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Metro - Taux de livraison planifié (km)

En % Résultats au 30 septembre

101,7

100,0 100,1
99,8 997 0.6 99.8 99,7
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2020 agmn?(21

Résultats cumulatifs

101,7 102,0

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible



Bus - Taux de livraison planifié ajustée (km)

En % Résultats au 30 septembre

99,80 99,79

99,70 99,72
99,12
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JuL AOU SEP OCT NOV DEC
D020 amgmm?()21
Résultats cumulatifs
99,41 99,54 99,64 99,40
99,12
98,50
+ 0,10 pp + 0,24 pp

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible



TA - Deplacements

En millions Résultats au 30 septembre

0,372

0,353

0,050 0,059
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
7020 amgmn ()21
Résultats cumulatifs
3,262
3,087
E 18’0 %- 40’2 %

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible



Métro - Incidents

En nombre Résultats au 30 septembre

411 450

/287

253

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OoCT NOV DEC
2020 aten (2]

Résultats cumulatifs

Autres

En tout -6,9 % vs 2020
206

Exploitation trains

290
. . 479
Equipements fixes
370
400
605

1394
1483

|
Matériel roulant ‘
|

Clientele



Métro - Incidents + 5 minutes

En nombre Résultats au 30 septembre

108

35

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OoCT NOV DEC
2020 aten (2]

Résultats cumulatifs

Autres m
30 En tout - 3,6 % vs 2020

Exploitation trains
Equipements fixes
Matériel roulant

. N 311
Clientele

362



Metro - Incidents 5 minutes et + par million de km

En nombre Résultats au 30 septembre

13,9

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2020 amgmn?021

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019

10



Metro - Incidents 5 minutes et + par million d’entrants

En nombre Résultats au 30 septembre

26,6

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2020 amgm?(021

Résultats cumulatifs

+ 16,8 %

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

11



Metro - Respect de l'intervalle

En %

Résultats au 30 septembre

Mois courant

Pointe AM Interpointe Pointe PM

Ligne 7h a 9h 9h a 16h 16h a 18h
99,3% 95,0% 99,4%
5 minutes 5 minutes 5 minutes
99,7% 95,9% 99,9%
5 minutes 5 minutes 5 minutes
Jaune 99,1% 98,3% 98,8%
5 minutes 10 minutes 5 minutes

99,7% 99,6% 98,6%

5 minutes 7 minutes 5 minutes

Cible 90,0%

Soirée
18h a 22h30
94,2%

5 minutes

95,7%

5 minutes

99,0%

10 minutes

99,5%

5 minutes

12



Bus - Véhicules disponibles

En nombre Résultats au 30 septembre

Pointe AM — jours ouvrables

Lo 1637 1646 1646 1gzp 105300 qgsy 1654 1geq 1003 i 1057 1654 1650 1653 1649 1655 1647 1643
1 407
1 2 3 7 8 9 10 13 14 15 16 17 20 21 22 23 24 28 29 30
Septembre
e=mmBus disponibles Bus requis

13



Bus - Ponctualité

En % Résultats au 30 septembre

86,9 86,7

78,3

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2020 amgmn?(021

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018

Note : Suite a I'attaque informatique d’octobre 2020, les données des mois de novembre et décembre 2020 ont été perdues.
14



TA - Ponctualité

En % Résultats au 30 septembre

89,3

88,8

52 \, o
84,5 84,5 84,6 84.2 84,3
83,8 83,8
555 63,4 83,7
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
020 amgm» ()21

Résultats cumulatifs

2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible

15



STM - Expérience client globale

En %

Résultats au 30 septembre

L’indicateur global d’expérience client est stable par rapport au mois précédent et la tendance a la baisse commencée en mai semble se stabiliser.
Le résultat de septembre continue tout de méme de dépasser la cible annuelle.

Cible : 68 %

Variation vs septembre 2020 +1
o0 Variation vs aoQt 2021 0

<&
73%

24% L
3% e
RAISONS SUGGESTIONS
EXPERIENCE NEGATIVE®! D’AMELIORATION
Améliorer la

Entassement - 12

0,
ponctualité des bus 16%

Renforcement des
consignes COVID-19

Propreté - 8

15%

Non-respect du . 5

port du masque Entassement bus 14%

Interruptions I 3

’ Augmenter la
métro

0,
fréquence des bus 13%

Augmenter la

securite ] 3 ) )
fréquence du métro

11%

Note 1 : Petite taille échantillonnale. Résultats a titre indicatif seulement.

80% 0% 80%
76% 9% 8% 77%

73%

7% 73% 76%
N

0,
70% 72%
73% 72%

74% 74%
1% 71% 71%

61%  62% Cumul 2021 vs cible +9

Cumul 12 mois vs cible + 8

e 2020 2021 Cible

Jan Fév Mar A

<

r Mai Jun Jui Aou Sep Oct Nov Déc

vs ao(t 2021

PERCEPTIONS GLOBALES DE LA STM (8+/10)  vs septembre 2020

(n=652)
Je suis fier d'utiliser la STM _ 60% +3 0
postivement dans 1es mecics NN > +3 +6
S eraren . | - =
La STM est bien gérée _ 48% +3 +4
La ST™M SSIiZ?#SCie de ses _ 47% 5 5
arenentiendera sty D > +3 +3

Les chiffres en vert et en rouge indiquent des variations statistiquement significatives.
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Bus - Expérience client

En % Résultats au 30 septembre

L’expérience client bus est stable par rapport a aot dernier, toujours sous la cible annuelle. La tendance décroissante observée depuis le début de I'année
semble se stabiliser. Avec le retour des clients dans le réseau (fin des vacances et rentrée scolaire), I'entassement est le principal irritant.

62 % 4% o0

| cible: 66 % |

70%  70% 3%

0,

0% 6o% /\ 69%
’V w 6204 \y
679%  68% 70% V 4

o, 66%
64% 66% 64% 64%
62%

Variation vs septembre 2020 - 11 pp
Variation vs aolt 2021 0 pp

Cumul 2021 vs cible + 1 pp 60%
Cumul 12 mois vs cible + 1 pp

2020 2021

Cible
Jan Fév Mar Avr Mai Jun Jui Aou Sep Oct Nov Déc

Raisons d’insatisfaction
Entassement

Ponctualité

Fréquence de passage
Autres

Planification du réseau bus
Trajets long, détours
Propreté

Comportement du chauffeur

Conduite du bus

17



Meétro - Expérience client

En %

Résultats au 30 septembre

L’expérience client métro revient au niveau de la cible annuelle. Conformément aux indicateurs opérationnels, la satisfaction par rapport a la fiabilité du métro
est de retour aux niveaux observés avant aolt 2021. La croissance de I'achalandage en septembre a généré une baisse de la satisfaction par rapport a
I'entassement surtout aux heures de pointe. D’ailleurs, 'entassement est la 3e raison d’insatisfaction de la clientéle précédée par la fréquence de passage et

la propreté.

73 %

[ Cible: 73 % ]

78%

78%

80%
78% ° 7% 76% 78%

73%

79%

7%

Variation vs septembre 2020 -1 pp
Variation vs ao(t 2021 + 1 pp
Cumul 2021 vs cible + 3 pp

Cumul 12 mois vs cible + 3 pp

Jan

Raisons d’insatisfaction
Propreté

Fréquence de passage
Entassement

Perturbation du service

Port du couvre-visage non respecté
Non-respect de la distanciation
Autres

Sécurité

Autres commentaires COVID-19

Renforcement des consignes COVID-19

o 76%
3% 7 2%
70%

Fév

72% 73%

69% 66%

2021

2020 Cible

Mar Avr Mai Jun Jui Aou Sep Oct

T 23%
T 22%
. 18%
P, 149
P 13%

P 8%

P 8%

P 7%

P 7%

N 6%

70%

Nov Déc

18



Transport adapté - Expérience client

En % Résultats au 30 septembre

L’expérience client TA est en revirement comparativement au mois précédent, mais reste toujours en dessous de la cible annuelle.
Suivant un mois d’ao(t particulierement faible, la majorité des dimensions évaluées sont de retour vers des niveaux observés par le passé.

0 93% 90%
81 % 86% 87% ’ 86% 87%
[ Cible : 86 % ]
84%
Variation vs ao(it 2021 + 6 pp 81%
Cumul 2021 vs cible - 1 pp 75%
2021 = Cible

Jan Fév Mar Avr Mai Jun Jui Aou Sep Oct Nov

Raisons d’insatisfaction?

poncuaire I -
Attitude/courtoisie du chauffeur, inclqant l'accompagnement lors de _ 5
I'embarquement/débarquement
Trajet long/trafic/détours/parcours erroné _ 4
Sécurité tout au long du trajet _ 2

Propreté a l'intérieur du véhicule - 1

Note 1 : En raison de la petite taille échantillonnale, les raisons d’insatisfaction sont présentées a titre indicatif seulement.

Déc

19



STM - Plaintes

En nombre Résultats au 30 septembre

3941 3983

1726 1792 1896 2076 ? lM\leos
1435 1 392
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2020 L Yl

Résultats cumulatifs

27 631

19 633

- 16,9 %

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Note 1 : En raison de l'attaque informatique, les clients n’ont pu soumettre de plainte via le site web du 19 au 30 octobre 2020.

20



Metro - Plaintes par million d’entrants

En nombre Résultats au 30 septembre

245,8

43,7 45,9
253 2.4 45.9 458 38,9 36,4 363 418 31,9
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP ocT NOV DEC
020 —3021

Résultats cumulatifs

13,1

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible
Note 1 : En raison de l'attaque informatique, les clients n’ont pu soumettre de plainte via le site web du 19 au 30 octobre 2020.

21



Bus - Plaintes par million de déplacements

En nombre Résultats au 30 septembre

242,1

145,4 1639 152,8

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
7020 amgm?(021

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Note 1 : En raison de l'attaque informatique, les clients n’ont pu soumettre de plainte via le site web du 19 au 30 octobre 2020.

22



TA - Plaintes par millier de deplacements

En nombre Résultats au 30 septembre

1,09 1,08

0,50

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP oCT NOV DEC
2020 apm?(021

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Note 1 : En raison de l'attaque informatique, les clients n’ont pu soumettre de plainte via le site web du 19 au 30 octobre 2020.

23



Métro - Offre de service

En millions de km Résultats au 30 septembre

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2020 amgm?(021

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019

24



Bus - Offre de service

En millions de km Résultats au 30 septembre

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OoCT NOV DEC
2020 agmm?(021

Résultats cumulatifs

62,6

2015 2016 2017 2018 2019

Note 1 : En raison de l'attaque informatique, les données du 18 au 27 octobre 2020 ont été remplacées par des journées équivalentes.

25



Achalandage STM basé sur la validation

En millions de déplacements Résultats au 30 septembre

31,8 31,7

11,8 11,7 10,3
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
(020 amgme )21
Résultats cumulatifs
269,3 277,1
I I I T N4
2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible

Nombre de déplacements liés dérivé des données provenant du systeme électronique de validation (systeme OPUS). Il s’agit de l'indicateur
principal pour le suivi de I'achalandage.
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Achalandage STM basé sur la vente de titres

En millions de déplacements Résultats au 30 septembre

40,6

14,5 14,3 13,8

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2020 a=tm 021

Résultats cumulatifs

E-E-3

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible

Nombre de déplacements liés sur la base du nombre de titres consommés (dérivé des revenus-voyageurs) et de taux moyens
d’utilisation par titre (déterminés par sondage).
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Taux d’absentéisme STM

En % Résultats au 30 septembre

20,74

10,99 10,89
10,08
9,62 /
I T m—
8,63 10,43 23
8,69 ’ 8,67 8,78
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
020 amtmn )21 2021 Covid-19 e 7020 Covid-19
Résultats cumulatifs (global excluant la Covid-19)
8,85 8,62 8,87 8,76 8,65
+ 1,00 pp| [+ 1,00 pp

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible
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Suivi financier

En millions de $

Résultats au 30 septembre

Cumulatif Budget Réel Ecart
Revenus 1146,7 1098,8 (47,9)
Dépenses 1146,7 1098,8 47,9
Excédent - - -

Dépenses d’investissement

Pl Réel % Reéel
1119,0 8884 79,4%
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