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Sommaire exécutif
Suivi mensuel du PSO 2025 au 31 octobre 2019

Objectifs stratégiques Indicateurs Unité 2019

Métro – Taux de livraison (km) % 100,6 99,7 n 100,4 n

Bus – Taux de livraison (km) 
1 % 98,49 99,20 g 98,97 g

TA – Déplacements (en millons) Nb 3,676 3,648 n 3,486 n

Métro – Incidents (toutes causes) Nb 4 194 - 4 639 n

Métro – Incidents + 5 minutes Nb 756 - 918 n

Métro – Incidents + 5 min. par million de km Nb 10,0 11,5 n 12,4 n

Bus – Ponctualité % 77,4 80,0 g 79,4 g

TA – Ponctualité % 81,6 80,0 n 80,6 n

STM – Plaintes Nb 49 295 - 37 528 g

Métro – Plaintes par million d’entrants Nb 23,7 - 23,8 n

Bus – Plaintes par million de déplacements Nb 223 - 162 g

TA – Plaintes par millier de déplacements Nb 0,80 - 0,81 n

Cible 2019 2018
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Livrer l’offre de service promise

Améliorer la régularité du service 

et assurer un parcours client 

prévisible
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Sommaire exécutif (suite)

Suivi mensuel du PSO 2025 au 31 octobre 2019

Objectifs stratégiques Indicateurs Unité 2019

Améliorer la performance lors de 

la réalisation des 

investissements 

Taux de réalisation des projets % 92,0 82,0 n 89,1 n

Métro – Offre de service (en millions) Km 75,6 75,1 n 73,9 n

Bus – Offre de service (en millons) 1 Km 70,7 71,3 g 70,8 g

Achalandage STM (déplacements)

      Calculé sur les revenus (en millons) Nb 383,5 374 n 370,4 n

    Provenant des validations (en millons) Nb 312,0 - 303,4 n

Taux d’absentéisme (global) % 8,56 8,50 g 8,65 n

Excédent (en millons) $ 11,0 0,0 5,8

TA – Coût complet par déplacements $ 21,77 21,57 g 21,15 g

Cible 2019 2018
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Développer le réseau en 

favorisant la mobilité intégrée
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Améliorer l’efficience des 

processus et la productivité
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STM
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Résultats au 31 octobre

Métro - Taux de livraison
En %

100,3
100,5

100,1 100,1 99,9

99,3

101,1

102,4

100,4

100,3
100,5

100,2

100,4
100,6 100,5 100,5

100,9 100,8

101,9

101,3

99,0

100,6

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

99,9
99,7

100,9

100,4
100,6

99,7

2015 2016 2017 2018 2019 Cible

+ 0,9 pp+ 0,2 pp 

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

99,14

99,40 99,40

98,97

98,49

99,20

2015 2016 2017 2018 2019 Cible 2019

Bus - Taux de livraison
En %

- 0,71 pp- 0,48 pp 

98,90

99,48 99,53
99,33

98,74
98,62

99,12

98,80

98,35

98,90

98,53

98,91

98,34

96,95

97,45

98,41

98,89
99,03

99,18
99,33

98,96

98,41

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

TA - Déplacements
En millions

0,306

0,330

0,360
0,352

0,387

0,347

0,324

0,338
0,345

0,398
0,390

0,330

0,317

0,331

0,382 0,382

0,409

0,357

0,354 0,357

0,373

0,415

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

3,019
3,155

3,317
3,486

3,676 3,648

2015 2016 2017 2018 2019 Cible 2019

+ 0,8 %+ 5,5 % 

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

Métro - Incidents
En nombre

413

378

473

460

516

471

493
480

503

452

431
416

414 418

482

411

376

454

408

365

427
439

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

2 053

1 092

538

729

227

2 008

815

528

571

272

Clientèle

Matériel roulant

Équipements fixes

Exploitation trains

Autres

En tout - 9,6 % vs 2018
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Résultats au 31 octobre

Métro - Incidents 5 minutes et +
En nombre

97

75

107

78

105

94

85

104

76

97
91

64
95

65
71

83

61

81
77

58

70

95

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

444

262

66

118

28

361

182

99

82

32

Clientèle

Matériel roulant

Équipements fixes

Exploitation trains

Autres

En tout - 17,6 % vs 2018
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Résultats au 31 octobre

Métro - Incidents 5 minutes et + par million de km
En nombre

13,1

10,9

14,2

10,7

13,7
13,0

11,5

13,6

10,6

12,6
12,1

8,712,6

9,3 9,2

11,0

7,7

11,0 10,2

7,6

9,4

12,0

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

12,7

11,2

13,6
12,4

10,0

11,5

2015 2016 2017 2018 2019 Cible

- 13,0 %- 19,4 % 

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

Métro - Incidents 5 minutes et + par million d’entrants
En nombre

4,4

3,4

4,5

3,5

4,6
4,4

4,1

4,8

3,3

3,8
3,6

3,1
4,2

2,9 2,9

3,5

2,5

3,7 3,5

2,6
2,8

3,6

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

4,0
3,6

4,5
4,1

3,2

2015 2016 2017 2018 2019

- 21,3 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

Métro - Respect de l’intervalle
En %

Ligne
Pointe AM

7h à 9h

Interpointe

9h à 16h

Pointe PM

16h à 18h

Soirée

18h à 22h30

Verte 99 % 90 % 97 % 89 %
5 minutes 5 minutes 5 minutes 5 minutes

Orange 97 % 85 % 97 % 87 %
5 minutes 5 minutes 5 minutes 5 minutes

Jaune 100 % 98 % 99 % 98 %
5 minutes 10 minutes 5 minutes 10 minutes

Bleue 99 % 98 % 98 % 95 %
5 minutes 7 minutes 5 minutes 5 minutes

Cible 90 % 90 % 90 % 90%
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Résultats au 31 octobre

1356 1353 1357 1360 1355
1375

1364 1361
1349

1335 1343
1325

1300
1324

1337
1326

1311 1302 1308 1306
1316

1292

01 02 03 04 07 08 09 10 11 15 16 17 18 21 22 23 24 25 28 29 30 31

Bus - Véhicules disponibles
En nombre

Pointe AM – jours ouvrables

Requis 1425



14

Résultats au 31 octobre

Bus - Ponctualité
En %

76,8

81,6

84,4 84,3

79,5

78,3

80,2

78,0

76,2

77,4 77,5

81,7

77,5

77,4

81,6
80,0

77,6

75,0

77,7
77,7

74,4 74,6

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

82,3 81,9
80,4

79,4

77,4

80,0

2015 2016 2017 2018 2019 Cible 2019

- 2,6 pp- 2,0 pp 

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

TA - Ponctualité
En %

79,0

80,2

81,0
81,4

80,7
80,3

80,7

80,2
79,9

80,1

78,9

80,0

78,1

79,7

82,9

82,0
82,3

81,6

82,6

81,9

80,7

81,9

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

81,1 81,1 80,6
81,6

80,0

2016 2017 2018 2019 Cible 2019

+ 1,6 pp+ 1,0 pp

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

STM - Expérience client
En %

6 8
5

8

13

7 7
3

5 5
3

7 5

29 29 29 29
31

27 26 26 26 26 26
28

32

65 63

66 64

55

66 66
71

68 68 71

65

63

2018-10 2018-11 2018-12 2019-01 2019-02 2019-03 2019-04 2019-05 2019-06 2019-07 2019-08 2019-09 2019-10

Cible de 65

13 derniers mois
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Résultats au 31 octobre

60

65

68
66

57

63

60

68

61

65
66

61
60

78

75

79
77

74

79

76

79 79

76

79

77 77

2018-10 2018-11 2018-12 2019-01 2019-02 2019-03 2019-04 2019-05 2019-06 2019-07 2019-08 2019-09 2019-10

Cible de 65 Cible de 75 en 2018 et de 76 en 2019

Métro et bus - Expérience client
En %

13 derniers mois

Bus

Métro



18

Résultats au 31 octobre

STM - Plaintes
En nombre

4 212

3 065

2 761
2 928

3 757 3 754

3 199

3 923

5 089
4 840

5 598

2 955

5 101

6 397

4 777

4 371
4 191 4 271

3 862

3 792

5 968

6 565

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

30 741
27 935

30 120

37 528

49 295

2015 2016 2017 2018 2019

+ 31,4 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

Métro - Plaintes par million d’entrants
En nombre

24,3
22,2

20,8
22,3

24,0
22,9

28,3

25,2

23,4

24,7

30,1

21,7

31,8

25,6 24,7 23,9

20,8
19,5

22,6
20,8

24,7

22,0

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

12,6

16,4

23,2 23,8 23,7

2015 2016 2017 2018 2019

- 0,5 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

Bus - Plaintes par million de déplacements
En nombre

193

125

97
113

154

183

153

188 237

185

230

135

233

334

212

184
171

213
191

175

245
265

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

223

162

127121126

20192018201720162015

+ 37,7 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

TA - Plaintes par millier de déplacements
En nombre

0,97

0,82

0,74

0,74
0,67

0,84
0,77

0,72

0,96
0,90

0,75

0,63
0,91

0,95

0,64

0,79 0,81
0,88

0,92

0,76

0,76

0,64

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

0,800,81
0,890,89

1,43

20192018201720162015

- 1,5 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

Métro - Offre de service
En millions de km

7,4

6,9

7,5

7,3

7,6

7,3

7,4

7,7

7,2

7,7

7,5

7,3

7,5

7,0

7,7

7,5

7,9

7,4

7,6

7,7

7,4

7,9

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

65,1 65,8
70,9

73,9 75,6 75,1

2015 2016 2017 2018 2019 Cible

+ 0,6 %+ 2,3 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

Bus - Offre de service
En millions de km

7,3

6,8

7,4

7,0

7,4

6,8

6,8

7,1

6,9

7,4

7,3

7,1
7,3

6,6

7,2

7,1

7,5

6,7

6,9

7,0

7,0 7,4

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

69,3 69,6 70,6 70,8 70,7 71,3

2015 2016 2017 2018 2019 Cible

- 0,9 %- 0,2 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

Achalandage STM
En millions de déplacements – compilés à partir des revenus clients

37,4
36,9

40,5
37,5 37,7

35,3

32,3

33,9

37,2

41,6 41,4

36,5

38,5 38,0

41,4

39,2
39,3

36,2

34,0
34,8

39,2

42,9

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

340,3 341,3 352,0
370,4

383,5 374,0

2015 2016 2017 2018 2019 Cible 2019

+ 3,5 % + 2,5 %

La  méthodologie consiste à calculer le nombre de déplacements liés sur la base du nombre de titres consommés (dérivé des revenus-voyageurs). 

On utilise des taux moyens d’utilisation par titre, déterminés par sondage.

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

Achalandage OPUS STM
En millions de déplacements – compilés à partir des validations OPUS

29,7
30,2

32,4

30,5

31,2

28,7

27,1

28,4

31,1

34,1 34,0

27,8

30,4 30,2

32,6
31,9

32,4

29,1

28,6
29,0

32,7

35,0

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

285,4 292,4
303,4 312,0

2016 2017 2018 2019

+ 2,8 %

Il s’agit d’un indicateur supplémentaire permettant de caractériser de manière plus précise la demande réelle sur le réseau de la STM. La méthodologie 

consiste à calculer le nombre de déplacements liés à partir des validations des titres sur le réseau de la STM (système OPUS). Cet indicateur est 

maintenant utilisé officiellement depuis le rapport d’activité 2018. Les résultats sont sujets à ajustements suite à des remontées de données tardives.

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

Taux d’absentéisme STM
En %

8,96
9,06

8,72
8,28 8,31

8,45

8,83

9,25

8,55

8,22
8,36

8,82

8,69

8,85

8,80
8,70

8,20

8,45

8,79 8,78

8,18 8,21

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2018 2019

8,76
8,56

8,82
8,65 8,56 8,50

2015 2016 2017 2018 2019 Cible 2019

+ 0,06 pp- 0,09 pp

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 octobre

Suivi financier
En millions de $

Cumulatif Budget Réel Écart

Revenus 1 195,7 1 190,5 (5,2)

Dépenses 1 195,7 1 179,5 16,2

Excédent - 11,0 11,0

2,6 

4,5 

6,7 

9,2 

7,8 

11,6 
11,0 

9,6 

7,6 

5,8 
4,6 

0,3 

(0,1)
1,1 

3,0 
2,4 1,8 

7,9 
5,7 

6,6 

10,0 
11,0 

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

Cumulatif 2018 Cumulatif 2019

PI Réel % Réel

Dépenses d’investissement 717,5 659,8 92,0


