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Metro - Taux de livraison planifié (km)

En %

Résultats au 28 février

1008 101,0

1001 100,4
) 99.9 100,0

100,3 100,2
100,0
99,8
99,7
JAN FEV MAR AVR MAI JUN

2021

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018

100'5 ' 100’3 100,1 ' 100’0 !

JUL AQOU SEP OCT NOV DEC

amgmn?(022

2020 2021 2022 Cible



Bus - Taux de livraison planifié ajustée (km)

En %

Résultats au 28 février

99,80

99,71 99,66
99,62 99.59
99,55 ’

99,59 99,57

99,41\

99,28

JAN FEV MAR AVR MAI JUN
2021

Résultats cumulatifs

99,48

2015 2016 2017 2018

99,64 99,62
99,56
JUL AOU SEP
amgm?(022

2020

99,11

oCT NOV DEC




TA - Déplacements

En millions Résultats au 28 février
0,271
O,y 0,271 0,269
0.201 0,214
0.169 0,173
0,159 '
- o1 0,147 0,140 0,142
0,110
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JuL AOU SEP ocCT NOV DEC
—0(21 g2

Résultats cumulatifs




Métro - Incidents

En nombre Résultats au 28 février
386
‘-
327\
299 201 290
JAN FEV MAR AVR MA JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC

2021 et ()22

Résultats cumulatifs

Autres

En tout + 19,0 % vs 2021

Exploitation trains
Equipements fixes

Matériel roulant

466
Clientele

362




Métro - Incidents + 5 minutes

En nombre Résultats au 28 février

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OoCT NOV DEC
2021 et ()22

Résultats cumulatifs

Autres E
En tout + 12,9 % vs 2021

Exploitation trains
Equipements fixes

Matériel roulant




Meétro - Incidents 5 minutes et + par million de km

En nombre Résultats au 28 février

12,4

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2021 amgmm?(022

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible
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Metro - Incidents 5 minutes et + par million d’entrants

Résultats au 28 février

En nombre
13,5
10,0
8,6 8,2
8,6 —_—
7,0
JAN FEV MAR AVR

Résultats cumulatifs

NG

4,7
\ 35 y

4,5

2015 2016 2017

7,0

SEP OCT NOV DEC
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Metro - Respect de l'intervalle

En %

Résultats au 28 février

Mois courant

Pointe AM Interpointe Pointe PM

Ligne 7h a 9h 9h a 16h 16h a 18h
98,6% 93,9% 98,3%
5 minutes 5 minutes 5 minutes
99,5% 96,3% 98,4%
5 minutes 5 minutes 5 minutes
Jaune 97,7% 97,6% 98,5%
5 minutes 10 minutes 5 minutes

97,8% 99,1% 97,8%

5 minutes 7 minutes 5 minutes

Cible 95,0% 90,0% 95,0%

Soirée
18h a 22h30
93,2%

5 minutes

94,1%

5 minutes

98,7%

10 minutes

99,8%

5 minutes

90,0%
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Bus - Véhicules disponibles

En nombre

Résultats au 28 février

Pointe AM — jours ouvrables

1703 1711 1713
1415
1 2 3 4 7 8

1730
1700

9 10 11 14

e=mmBus disponibles

1709

15

16

Bus requis

1725

17

18

1707

21

22

1720

23

25

1711

28
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Bus - Ponctualité

) , L, .
En % Résultats au 28 février
86,9 86,7
84,0
81,8
80,3
JAN FEV MAR AVR MA JUN JUL AOU SEP ocT NOV DEC

2021 amgmm?(022

Résultats cumulatifs

84,7

2015 2016 2021 2022 Cible
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TA - Ponctualité

En % Résultats au 28 février

86,5

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2021 amgmm?(022

Résultats cumulatifs

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible
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STM - Expérience client globale

En %

Résultats au 28 février

Le résultat d’ExC global (64%) est en revirement positif par rapport a janvier (+6pp), mais toujours en-dessous de la cible annuelle (69%). On observe surtout

des suggestions d’amélioration liées au service (réseau bus en particulier) plutdét qu’au contexte pandémique.

Cible : 69 %

Variation vs février 2021 - 12 pp

Variation vs janvier 2022 + 6 80% 9 80%
o0 J pp 6% 79% 78% 77%
< 73% 73% 73% 73% 73%
\69%
64%
64%
58%
33% —2021 2022 Cible
[ N )
0, Jan Fév Mar Avr Mai Jun Jui Aou Sep Oct Nov Déc
0 -
PERCEPTIONS GLOBALES DE LA STM (8+/10)
RAISONS . SUGGESTIONS vs fév. 2021 vs jan. 2022
EXPERIENCE NEGATIVE D’AMELIORATION
Je suis fier d'utiliser la STM _ 61% 0 +4
Attitude de la _ 7 Augmenter la 11%
clientéle fréquence des bus % La STM est représentée positivement _ 50% 1 v
Surveillance / dans les medias i
Perturbations de
service métro - S renforcement des 10% |  La STM est transparente et digne de .
consignes confiance 0% 2 -2
. . Améliorer la
Propreté des lieux 4 - Y
P - ponctualité des bus 9% La STM se soucie de ses clients _ 47% -10 -2
Améliorer
Non-respect du port ,
ooy Nl rensssementdans 8% Lasmestbien gerce [ - . o
Comportement Augmenter la Les gens de mon entourage parlent en
employés . 2 fréquence du métro 8% 9 bien de la STI\%I P _ 37% -4 +1

Note 1 : Petite taille échantillonnale, résultats a titre indicatif seulement.

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

En %

Résultats au 28 février

Le résultat d’ExC bus (67%) est tout juste au-dessus de la cible annuelle (66%) . Comme anticipé le mois passé, le retour de I'achalandage dans un contexte
pandémique favorable a généré une baisse marquée de la satisfaction par rapport a I'entassement autant en pointe qu’hors pointe durant la semaine.
D'ailleurs, 'entassement est également la principale raison d’insatisfaction.

67 %

| cible: 66 % |

2%

66%

Variation vs février 2021 -5 pp
Variation vs janvier 2022 -1 pp

Jan

Raisons d’insatisfaction

Entassement

Trafic, congestion, détours
Ponctualité

Fréquence de passage

Insatisfaction des horaires et trajets

0,
64% 62%  62%
— 20212 2022 Cible
Fév Mar Avr Mai Jun Jui Aou Sep
. p=

0
63% 61%

Oct Nov Déc
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Meétro - Expérience client

En %

Résultats au 28 février

Le résultat d’ExXC métro (77%) dépasse la cible annuelle (74%). La perception de la fiabilité du service en pointe semaine est en croissance par rapport au
mois précédent, et ce, probablement a cause de la baisse des interruptions de service de courte durée a ce moment. Cela semble aussi influencer la
perception de fréquence des trains qui enregistre une amélioration notable, méme si la fréquence de passage reste la principale raison d’insatisfaction.

77 %

0,
78%  78% 78%  S0% % 769%
. 0,
[ Cible : 74 % ] —
0, 73%
Variation vs février 2021 -1 pp 720 3% 2% 3% T2% 719
Variation vs janvier 2022 + 5 pp
2021 2022 Cible
Jan Fév Mar Avr Mai Jun Jui Aou Sep Oct Nov Déc
Raisons d’insatisfaction

Entassement

Propreté

Perturbation de service

Présence et comportement des itinérants
Port du couvre-visage non respecté
Sécurité

Attitude clients

17%

14%

11%

9%

\,
B

%II
S
3
S
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Transport adapté - Expérience client

En % Résultats au 28 février

L’expérience client TA est a la baisse par rapport a janvier (-9pp) et se trouve en dessous de la cible annuelle (87%). L’achalandage a la hausse cumulé aux
conditions routiéres difficiles ont eu un impact sur la perception de ponctualité qui connait une baisse aprés deux mois en croissance. De plus, la satisfaction

des heures d’ouverture du centre d’appel continue sa baisse.

78 %

[ Cible : 87 % ] I~ 87%

86%

Variation vs février 2021 - 8 pp 78% 259% 80%

Variation vs janvier 2022 - 9 pp

72%

2021 2022
Jan Fév Mar Avr Mai Jun Jui Aou Sep Oct Nov Déc

Raisons d’insatisfaction®

Attitude/courtoisie du chauffeur, incluant
I'accompagnement lors de
I'embarquement/débarquement

Information clientéle manquante / déficitaire _ 3

Manque de professionnalisme du chauffeur
(sans précision)

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

En nombre Résultats au 28 février

2480

>
ﬁ 2178 2 078 2152

1943 1935
1726 1792

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OoCT NOV DEC
2021 et ()22

Résultats cumulatifs

7 863
5 844
. ‘ ﬂ
E

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

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.
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Metro - Plaintes par million d’entrants

En nombre Résultats au 28 février
61,1
57,8 46,9 45,9 45,8 g
\3’9'1 36,4 36,5 36,0 37,0
45,1 31,6 284
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
021 amgmm ()22

Résultats cumulatifs

53,4
50,2
254 233

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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.
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Bus - Plaintes par million de déplacements

En nombre Résultats au 28 février
180,3 182,7 180,5 190.3
WA - o 152,6 oo
176,9 Y e 139.1 129,2
159,3 '
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC
c—0021 ——3022

Résultats cumulatifs

2016 2017

180,0

2018 2019 2020 2021 2022

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.
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TA - Plaintes par millier de deplacements

En nombre Résultats au 28 février
0,99
0,81 0,83
0,53
0,45 0,44
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP ocT NOV DEC

2021 =g ()22

1,90
1,331

. 20 R
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

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.

Résultats cumulatifs
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Métro - Offre de service

En millions de km

Résultats au 28 février

JAN FEV MAR AVR MAI JUN
2021

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017

7.4
Lo 7.2 71 7.2 72~
_
JUL AOU SEP OoCT NOV DEC
=g ()22

2021 2022 Cible
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Bus - Offre de service

En millions de km Résultats au 28 février

7,1
6,9 V
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP ocT NOV DEC
— 021 -——)(2?
Résultats cumulatifs
14,4 13,8 13,9
{2a0

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible
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Achalandage STM basé sur la validation

En millions de déplacements Résultats au 28 février
16,4 —
2
11,2 18,4 18,8 o0
— 14,0
— 11,8 11,8 12,6 12,7
0.8 11,2
8,3
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC
—2021 =022

Résultats cumulatifs

63,5
mm - 28 ’ 9 %
NN EEEEaE E N dm—

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 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

En millions de déplacements Résultats au 28 février

20,9 I

24,7
16,8

/ 14,9 13,8 14,3 157 152

12,5
10,6

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2021 a=gmm ()22

Résultats cumulatifs

=2 N

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 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

) , L, .
En % Résultats au 28 février
17,691
13,36 13,61
11,36 11,21
10 049 07 ——— —
10.42" — — =
10,43 10,37
o 9,50
8,63
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP ocT NOV DEC
(2] e=gm)()2? 2022 Abs incluant la Covid-19 e=s=2021 Abs incluant la Covid-19

Résultats cumulatifs (global excluant la Covid-19)

10,45

Note 1: Effet de la 5° vague sur les heures de non-présence, comme l'isolement en raison d’un cas positif dans la famille.

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible
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Suivi financier

En millions de $ Résultats au 28 février
Cumulatif Budget Réel Ecart
Revenus 256,3 248,0 (8,3)
Dépenses 256,3 247,5 8,8
Excedent - - 0,5
Pl Réel % Réel

Dépenses d’investissement 177,9 1155 64,9%
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