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Sommaire executif
Suivi mensuel du PSO 2025 au 31 janvier 2022
-

Métro — Taux de livraison planifié (km) 100,3 99,9 98 @
Livrer I'offre de service promise Bus — Taux de livraison planifié ajusté (km) % 99,41 99,40 . 99,80 .
TA — Déplacements (en millons) Nb 0,218 0230 [ o110 @
E, Métro — Incidents (toutes causes) Nb 359 - 327 .
)
§ Métro — Incidents + 5 minutes Nb 67 - 75 .
)
~§_ Métro — Incidents + 5 min. / M km Nb 9,3 10,5 . 10,6 .
X
) o
= Bus — Ponctualité % 86,0 g0o0 @ 89 |
g Améliorer la régularité du service
= et assurer un parcours client TA — Ponctualité % 87,9 84,0 ® ss7 @
(= prévisible
= STM - Plaintes No 2140 - 1726 [
Métro — Plaintes par million d’entrants Nb 57,7 61,1 .
Bus — Plaintes par million de déplacements Nb 161,6 - 176,7 ‘
TA — Plaintes par millier de déplacements Nb 0,43 - 0,78 .



Sommaire exécutif (suite)
Suivi mensuel du PSO 2025 au 31 janvier 2022

)
© Amt?llqrer'la perfqrmange lors de Taux de réalisation des projetsl % - - -
8 la réalisation des investissements
o
:§ Métro — Offre de service (en millions) Km 7,2 7,2 . 7,1 .
_5‘: Bus — Offre de service (en millons) Km 7,0 7,2 . 7,2 .
" Développer le réseau en
g favorisant la mobilité intégrée Achalandage STM (gépiacements)
% Basé sur la validation (en millons) Nb 11,2 19,1 . 8,3 .
< Basé sur la vente (en millons) Nb 14,3 24,3 . 10,6 .
m ’.
o @ Taux d’absentéisme (global excluant la Covid-19) % 10,42 8,75 . 8,63 .
T O Améliorer l'efficience des
n c A " 1 - _ _
é S8l processus et la productivité Excedent (en millons) $
T =
> TA — Co0t complet par déplacements1 $ - - -

Note 1: Etant donné la préparation des états financiers, les données de janvier ne sont pas encore disponible.
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Metro - Taux de livraison planifié (km)

En %

Résultats au 31 janvier

100,3
.‘/\/—\
100,2
100,0 '
99,8 99,7 99,7 99,8
JAN FEV MAR AVR MAI JUN

2021

Résultats cumulatifs

100,5 ' 100,2 100,1

2016 2017 2018 2019

100,8 1010

1001 100,4

s 99.9 100,0
JuL AOU SEP ocT NOV DEC

- )27
99,8 99,8 100,3
(oso0] [Fo4pp
2020 2021 2022 Cible



Bus - Taux de livraison planifié ajustée (km)

En %

Résultats au 31 janvier

99,80

99,71
99,62 99,66 99.59 99,64
9995 ’ \99_56,

°
99,41

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU
2021 amgm?(022

99,35
98,90

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Résultats cumulatifs

99,51

99,62 99,59 99.57

99,11

SEP oCT NOV DEC

- 0,39 pp + 0,01 pp

2021 2022 Cible




TA - Déplacements

En millions Résultats au 31 janvier

0,218 0,271 0,269

[ J

0,201 0,214
0,169 0,173
0,159 ’

- o1 0,147 0,140 0,142
0,110
JAN FEV MAR AVR MA JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC

—2021 =022

Résultats cumulatifs

0,372
0,306 0,306 0,317

98,7 % m

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible



Métro - Incidents

En nombre Résultats au 31 janvier
359
[ ]
327\
299 291 291
239
JAN FEV MAR AVR MA JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC

2021 et ()22

Résultats cumulatifs

putres m

o . 22

Exploitation trains 57
Fauipements fixes
| 53
Matériel roulant m
. N 220

Clientéle ‘
| 196

En tout + 9,8 % vs 2021




Métro - Incidents + 5 minutes

En nombre Résultats au 31 janvier

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

Résultats cumulatifs

MU

Exploitation trains

En tout - 10,7 % vs 2021

Equipements fixes
quip 15

Matériel roulant

. . 45
Clientele

41




Meétro - Incidents 5 minutes et + par million de km

En nombre Résultats au 31 janvier

12,0

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

En nombre Résultats au 31 janvier

13,5

10,0 9,6
8,6 8,2 8,5

8,6 TN e y

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

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
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Metro - Respect de l'intervalle

En %

Résultats au 31 janvier

Mois courant

Pointe AM Interpointe Pointe PM

Ligne 7h a 9h 9h a 16h 16h a 18h
98,8% 95,9% 99,1%
5 minutes 5 minutes 5 minutes
99,9% 95,6% 98,7%
5 minutes 5 minutes 5 minutes
Jaune 99,4% 97,9% 99,4%
5 minutes 10 minutes 5 minutes

99,1% 98,9% 96,5%

5 minutes 7 minutes 5 minutes

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

Soirée
18h a 22h30
96,0%

5 minutes

95,0%

5 minutes

99,1%

10 minutes

99,5%

5 minutes

90,0%
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Bus - Véhicules disponibles

En nombre Résultats au 31 janvier

Pointe AM — jours ouvrables

1676 1673 1667 1692

1663 1640 1639 1641 1639
1621 1614

1415

3 4 5 6 7 10 11 12 13 14 17 18 19 20 21 24 25 27 28 31

e=mmBus disponibles Bus requis
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Bus - Ponctualité

0, , . .
En % Résultats au 31 janvier
86,9 86,7
84,0
81,8
80,3
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC

2021 amgmm?(022

Résultats cumulatifs

84,7 84,3
82,4

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible
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TA - Ponctualité

En % Résultats au 31 janvier

86,5

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

Résultats cumulatifs

2016 2017 2018 2019 2020
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STM - Expérience client globale

En % Résultats au 31 janvier

Le résultat d’ExC global a 58% est en dessous de la cible annuelle (69%). Comme la satisfaction par réseau (métro et bus — voir pages suivantes) est plutot
stable, mais que la perception de la marque (saine gestion et bouche-a-oreille) montre une baisse en janvier, nous pouvons présumer que des événements
comme la situation financiére précaire de la STM et I'enjeu du maintien des services ont eu un impact négatif sur les perceptions et, par ricochet, sur I'évaluation

de I'expérience client. )
Cible : 69 %

Variation vs janvier 2021 - 22 pp

Variation vs décembre 2021 - 11 80% 0 80%
o0 PP 6% 79% 78% 779

< 73% 73% 73% 73% 73%
69%

58% —

58%
[0)
39A) . 2021 2022 Cible
4% i Jan Fév Mar Avr Mai Jun Jui Aou Sep Oct Nov Déc
PERCEPTIONS GLOBALES DE LA STM (8+/10)
_ RAISONS SUGGESTIONS vier 2091 ve décembre 2001
EXPERIENCE NEGATIVE® D’AMELIORATION Vs janvier Vs decembre

Je suis fier d'utiliser la STM

57% -2 -4
Surveillance /

Non-respect de -
la distanciation 9 renforcement des 22% La STM est transparente et

consignes digne de confiance 52% 0 -3

Non-respect du port .
15% La STM se soucie de ses
Non-respect du - s du masque lient
port du masque clients
-

49% -6 -1

La STM est réprésentée

Améliorer la propreté 8% iti _ 0
Surveillance / posﬂwemgg_t dans les 46% +5 +1
renforcement medias
des consignes Augmenter la
. 9 La STM est bien gérée _ 42% - -
fréquence des bus I 9 ° 8 7
Améliorer la Les gens de mon entourage - 36%
iy 9 i -5 -6

ponctualité des bus % parlent en bien de la STM

Note 1 : Petite taille échantillonnale, résultats a titre indicatif seulement. Les chiffres en vert et en rouge indiquent des variations statistiquement significatives.



Bus - Expérience client

En % Résultats au 31 janvier

Le résultat d’ExC bus (68%) est en hausse (+7pp vs décembre 2021) et au-dela de la cible annuelle (66%). La baisse de I'achalandage bus et la diminution
du trafic routier ont eu un effet positif sur les perceptions d’entassement et de ponctualité (surtout hors pointe). Toutefois, la ponctualité reste le principal
irritant des clients insatisfaits, possiblement alimenté par I'absentéisme et les objectifs de réduction de service au niveau budgétaire qui ont créé un écart

entre le service planifié et le réel.

68 % % g,

70% 70%
[ Cible : 66 % ] 66%  66% 66%

o L 68%
Variation vs janvier 2021 -6 pp 64% 63%
Variation vs décembre 2021 + 7 pp 62%  62% 61%
e— 20212 2022 Cible
Jan Fév Mar Avr Mai Jun Jui Aou Sep Oct Nov Déc

Raisons d’insatisfaction

Ponctualité 41%

Fréquence de passage 18%

Entassement 16%

Comportement du chauffeur 11%

Autres 8%

Port du couvre-visage non respecté 6%

Propreté 6%
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Meétro - Expérience client

En % Résultats au 31 janvier

Le résultat d’ExC métro (72%) est comparable au mois précédent et Iégérement en dessous de la cible annuelle (74%). La perception de fiabilité en dehors
des heures de pointe et d’entassement la fin de semaine sont en trés forte hausse. Mais la fiabilité percue du service en pointe est a la baisse, générée par
une légere croissance des incidents de plus de 10 minutes dans cet intervalle horaire.

72 % 80%

78%  78% 78% 7%

76%
[ Cible: 74 % ]
0, 73%
Variation vs janvier 2021 - 6 pp 72% 3% 2% 3% T2% 719
Variation vs décembre 2021 + 1 pp
2021 2022 Cible

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

Raisons d’insatisfaction

entassemcrt I 25
Fréquence de passage [ 20%
Port du couvre-visage non respecté [ 17%
Propreté _ 12%
Présence et comportements des itinérants [ 7%
securité [N 7%
Surveillance / renforcement des consignes [ 6%

Perturbation du service [N 5%
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Transport adapté - Expérience client

En %

L’expérience client TA (87%) est en hausse par rapport a décembre 2021, et se trouve exactement au niveau de la cible annuelle (87%). Bien que I'a
ponctualité reste la principale raison d’insatisfaction chez les clients insatisfaits, son évaluation est a la hausse pour un deuxieme mois consécutif. Etant donné

la baisse d’achalandage, il est a noter que les clients sont également plus satisfaits du temps d’attente en ligne pour parler @ un employé.

Résultats au 31 janvier

87 %

[ Cible : 87 % ]

Variation vs janvier 2021 - 6 pp
Variation vs décembre 2021 + 7 pp 72%

Cible

—2021 2022

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

Raisons d’insatisfaction?

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 31 janvier

2 140
.__/_\
2117 2178 2152
1943 1935 2078
1726 1792
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
021 et ) ()22

Résultats cumulatifs

4091
2 845
2 388
24’0 %
||

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 31 janvier

61,1

[ )
57,7 46,9 45,9

45,7

JAN FEV MAR

Résultats cumulatifs

17,7

12,2

2015 2016

AVR MAI JUN
2021

2017 2018

31,8 1

41,8
36,5 36,0 37,0
316 28,4
JUL AOU SEP OCT NOV DEC

amgmn) ()22

(6%

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.



Bus - Plaintes par million de déplacements

En nombre Résultats au 31 janvier
190,1

176,7 182,3 180,3 '
N,l 163,4 163,7 165,8
[ 152,6 144,1 138,7

161,6 126,1

—
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC
—2021 =022

Résultats cumulatifs

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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TA - Plaintes par millier de deplacements

En nombre Résultats au 31 janvier
0,98
0,80 0,83
0,53
[ ]
0,43
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC

2021 =g ()22

0,97 0.1
0,66 1
H e
I N NS NN .

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Résultats cumulatifs

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 31 janvier

7,2 7,2 7,2
7.0 7,1
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
7021 amgm) ()27

Résultats cumulatifs

7,5
7,0 l

2015 2016 2017 2018 2019 2020

B2

2021 2022 Cible
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Bus - Offre de service

En millions de km Résultats au 31 janvier

7,1
V
6,9
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2021 g ()22

Résultats cumulatifs

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

En millions de déplacements Résultats au 31 janvier
2
11,2 18,4 18,9 e
[} — 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

l T{nm?m

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 31 janvier
24,7
14,3 221 2
[}
16,8
/14,9 15,7 15,2 ’
12,5 138 s
10,6
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC
—2021 =022

Résultats cumulatifs

B

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

0 , . .
En % Résultats au 31 janvier
3219t
1
18,57
13,00 13,23
-— 12,66 11,81 11,94
\
10,42 @ 5
10,91 11,1
8.63 9,50 10,43 10,38
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOQOU SEP OCT NOV DEC
——)(2] e=g—)()?2 2022 Abs incluant la Covid-19 e=s?2021 Abs incluant la Covid-19

10,42

Résultats cumulatifs (global excluant la Covid-19)
!

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible

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.
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