
pendant un déplacement.
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Responsabilités du parent, du
responsable d'un milieu de vie ou
du représentant d'un organisme

41. Avant I'embarquement

Le parent, le responsable d'un milieu de vie ou le représentant d’'un
organisme doit :

S'assurer que le client est dans un état qui permet la réalisation d'un déplacement en
transport adapté. Si le client est trop agité :

Envisager une autre solution pour le déplacement du client;

Informer le représentant de I'organisme, le parent ou le responsable d'un milieu de vie et
le centre de réservation du transport adapté lorsqu'un déplacement n'est plus requis, ou
toute problématique liée au transport.

Veiller a ce que le client soit présent et prét dans le hall d'entrée deés le début de
sa plage horaire d'embarquement;

Préparer la carte d'identification du client pour la montrer au chauffeur.
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4.2. Lors de I'embarqguement

Présenter au chauffeur la carte d'identité (OPUS) du client, afin qu'il confirme
avec sa tablette qu'il s'agit bien du client gu'il vient chercher;

@  Valider avec le chauffeur I'identité du client que celui-ci vient chercher avant
S8 de le laisser procéder & 'embarquement;

Confirmer au chauffeur I'adresse de destination du déplacement.

Es
O

4.3. Avant le débarguement

] . < A . ~ , . . .
I Veiller a étre présent et prét dans le hall d'entrée pour accueillir le client.

4.4, Au débarguement

Mentionner au chauffeur le nom complet du client qu’il attend;

[ ]
[ ] . . -
l[ Prendre en charge le client lors de son arrivée;

..n Informer I'administration du RTL de toute problématique liée au transport adapté.
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Absence du responsable

Quarrive-t-il en cas d'absence du responsable pour
effectuer la prise en charge au débarquement ?

5.. Actions du chauffeur

Le chauffeur doit raccompagner le client a bord du véhicule et vérifier les
éléments suivants :

Vérifier gqu'il est a la bonne adresse;
Vérifier qu'il est dans la plage horaire convenue;

Vérifier la présence de notes particulieres inscrites sur sa tablette;

Aviser immeédiatement la répartition et suivre les instructions fournies.
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5.2. Actions du centre de réservation du transport adapté

Le centre de réservation du RTL doit:

Communiquer avec la personne-ressource figurant au dossier du client afin
d'expliguer la situation et déterminer la meilleure solution possible;

S'assurer de la disponibilité d'un véhicule pour effectuer I'attente avec le client;

Obtenir une autorisation écrite ou verbale (sur bande audio) du responsable du
client pour le laisser seul cette fois-ci seulement;

En dernier recours, communiguer avec les autorités policieres qui se
présenteront pour aider a contacter la personne responsable. Dans cette
situation, le chauffeur demeure sur place et il est responsable du client.

5.3. Consignes au chauffeur

Selon la situation, le chauffeur pourrait recevoir les consignes suivantes
du centre de réservation:

Poursuivre sa tournée avec le client a bord et revenir plus tard;

Patienter sur place avec le client;

Ramener le client a sarésidence et laisser le client seul pour cette fois seulement
si le centre de réservation a obtenu une autorisation écrite ou verbale.
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La prise en charge a destination et le gardiennage sont
des éléments trés importants afin d'assurer la sécurité des
personnes ayant un handicap intellectuel ou psychique, qui
utilisent le service de transport adapte.

Les chauffeurs doivent étre en mesure d'assurer de fagon optimale la prise en charge a
destination. Cette procédure se définit par le transfert de responsabilité, a partir du lieu
d’embarguement ou du lieu de débarquement, entre le chauffeur et la personne responsable d'un
client ayant une déficience intellectuelle (DI) ou psychique (PSY), qui utilise le transport adapté.

Les chauffeurs doivent aussi étre en mesure d'assurer de fagon adéquate le gardiennage.

Cette procédure se définit par la situation ou le client ayant une déficience intellectuelle (DI) ou
psychigue (PSY) doit obligatoirement demeurer sous la surveillance du chauffeur, entre le lieu
d’embarquement et le lieu de débarquement. Le transfert de responsabilité doit se faire de main a
main avec la personne responsable, diment identifiée, lors du débarquement.

L'AUTAL et le RTL espérent que ces informations permettront d'améliorer le service du transport
adapté, dans chacune de ses phases, de méme que le degré de satisfaction de la clientéle cible.
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150, rue Grant, bureau 118
Longueuil (Québec) J4H 3H6

450 646-2224
info@autal.org

www.autal.org

Centre administratif
1150, boulevard Marie-Victorin
Longueuil (Québec) J4G 2H9

Service a la clientéle: 450 670-2992 - option 2
Répartition, réservation : 450 670-2992 - option 1

ta@rtl-longueuil.gc.ca

www.rtl-longueuil.qc.ca/fr-CA/transport-adapte/

309, rue Brock
Drummonadville (Québec) J2B 1C5

Téléphone : 1800 567-1465
Téléscripteur : 1800 567-1477
Télécopieur : 1819 475-8753

info@ophg.gouv.gc.ca

www.ophg.gouv.gc.ca
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