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NOUVELLES DU COMITE CONSULTATIF SUR L'EXPERIENCE CLIENT (« CCEC »)

« Une mise a jour a été donnée concernant la station d'autobus de
la gare Union qui devrait ouvrir ses portes en mars 2020. Le
comité a eu l'occasion de formuler des commentaires sur les
outils de navigation prévus pour cette station, y compris les
commodités, |'orientation et la signalisation.

« L'équipe de la sécurité a fait un bilan sur les incidents fréquents
touchant notre clientele ainsi que sur la facon dont nous utilisons
des campagnes de marketing et des communications proactives
pour veiller a la sécurité de nos clients.

* Le comité a recu une mise a jour sur nos statistiques de ponctualité. Des plans d'action ont été
mis en ceuvre face aux retards des travaux, qui ont nui a notre ponctualité.

« GO a également procédé au lancement d'annonces automatisées en francais a I'échelle du
réseau. De plus, nous avons lancé une nouvelle politique relative aux animaux de compagnie
de facon a harmoniser notre approche avec celle de nos partenaires du transport en commun.
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FAIRE PASSER LE CLIENT EN PREMIER

« La division Marketing a donné une mise a jour au comité sur la facon dont elle segmente la clientéle de maniére a cerner
ses besoins au-dela du simple navettage, le tout en se fiant aux objectifs du déplacement. Les objectifs du déplacement
identifient les raisons réelles pour lesquelles les gens se déplacent; ces renseignements nous aident a adapter nos services
de maniére a mieux combler les besoins et a augmenter le nombre de passagers.

- Enidentifiant les différents obstacles, nos publics et les avantages et exigences en matiere de conception, nous avons mis
en valeur sept objectifs de déplacement principaux en vue d'une future croissance.
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WEEK-END

LE DEPLACEMENT LE PLAISIR ET LES
DOMICILE-TRAVAIL DIVERTISSEMENTS

Trips to Toronto
for the Weekend

This trip purpose is all about the
destination - the city of Taronto is
ane of the greatest in the world

and this trip is a special outing for
custemers who typically live outside
the downtown area,
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CONSIDERATIONS

ﬁaj"’g Provide easy access to attractions
& hotels

-

@3 Help people maximize their time

?@ Building excitement for the 1 o
by R '
journey from the start |




NOUS VISONS UN TAUX DE SATISFACTION DE LA CLIENTELE DE 86 % (SELON LE
SONDAGE SUR LA SATISFACTION DE LA CLIENTELE) EN AGISSANT EN FONCTION
DES COMMENTAIRES EMIS PAR NOS CLIENTS

UpP 80 %

PRESTO 76 %

79 %

Atteindre un taux d&
satisfaction de la
clientéle de

86 %

d'icimars 2019

Nos résultats actuels en matiére
de satisfaction

Notre objectif de satisfaction
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NOUS NOUS OCCUPONS DES PREOCCUPATIONS QUI NOUS SONT SIGNALEES
DANS LE BUT DE MAINTENIR UN TAUX ELEVE DE SATISFACTION DE LA CLIENTELE

r\ Nous sommes a |'écoute

@ - Notre programme d'opinion des passagers continue de nous fournir de

N /
_O Nous extrayons des idées
/ N

Z

I'information et des commentaires qui nous aident a améliorer nos services

- Le programme d'opinion des passagers est employé dans toutes nos
initiatives qui ont une incidence sur la clientele

Et nous agissons

- Les mesures que nous avons prises nous ont déja permis d'améliorer la

satisfaction de la clientele et de réduire au minimum les volumes d'appels
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EXCELLENCE EN CONCEPTION

NORMES DE
CONCEPTION

Ebauche de table des matiéres
Réalisations clés choisies : 1.0 Introduction

0 Excellence en conception : vision
stratégique et valeurs

GARES URBAINES
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de l'orientation
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coordination technique
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LES AVANTAGES DES NORMES DE CONCEPTION DES GARES

CLIENT +

Personnes

Concevoir de maniére a
ce que tout le monde
puisse en profiter

1 Tenir compte des besoins de nos
divers publics

2 Interagir avec les communautés
tout au long du projet

3 Encourager I'excellence par les
talents créatifs

Endroits

Concevoir de maniere a
donner une identité a
I'endroit

4 Créer des lieux et des espaces

favorables a une bonne qualité
de vie

5 Célébrer la culture locale tout en

maintenant une trame
narrative nationale cohérente

6 S'engager a veiller au bien du
monde naturel

ép

du temps

7 Penser a l'adaptation pour les
générations futu

8 Accorder de I'importance au
temps de la clientéle

9 Profiter autant que possible

du temps consacré ala
conception

CLIENT + RESEAU

Une qualité de vie élevée

Accraitre les services aux quais

Fréquence du service accrue (réduction du temps
d'attente)

Sécuritaire : plus besoin de se dépécher pour prendre|
sontrain

Amélioration de I'expérience client aux quais

La gare atitre d'espace
communautaire

La gare estintégrée dans le tissu urbain

Soutien accru de la Ville de Toronto

Une économie florissante

Correspondances entre les modes

de transport dans le corridor

Connectivité avecle vélo et la marche

Corrige l'isolation de plusieurs communautés par le
service ferroviaire et les infrastructures

Tableau 1: les avantages des normes de conception pour les gares urbaines
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EXCELLENCE EN CONCEPTION

Axée sur 3 concepts

Les normes de conception des gares sont établies d'apreés trois concepts principaux :

RAPPROCHER -
PREVOIR
LES G ENS batir ugq?eerelrﬁleRl M ER des gares fonctionnelles tant

rapprocher les gens et les necessaire aujourd’hui que demain
communautés ' ' "

R FINGH KENNEDY

%1 LAWRENCE KENNEDY

oL GERRARD CARLAW
% EAST HARBOUR

TITRES DE TRANSPORT

POSSIBILITE
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