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L’année 2009 aura été au Service de 
transport de la Capitale (STAC) l’année 
des améliorations remarquables de ses 
services à la clientèle.

En effet, le STAC a procédé à l’élaboration 
et  à la diffusion d’un nouveau guide 
à la clientèle. Il est le résultat d’une 
approche rigoureuse priorisant le respect 
des normes d’accessibilité universelle et 
l’utilisation du langage simplifi é dans le but 
de répondre aux besoins des différentes 
clientèles du STAC. De plus, ce guide est 
également disponible en médias adaptés 
et en format à gros caractères.

À la suite des demandes exprimées par la 
clientèle, le STAC a implanté un système 
de réservation en ligne sur son site Web. 
Au total, plus de 2  951 réservations 
de transport ont été effectuées par ce 
système. Il s’agit là d’une avancée très 
utile pour les clients. 

D’autre part, le STAC a acquis un 
système d’enregistrement des appels 
téléphoniques. Ce système permettra 
d’évaluer la qualité du service et d’assurer 
la formation du personnel.

En ce qui concerne l’achalandage, l’année 
2009 s’est conclue par une augmentation 
de 7,7  % par rapport à l’année 2008. 
Concrètement, cette hausse représente 
41  986 transports supplémentaires. Le 
STAC compte aujourd’hui, 6  789 usagers 
dont l’âge moyen est de 64 ans. Cette 
année, 4  112 usagers ont utilisé au moins 
une fois nos services.

Aussi, cette année a été marquée par une 
situation imprévisible et hors de notre 
contrôle, soit la pandémie de grippe 
A(H1N1). La campagne de vaccination 
mise en place par les autorités du 
ministère de la Santé et des Services 
sociaux du Québec a constitué un défi  de 
taille pour l’équipe du STAC. Les mesures 
d’accommodements offertes à la clientèle 
du STAC ont permis une gestion optimale 
et des plus effi caces des réservations 
de transports planifi ées en fonction des  
horaires spécifi ques de vaccination.

J’en profi te pour remercier les membres 
du conseil d’administration, l’équipe 
de gestion ainsi que l’ensemble du 
personnel du STAC pour leur support, leur 
engagement et pour les efforts déployés 
quotidiennement. Grâce à eux, le STAC 
peut répondre à la croissance soutenue de 
la demande de déplacements en gardant 
toujours en tête l’objectif premier d’offrir 
un service de qualité à notre clientèle.

Message du directeur généralMessage du directeur général

Une année d’amélioration de nos services à la clientèle!
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Jacques Demers
Directeur général



Le Service de transport adapté de la Capitale (STAC) est 
une organisation sans but lucratif. Son mandat est de 
transporter, sur le territoire de l’agglomération de 
Québec, les personnes aux prises avec des limitations 
fonctionnelles qui ne peuvent utiliser le service de 
transport en commun régulier. Pour profi ter du service de 
transport adapté, les personnes doivent être admises par le 
comité d’admission du STAC, selon la Politique d’admissibilité 
au transport adapté du ministère des Transports du Québec 
(MTQ).

Conseil d’administration

Gilles Marcotte 
Président

M. Marcotte a quitté son poste à la suite des 
élections municipales du 1er novembre 2009

Jérôme Vaillancourt
Vice-président

M. Vaillancourt a quitté son poste à la suite 
des élections municipales du 1er novembre 2009

François Côté
Administrateur et 
utilisateur du transport adapté

MandatMandat
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Comité d’admission

Bilan fi nancier
Les dépenses de fonctionnement de l’année 2009 totalisent 
10 566 065 $. Les revenus se répartissent comme suit : 

• Ministère des Transports du Québec (MTQ) * : 6 525 502 $

• Réseau de transport de la Capitale (RTC) : 2 882 265 $ 

• Clientèle : 1 134 288 $ 

• Autres revenus : 24 010 $

* La contribution du ministère 
des Transports du Québec inclut 
les montants suivants :  334  570  $ 
pour compenser l’augmentation 
de l’achalandage 2009 ainsi qu’un 
ajustement de 83  371  $ comptabilisé 
à la suite de la décision du MTQ 
d’inclure l’exercice fi nancier 2008 
dans le cadre fi nancier triennal 
2005 à 2007 initial. Cet ajustement 
vise à se conformer aux modalités 
d’application du Programme d’aide 
2005-2007 pour l’exercice fi nancier 
terminé au 31 décembre 2008. 

MTQ
61,8 %

RTC
27,3 %

Clientèle
10,7 %

Sources de revenus en 2009

Rapport d’activité 2009Rapport d’activité 2009

Membre Substitut Organisation

Yvette CÔTÉ Jean-François BEAUPRÉ Association de défi cience motrice 
cérébrale de la Vieille Capitale inc.

Huguette MARTINEAU Line D’AMOURS Institut de réadaptation en 
défi cience physique de Québec

Marleen COUTURE René BINET
Regroupement des personnes 
handicapées visuelles 
(régions 03-12)

Marie-Joëlle LANGEVIN Véronique TAILLEFER Autisme Québec

Michael O’BRIEN 
(offi cier délégué) Martine LÉVESQUE Service de transport adapté de la 

Capitale
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Admissibilité
Le comité d’admission a tenu vingt (20) rencontres en 2009 et 
1 094 dossiers ont été analysés. 

À la suite de l’étude des dossiers, 1 039 personnes ont été admises au 
service comparativement à 925 en 2008.

Achalandage
En 2009, 589 517 déplacements ont été effectués, ce qui repré-
sente une augmentation de 7,7 % par rapport à l’année 2008. Cette 
augmentation représente 41 986 déplacements supplémentaires. 
La majorité de ces déplacements ont été effectués par taxi.

Service à la clientèle
L’amélioration du processus de réservation des déplacements 
occasionnels fait en sorte que depuis le mois de mai, la clientèle peut 
réserver un transport jusqu’à six (6) jours à l’avance. Pour bénéfi cier 
du service, la clientèle doit faire sa réservation avant 16 h la veille de 
son déplacement. La confi rmation d’un déplacement occasionnel se fait 
généralement au moment de la réservation, mais la confi rmation peut 
se faire également la journée même du déplacement. Cette nouvelle 
disposition a permis de réduire signifi cativement le nombre d’appels 
téléphoniques. Toutefois, le temps requis pour traiter un appel a 
légèrement augmenté.

Les préposés au service à la clientèle du centre d’appels ont traité 
228 580 appels concernant des réservations, des annulations et des 
modifi cations de transport. Comparativement à l’année 2008, ce nombre 
représente une diminution de 3 %.

Quant aux retours d’appels à la clientèle, ceux-ci sont passés de 
126  353 en 2009 comparativement à 163  747 en 2008, soit une 
diminution de 23 %.

En ce qui concerne le temps de réponse aux appels téléphoniques, 
le temps moyen d’attente d’un client est passé de 66 secondes 
en 2009 comparativement à 64 secondes en 2008. Pour sa part, la 
durée moyenne de traitement d’un appel s’établit à 95 secondes en 2009 
comparativement à 79 secondes en 2008.

Le nouveau service de réservation en ligne a débuté en février, 
totalisant 2 951 réservations de transport pour l’année 2009.

7



Parc de véhicules
Le parc de véhicules du STAC se 
compose de seize (16) minibus, 
dont l’âge moyen est de 2,74 ans. 

En 2009, le STAC a remplacé 
deux  (2) véhicules. 
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Communications
Le nouveau Guide de l’usager a été publié au mois d’avril à 
la suite d’un travail de conception et de réalisation qui s’est 
échelonné sur plusieurs mois. Le guide respecte les normes 
internationales d’accessibilité et est rédigé en langage 
simple afi n de répondre aux besoins des différentes 
catégories de clientèle. Il s’agit d’une première au 
Québec pour ce type de publication. Sur demande, le 
guide est aussi disponible en médias adaptés en format 
audio (MP3 et CD), braille abrégé, format électronique 
texte brut et en édition papier en gros caractère.

Afi n d’assurer un meilleur contrôle de la qualité, un système 
d’enregistrement des appels a été installé sur les postes 
téléphoniques du centre d’appels et sur certains postes téléphoniques 
de la répartition des déplacements. De plus, ce système enregistre les 
communications sur les ondes radio et il est utile dans le cadre de la 
formation du personnel.

Au mois d’octobre 2009, le STAC a publié 
la première édition de son  journal interne, 
L’Accès-cible. Il s’agit d’un outil essentiel 
pour rejoindre et informer directement 
ses employés.

à
st
s 

è

VOL. 1 • NO 1 • OCTOBRE 2009  

Journal L’Accès-cible

Votre accès aux 
nouvelles du STAC
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Depuis quelques années, le STAC s’eff orce d’améliorer les 
communications avec sa clientèle. En 2008 seulement, 
de nombreux communiqués ont été envoyés aux usa-
gers du transport adapté, un nouveau Guide de l’usager 
a été produit et le site Internet (www.stacquebec.ca) est 
mis à jour régulièrement. Aujourd’hui, c’est votre tour! 
C’est avec plaisir que nous vous off rons L’Accès-cible, le 
tout nouveau journal des membres du personnel du 
STAC.

Même si la fréquence de publication dépendra de la 
quantité de nouvelles à diff user, L’Accès-cible traitera de 
divers sujets tels que les projets à venir au STAC, les nou-
velles de l’heure et celles du conseil d’administration, 

les mouvements de personnel et ce 
qui concerne le Service à la clientèle. 

Le but premier du journal, c’est de 
vous donner « Accès » à ce qui se 
passe dans l’entreprise et même, de 
vous annoncer des primeurs. Notre 

« cible » ? Que vous en appreniez da-
vantage sur l’entreprise et ceux qui 

la composent.

Jacques Demers
Directeur général

qui con
Le but
vous d
passe 
vous a

« cible 
vanta

la

Depuis septembre 2008, les clientèles du RTC et du STAC 
ont découvert une nouvelle façon de payer leur droit de 
passage lorsqu’elles montent à bord des véhicules. La 
carte OPUS est maintenant bien implantée auprès des 
clientèles qui utilisent les laisser-passer Général et Aîné. 
D’ailleurs, le STAC a tenu plusieurs stands d’information 
dans des résidences de personnes âgées des environs afi n 
de leur produire des cartes OPUS avec photo sans que la 
clientèle n’ait à se déplacer dans un centre de service du 
RTC ou du STAC. Au cours de ces rencontres (Résidence 
Saint-Antoine et Accueil Marguerite-Bourgeois), près de 
100 cartes OPUS ont été produites. 

L’arrivée de l’automne coïncide avec l’implantation de 
cette nouvelle technologie auprès de la clientèle étu-
diante. Dans ce cas-ci, la majorité des établissements 
d’enseignement produisent eux-mêmes les cartes OPUS 
pour les étudiants. Pour leur part, les billets et le laissez-
passer 1 jour pourront être chargés sur la carte OPUS dès 
le printemps 2010. Un dossier à suivre…//

Qu’en est-il d’OPUS ?



Contrat minibus
Afi n de maintenir la qualité des services à la clientèle et pour faire face 
à une croissance soutenue de la demande, le conseil d’administration a 
procédé au réajustement du contrat de transport par minibus :

• le niveau de service est passé de 15 000 heures d’opération à 
21 240 heures sur une base annuelle.

Les nouveaux minibus ont pris la place de certains taxis accessibles, 
qui éprouvaient des diffi cultés à répondre effi cacement aux besoins du 
STAC.

Tarifs

Catégorie 
d’utilisateur

Abonnement
mensuel Billet Argent 

comptant
Laissez-passer 

1 jour

Général 71,55 $ 2,45 $

2,60 $ 6,45 $

Étudiant +* 48 $ 2,45 $

Étudiant 48 $ 1,70 $

Aîné (65 ans et +) 32,95 $ 1,70 $

Enfant (5 ans et -) Gratuit en tout temps

* Personne de 19 ans ou plus qui étudie à temps plein.
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Carte OPUS
Le RTC et le STAC ont poursuivi 
l’intégration des différentes catégories 
de carte OPUS (carte à puce). 

Deux nouvelles catégories d’utilisa-
teurs bénéfi cient de la carte OPUS :

• Aîné : disponible depuis mai 2009

• Étudiant : disponible depuis sep-
tembre 2009



Ambulant
(canne, marchette, béquilles ou aucune 
aide à la mobilité)

65,9 %

Fauteuil roulant manuel   7,3 %

Fauteuil roulant motorisé
(incluant triporteur et quadriporteur)

26,8 %

État des nouvelles admissions

En 2009, 1 039 personnes ont été admises au STAC au cours de l’année.

Statuts

Permanente 96,1 %

Provisoire   3,2 %

Partielle   0,2 %

Saisonnière   0,5 %

Types de limitations fonctionnelles

Locomotrice 77,8 %

Intellectuelle ou psychique 15,7 %

Visuelle   6,5 %

Types de mobilité
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Personnel en fonction au 31 décembre 2009

Directeur général 1

Chef de l’administration et de l’exploitation 1

Chef de la planifi cation des services 1

Analyste service à la clientèle 1

Comptable en analyse fi nancière 1

Coordonnateur à la livraison de service par taxi 1

Analyste et soutien technique 1

Inspecteur/formateur 1

Adjointe à la direction générale 1

Adjointe à la comptabilité 1

Préposé et préposées au service à la clientèle 11

Répartiteurs et répartitrices 10

Chauffeurs et chauffeuses 19

Homme d’entretien (garage) 1

Total 51

Une équipe au service de la clientèleUne équipe au service de la clientèle

Pour offrir ses services, le STAC compte sur une équipe de 51 employés.

Le STAC compte aussi sur ses partenaires fournisseurs, dont 
un (1) fournisseur minibus et huit (8) intermédiaires de 
taxis.
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Transports par type de véhicules

2009 2008

Minibus STAC 60 688 10,3 % 60 502 11,0 %

Fournisseur minibus 47 504   8,1 % 35 945   6,6 %

Taxi 406 279 68,9 % 381 674  69,7 %

Taxi accessible 75 046 12,7 % 69 410 12,7 %

Total 589 517 100 % 547 531 100 %

Transports par type de mobilité

2009 2008

Ambulant
(canne, marchette, béquilles ou 
aucune aide à la mobilité)

420 161 74,1 % 388 576  73,6 %

Fauteuil roulant
(manuel ou motorisé) 146 617  25,9 % 139 465  26,4 %

Total* 566 778  100 % 528 041 100 %

Statistiques des déplacementsStatistiques des déplacements

* Le total n’inclut pas les accompagnateurs.
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Motifs de déplacements

2009 2008

Travail 55 119  9,7 % 48 379   9,2 %

Études 39 763  7,0 % 39 638   7,5 %

Soins médicaux 49 506   8,8 % 41 394   7,8 %

Services 74 383 13,1 % 61 486 11,6 %

Loisirs 157 027 27,7 % 146 227 27,7 %

Ateliers 
d’apprentissage 190 980 33,7 % 190 917 36,2 %

Total* 566 778 100  % 528 041 100 %

Déplacements par type de limitations fonctionnelles

2009 2008

Locomotrice 46,7 % 37,6 %

Intellectuelle ou 
psychique 47,8 % 57,3 %

Visuelle   5,5 %   5,1 %

Total 100 %  100 %

* Le total n’inclut pas les accompagnateurs.
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Annulations de déplacements 
(incluant les impossibilités de transport)

2009 2008

111 880 16,5 % 118 495 18,3 %

Heures de service
2009 2008

STAC    27 475    25 852

Fournisseur minibus    22 770    15 910

Taxi    78 096    70 293

Taxi adapté    31 623    28 065

Total 159 964 140 120

2009 2008

1 121 1,0 % 4 557 3,8 %

Kilométrage parcouru
2009 2008

STAC     597 018     533 265

Fournisseur minibus     401 609     270 629

Taxi  1 627 666  1 491 303

Taxi adapté     588 657     560 820

Total 3 214 950 2 856 017

Impossibilités de déplacements 
(conditions climatiques, manque de ressources, hors territoire, etc.)
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Visiteurs
2009 2008

55 45

2009 : les 55 visiteurs ont effectué 326 déplacements.
2008 : les 45 visiteurs ont effectué 274 déplacements.

Appels téléphoniques

Réservations en ligne

2009 2008

Entrant 228 580 235 594

Sortant 126 353 163 747

Accompagnateurs
2009 2008

22 739 3,9 % 19 490 3,5 %

2009 2008

2 951* N/D

* De février à décembre.
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Réseau de transport de la Capitale (RTC)

Ville de Québec

Ministère des Transports du Québec (MTQ)

Institut de réadaptation en défi cience physique de Québec

Centre de réadaptation en défi cience intellectuelle de Québec (CRDIQ)

Taxi Coop de Charlesbourg 

Taxi Laurier inc.

Taxi Coop Québec 525-5191

Taxi Coop Québec 525-8123

Taxi Coop Sainte-Foy — Sillery 

Taxi Coop Beauport

Taxi Coop Val-Bélair

Transport Accessible du Québec

Autobus Auger inc.

Le STAC remercie ses partenairesLe STAC remercie ses partenaires

16



Service de transport adapté de la Capitale (STAC)
2750, boulevard Wilfrid-Hamel

Québec (Québec)  G1P 2J1

Administration : 418 687-6327
Télécopieur : 418 687-5961

Centre d’appels : 418 687-2641
Commentaires et plaintes : 418 627-2351 poste 4760

Courrier électronique : courriel@stacquebec.ca

www.stacquebec.ca


