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Les autocaristes sont résolus a améliorer
leur réseau de liaisons interurbaines de
maniere 2 en faciliter 'acces aux voyageurs
ayant un handicap et ceux qui ont des
besoins spéciaux. A cet égard, ils se sont
dotés d’un Code de pratiques volontaire
afin d’informer les voyageurs des services
auxquels ils peuvent s’attendre et d’aider les
transporteurs a veiller a ce que les services
soient effectivement offerts a tous.

Ce dépliant vous présente des
renseignements et des suggestions que vous
jugerez utiles lors de vos déplacements en
autocar d’une ville a 'autre.

'Linformation contenue dans ce dépliant a trait aux
services de transport interurbain par autocar qui exploitent
les liaisons d’une ville & une autre selon un horaire régulier
et s’arrétent en cours de route dans certaines des villes ou des
localités qu’ils traversent.
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CARACTERISTIQUES DES

AUTOCARS ET TERMINUS

QUELS SONT LES ELEMENTS
D’ACCESSIBILITE COUVERTS PAR
LE CODE ¢

Un service d’autocar accessible signifie une
liaison qui assure le transport des passagers
ayant un handicap et leurs aides a la
mobilité, comprenant entre autres les
fauteuils roulants, les fauteuils triporteurs,
les chaises 2 'embarquement, les
déambulateurs, les cannes, les béquilles

et les orthéses.

Votre transporteur acceptera les aides a

la mobilité ordinaires mais des restrictions
s'appliqueront a la taille de certains
appareils, tels les fauteuils triporteurs. Si
les employés doivent soulever ou déplacer
des appareils lourds ou de grandes
dimensions d’autres restrictions pourraient
s'imposer.

Les services sont assurés par un ensemble
d’installations et d’équipements accessibles.
Il existe un certain nombre de dispositifs
tels que les plates-formes élévatrices et les
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SUGGESTION : Communiquez avec le
transporteur avant de vous présenter avec
des appareils lourds ou de grandes
dimensions ; vous éviterez ainsi d’avoir 2
payer des frais supplémentaires ou de voir
refuser votre appareil.
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rampes que I'on peut offrir aux passagers
ayant un handicap qui ont besoin
d’assistance au moment de 'embarquement
ou du débarquement de 'autocar. Dans
certains cas, le passager qui utilise un
fauteuil roulant doit effectuer un transfert
dans la chaise d’embarquement, fournie par
I'autocariste afin d’avoir acceés a 'autocar.

Pour donner suite a 'engagement qu’ils
ont pris d’accroitre 'accessibilité, les
autocaristes, en consultation avec les
fabricants d’autocars, travaillent a
introduire certaines innovations, outre
les dispositifs d’embarquement et de
débarquement des passagers. Ces
améliorations concernent 'affichage,
Iéclairage, les escaliers, les mains courantes,
les planchers, les accoudoirs ainsi que les
portes et les fenétres issues de secours.




"pop1aoxd st uonminsur
[EWITUE 9014198 JeuoIssajoid & wolj
Jooid payniao pue passaurey A[radord
r—e ST [eWIUR O] JT ‘Snq Y2

3
< uo nof Auedwoooe
ued pue 231eyD
) } noym pardaooe 2q
[[14 S[EWITUE 9D1AIG

STVININV dDIAYIS

SORIIQESTp Yarm
s1o3uassed [[e 1SISse 01 Pauren uaaq
Ay saruedwod snq JO [PUUOSID]

TAINNOSYHAd

:spaau aso Jo Auedwod o

ISIAPE AoU1 UIyM Spaau [eads Yaim
SIO[2ARI) 10 SANIIQESIP YPIm s1o3udssed
01 pap1aoid aq [[Im SIDIAIIS JWOG

‘dddIAOYd SIDIAYES LNO9V
AONM OL dddN NOA LVHM

d3adiNOdd S3IDING3TS

LES SERVICES OFFERTS

CE QUE VOUS DEVEZ SAVOIR :

Certains services seront offerts aux
passagers ayant un handicap ou aux
voyageurs ayant des besoins spéciaux
pourvu que les autocaristes aient été
informés au préalable :

LE PERSONNEL

Le personnel des transporteurs est formé
pour porter assistance aux
passagers ayant un handicap.

LES ANIMAUX
D’ASSISTANCE

Les animaux d’assistance
sont acceptés gratuitement
et peuvent accompagner le
passager a bord de I'autocar, 4 condition
d’étre pourvus d’un harnais approprié et
d’un certificat émis par un organisme
professionnel de dressage des animaux
d’assistance.
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SUGGESTION : Avisez votre transporteur
a Pavance que vous serez accompagné d’un
animal d’assistance. Ceci lui permettra de
prendre en considération les besoins de
I'animal et des autres passagers qui
pourraient présenter des allergies.
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LES MESSAGES

Les messages sont transmis d’une fagon
claire et précise grice a des aides visuels
et sonores.

SUGGESTION : Si vous n’obtenez pas les
renseignements désirés, adressez-vous
a un employé ou au conducteur.

LES TOILETTES ACCESSIBLES

Si l'autocar n’en est pas pourvu, il

bl A . \
sarrétera aux deux heures et demie a une
halte munie de toilettes accessibles.
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L’ASSISTANCE PERSONNELLE

Dassistance personnelle est disponible au
moment de :

» [lachat du billet au comptoir ;

» 2 l'embarquement et au débarquement
de l'autocar ;

» pour arrimer ou ranger une aide a la
mobilité ;

» pour ranger les bagages ou les
récupérer ;

» et pour aller et revenir des toilettes a
bord ou lors d’un arré.

VOTRE ACCOMPAGNATEUR

Si vous devez vous faire accompagner

lors de vos déplacements, votre
accompagnateur voyagera gratuitement
(Ie billet I'indique clairement) pourvu que
vous produisiez une lettre signée par un
professionnel de la santé ou un organisme
reconnu de consommateurs ayant des
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handicaps, pour attester que vous ne
pouvez voyager seule.

SUGGESTION : L’accompagnateur a la
responsabilité de vous fournir lassistance
que vous aurait rendue le transporteur si

vous aviez voyagé seule.
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5 . A . 5
L’autocariste reconnait votre besoin d’'un
accompagnateur en émettant une carte
d’admissibilité ou un autre type
d’attestation que vous pouvez utiliser lors
de vos futurs déplacements avec le

méme transporteur.

LES AIDES A LA MOBILITE

Les aides a la mobilité sont transportées
comme bagages prioritaires et gratuitement.
Cependant, la personne qui le désire pourra
demeurer dans son fauteuil roulant pourvu
que la sécurité ne soit pas compromise.
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CERTAINS SERVICES EXIGENT
UN PREAVIS :

Que vous fassiez un voyage d’affaires ou
d’agrément, un peu de planification
simplifiera les choses. Les autocaristes vous
garantissent les services suivants pourvu que
vous les informiez a 'avance :

24 heures de préavis pour vous aider a
monter ou 2 descendre de 'autocar, ou
pour le transfert de votre aide a la mobilité;

48 heures de préavis pour voyager a
bord d’un véhicule muni d’une plate-forme
élévatrice ou pour faire le voyage dans votre
fauteuil roulant ;

72 heures de préavis si le trajet
comporte une (des) correspondance (s).

SUGGESTION : Dans tous les cas, méme si
vous présentez votre demande apres le
délai prévu, le transporteur fera tout
son possible pour fournir le service.
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AUTRES POINTS

A RETENIR

AUTRES POINTS POUR FACILITER
VOTRE VOYAGE

Avisez 'autocariste de vos besoins au
moment de réserver ou d’acheter votre
billet. Il vous expliquera les services offerts
et les conditions qui s’y appliquent. En
voici quelques-unes :

CORRESPONDANCES

A votre demande, 'autocariste prendra
contact avec le représentant autorisé d’un
autre transporteur, dans votre ville

de correspondance.

DEMONTAGE D’UNE AIDE A LA
MOBILITE

Si vous avez besoin de faire démonter votre
aide a la mobilité et la ranger comme
bagage, l'autocariste peut généralement
fournir ce service a condition que vous
vous présentiez au terminus au moins 30
minutes avant 'heure du départ. On
encourage toutefois les passagers & prévoir a
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I’avance les conditions qui s’appliquent,
surtout si leur point de départ se situe dans
une localité éloignée.

SUGGESTION : Si vous avez des questions
ou des préoccupations concernant votre
voyage, notamment sur le nombre et
I’endroit des arréts, les installations ou les
correspondances, communiquez au
préalable avec un représentant du service
a la clientele de votre transporteur qui vous
apportera toutes les précisions nécessaires.

AIDES A LA MOBILITE
ENDOMMAGEES OU PERDUES

Si votre aide 4 la mobilité est perdue ou
endommagée pendant le transporrt,
autocariste devra fournir gratuitement et
le plus rapidement possible un appareil de
remplacement temporaire approprié, au
point de destination. En plus de fournir
un appareil de remplacement temporaire, le
transporteur devra voir,  ses frais, a ce que
votre aide a la mobilité soit promptement
réparée et retournée.
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Sil'aide a la mobilité est perdue ou
endommagée et ne peut étre réparée,
lautocariste devra la remplacer par une aide
identique (ou par une aide différente que
vous jugez satisfaisante), ou vous
rembourser un montant égal au cotit de
remplacement total de I'aide malgré la
limite de responsabilité normale de
I'autocariste.

Si un autocariste vous fournit une aide de
remplacement temporaire, vous pouvez
continuer d’utiliser cette aide jusqu’au
moment ol on vous aura rendu votre aide
ou a l'expiration d’un délai raisonnable
pour le remplacement de votre aide.

S’il est clair que les dommages subis a I'aide
a la mobilité ne sont pas dus a une
négligence de la part du transporteur,
celui-ci ne sera pas tenu de fournir les
services décrits dans cette section. Il devra
voir toutefois A ce que vous ne soyez pas
laissé & vous-méme avec une aide a la
mobilité défectueuse.
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ET SI ’ON NE VOUS FOURNIT PAS
LES SERVICES INDIQUES ICI ¢
QUELS RECOURS AVEZ-VOUS ?

Les autocaristes verront 2 donner suite
promptement et efficacement aux plaintes
des personnes ayant un handicap et des
voyageurs ayant des besoins spéciaux. Si
vous avez lieu de vous plaindre du service a
la clientele sur un point qui n’a rien a voir
avec les services décrits dans ce dépliant,
vous devriez présenter votre plainte au
transporteur comme un probleme de
service a la clientele. Si vous avez des
suggestions ou des recommandations a
formuler en vue d’améliorer le service,
n’hésitez pas a le faire. Si vous rencontrez
un obstacle lors d’'un déplacement
interurbain par autocar, expliquez sans délai
vos besoins 2 la personne ou aux personnes
qui offrent ce service. Dites-leur quelle
forme d’assistance il vous faudrait.
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PLAINTES

PLAINTES

Si vous n’étes pas satisfait de votre
transporteur quant a la fourniture des
services décrits, ne tardez pas a remplir un
formulaire de plainte que vous fournira la
compagnie d’autocars. Si celle-ci n’a pas de
formulaire de plainte, contactez Transports
Canada a l'adresse ou aux numéros
indiqués ci-apres.

Envoyez votre formulaire diment

rempli 4 la direction de la compagnie
d’autocars concernée et faites-en parvenir
une copie a Transports Canada. La
compagnie d’autocars enverra une copie
a son association.

On peut prévoir que la majorité des
plaintes seront résolues entre vous et la
compagnie d’autocars mais, si vous
n’obtenez pas de réponse satisfaisante,
Iassociation de la compagnie d’autocars
collaborera avec vous et avec la compagnie
pour en arriver a un réglement acceptable
pour toutes les parties. L’association doit
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SUGGESTION : N’oubliez pas, vous
devez envoyer une copie de votre
plainte & Transports Canada.

informer Transports Canada du résultat de
son intervention.

Si l'association s’avere incapable de résoudre
votre plainte, vous pourrez prendre contact
avec Transports Canada, et faire appel aux
services d’'un médiateur indépendant.

L'ensemble de cette démarche ne devrait pas

prendre plus de 95 jours.
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Vous pouvez également obtenir en ligne un
exemplaire et des médias substituts du Code
de pratiques des autocaristes, du Guide pour
Sformuler une plainte et du dépliant Faciliter
votre voyage a 'adresse suivante :

http://www.tc.gc.calaccessible

ou en communiquant avec :

Transports Canada

Unité du transport accessible (ACCF)
Place de Ville

330, rue Sparks, Tour "C", 26¢ étage
Ottawa (Ontario) KI1A ON5

TELEPHONE : 1-800-665-6478
TELESCRIPTEUR : 1-800-823-3823
TELECOPIEUR : (613) 991-6422
COURRIEL : buscode@tc.gc.ca

Document rédigé grice a la collaboration de I’Association canadienne de
'autobus et Transports Canada.

=_. Canadd




