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Sommaire exécutif
Suivi mensuel du PSO 2025 au 30 septembre 2022

Objectifs stratégiques Indicateurs Unité 2022

Métro – Taux de livraison planifié (km) % 100,1 99,9 n 100,1 n

Bus – Taux de livraison planifié ajusté (km) % 99,35 99,40 g 99,64 g

TA – Déplacements (en millons) Nb 2,270 2,177 n 1,374 n

Métro – Incidents (toutes causes) Nb 3 114 - 2 707 g

Métro – Incidents + 5 minutes Nb 653 - 620 g

Métro – Incidents + 5 min. / M km Nb 10,2 10,5 n 9,7 g

Bus – Ponctualité % 81,4 80,0 n 82,3 g

TA – Ponctualité % 88,3 84,0 n 87,9 n

STM – Plaintes Nb 25 115 - 19 684 g

Métro – Plaintes par million d’entrants Nb 38,5 41,2 n

Bus – Plaintes par million de déplacements Nb 140,6 - 170,7 n

TA – Plaintes par millier de déplacements Nb 1,10 - 0,80 g

Cible 2022 2021
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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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Objectifs stratégiques Indicateurs Unité 2022

Améliorer la performance lors de 

la réalisation des investissements 
Taux de réalisation des projets % 77,1 85,0 g 79,4 g

Métro – Offre de service (en millions) Km 63,9 63,8 n 63,7 n

Bus – Offre de service (en millons) Km 59,8 61,7 g 61,5 g

Achalandage STM (déplacements)

    Basé sur la validation (en millons) Nb 168,1 196,8 g 110,6 n
    Basé sur la vente (en millons) Nb 206,9 242,5 g 135,9 n

Taux d’absentéisme (global excluant la Covid-19) % 10,75 8,75 g 10,00 g

Excédent (en millons) $ (0,4) 0,0 0,0

TA – Coût complet par déplacements $ 26,02 28,55 n 39,41 n

Cible 2022 2021
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Développer le réseau en 

favorisant la mobilité intégrée

M
a
ît

ri
s
e
r 

le
s
 

fi
n

a
n

c
e
s

Améliorer l’efficience des 

processus et la productivité

Sommaire exécutif (suite)

Suivi mensuel du PSO 2025 au 30 septembre 2022
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Résultats au 30 septembre

99,9100,1100,1100,1100,6100,5100,7
99,699,9

Cible20222021202020192018201720162015

Métro - Taux de livraison planifié (km)
En %

Stable

Résultats cumulatifs

+ 0,2 pp

99,8

100,0

99,7

100,2

99,7

99,8
100,1

100,4
100,8

101,0

99,9 100,0

100,3

99,7

100,5 100,4

100,0

99,1

100,1
100,3

100,0

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

2021 2022
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Résultats au 30 septembre

99,9100,1
96,494,7

100,6100,5100,799,699,9

Cible20222021202020192018201720162015

Métro - Taux de livraison du budget (km)
En %

Résultats cumulatifs

+ 0,2 pp+ 3,8 pp

99,8

100,0

99,7 100,2 99,7

94,0

91,6 91,9 92,4
93,3

91,7 91,8

100,3

99,7

100,5 100,4 100,0
99,1

100,9 100,4 99,9

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

2021 2022
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Résultats au 30 septembre

99,80

99,62
99,71

99,66

99,55 99,59
99,64

99,56
99,62 99,59 99,57

99,11

99,41

99,28

99,51

99,33
99,27 99,29

99,22

99,46

99,33

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

2021 2022

99,4099,35
99,6499,54

98,50

98,98

99,4199,41
99,12

Cible20222021202020192018201720162015

Bus - Taux de livraison planifié ajusté (km)
En %

- 0,05 pp- 0,29 pp 

Résultats cumulatifs
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Résultats au 30 septembre

99,4096,9296,1993,74
99,29100,2799,4799,5198,00

Cible20222021202020192018201720162015

Bus - Taux de livraison du budget (km)
En %

Résultats cumulatifs

- 2,48 pp+ 0,73 pp

95,52

94,74

93,87

95,48 95,68

98,37

99,67

97,49

95,65 95,87
96,19

93…

96,79

97,66
97,37

97,04 97,08

97,55
97,26

96,13
95,47

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

2021 2022



9

Résultats au 30 septembre

TA – Déplacements
En millions

0,110
0,133

0,147 0,140 0,142
0,159 0,169 0,173

0,201
0,214

0,271 0,269

0,151

0,199

0,280
0,266

0,301 0,298

0,249 0,251
0,276

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

2021 2022

2,1772,270

1,374
1,587

3,262
3,087

2,949
2,821

2,689

Cible20222021202020192018201720162015

+ 4,3 %+ 65,2 % 

Résultats cumulatifs

Suite à des modifications effectuées récemment à nos systèmes pour réinstaurer les paramètres de réservation pré-COVID 

(jumelage), des ajustements aux déplacements TA ont été apportés pour janvier, février et mars.
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Résultats au 30 septembre

Métro - Incidents
En nombre

327

299 291 290 284

350

270

325

271

239

292

326

359

386
396

355

325

345

312

311

325

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

2021 2022

1 394

397

479

210

227

1 766

447

483

205

213

Clientèle

Matériel roulant

Équipements fixes

Exploitation trains

Autres

En tout + 15,0 % vs 2021

Résultats cumulatifs
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Résultats au 30 septembre

Métro - Incidents + 5 minutes
En nombre

75

57

80

62
68

84

60

72

62

47
53

80

67

82 80 78
72

76

69

58

71

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

2021 2022

311

84

152

32

41

384

118

108

26

17

Clientèle

Matériel roulant

Équipements fixes

Exploitation trains

Autres

En tout + 5,3 % vs 2021

Résultats cumulatifs
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Résultats au 30 septembre

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

10,6

8,6

10,8

8,9
9,5

12,0

8,5

10,0

8,7

6,6
7,4

10,8

9,3

12,4

10,7

11,3
10,0

10,9

9,8

7,9

10,0

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

2021 2022

10,510,29,79,89,8

12,4
13,5

11,0

12,7

Cible20222021202020192018201720162015

- 2,7 %+ 4,9 % 

Résultats cumulatifs
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Résultats au 30 septembre

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

13,5

8,6
10,0

8,2 8,5
9,6

6,6 7,1

4,7
3,5 3,7

7,0

8,6
7,0

5,6 5,7 5,0 5,2 5,0
3,9 4,1

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

2021 2022

5,3

8,1

6,9

3,2

4,1
4,5

3,5
4,0

20222021202020192018201720162015

- 33,9 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 30 septembre

Métro - Respect de l’intervalle
En %

Mois courant

Pointe AM Interpointe Pointe PM Soirée

Ligne 7h à 9h 9h à 16h 16h à 18h 18h à 22h30

Verte 97,3% 92,2% 99,4% 99,1%
5 minutes 5 minutes 5 minutes 5 minutes

Orange 98,3% 93,6% 98,2% 96,8%
5 minutes 5 minutes 5 minutes 5 minutes

Jaune 99,5% 97,9% 99,2% 98,5%
5 minutes 10 minutes 5 minutes 10 minutes

Bleue 100,0% 98,7% 98,1% 99,1%
5 minutes 7 minutes 5 minutes 5 minutes

Cible 95,0% 90,0% 95,0% 90,0%
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Résultats au 30 septembre

1597 1598 1585 1589 1560 1571 1572 1565 1572 1545 1557

1 317

1 2 6 7 8 9 12 13 14 15 16 19 20 21 22 23 26 28 29 30

Bus disponibles Bus requis

Bus - Véhicules disponibles
En nombre

Pointe AM – jours ouvrables
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Résultats au 30 septembre

86,9

85,1

86,7

85,3

83,5

82,4

84,0

81,5

80,1 80,3

81,8

84,0
86,0

81,7

84,4

83,0

80,0
79,1

80,4
79,9

76,8

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

2021 2022

Bus - Ponctualité
En %

80,0
81,4

82,382,2

77,8
79,7

80,8
82,282,5

Cible20222021202020192018201720162015

+ 1,4 pp- 0,9 pp 

Résultats cumulatifs
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Résultats au 30 septembre

TA - Ponctualité
En %

87,7

87,4

89,3

88,3

87,7

87,8

88,8

87,3

86,7
86,5

86,9

88,1

87,9

88,8
89,2

89,0

88,3

87,5 87,7

88,5

88,1

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

2021 2022

84,0

88,387,9

84,1

81,7
80,5

81,381,6

Cible2022202120202019201820172016

+ 4,3 pp+ 0,4 pp

Résultats cumulatifs
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Résultats au 30 septembre

Le résultat de l’expérience client global (69%) est stable au niveau de la cible annuelle (69%). Avec le retour de l’achalandage, les préoccupations des clients

sont concentrées sur les principaux aspects opérationnels (fréquence, fiabilité, propreté et sécurité ). À noter également que tous les indicateurs de perceptions

globales de la marque sont en déclin depuis l’an passé et même l’atteinte des minimums historiques pour « La STM se soucie de ses clients » et « Les gens de

mon entourage parlent en bien de la STM ».

STM - Expérience client globale
En %

Cible : 69 %

80%

76%
73%

79% 80%
78% 77%

73% 73% 73% 73%

69%

58%

64%
66%

61%
65%

70%
67%

71%
69%

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

2021 2022 Cible

69%

28%
3%

Variation vs septembre 2021  - 4 pp

Variation vs août 2022  - 2 pp

SUGGESTIONS 

D’AMÉLIORATION

RAISONS 

EXPÉRIENCE NÉGATIVE

PERCEPTIONS GLOBALES DE LA STM  (8+/10) 

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

1 

- 3

vs septembre 

2021

- 3

- 3

- 4

- 4

- 6

vs août

2022

- 2 

+ 1

- 4

0

- 1

- 4
2

3

4

5
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Insatisfaction des
horaires et trajets

Attitude de la
clientèle

Propreté

Comportement
employés

Perturbations de
service bus

10%

11%

13%

14%

17%

Améliorer la
ponctualité bus

Améliorer la sécurité

Améliorer la propreté

Améliorer la
fréquence métro

Améliorer la
fréquence bus

33%

43%

44%

46%

47%

57%

Les gens de mon entourage parlent en
bien de la STM

La STM se soucie de ses clients

La STM est bien gérée

La STM est transparente et digne de
confiance

La STM est représentée positivement
dans les médias

Je suis fier d'utiliser la STM
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Résultats au 30 septembre

Métro - Expérience client
En %

Cible : 74 %

Raisons d’insatisfaction 

Le résultat de l’expérience client (71%) est de retour en dessous du niveau de la cible annuelle (74%) et il semble s’inscrire sur une tendance décroissante 

depuis juin cette année (sommet de l’année ). En septembre, avec la fin des vacances estivales et une affluence des voyageurs plus marquée durant la 

semaine que la fin de semaine (surtout en pointe), c’est l’entassement (pointe ou hors pointe) qui semble influencer le plus cette évolution. D’ailleurs, 

l’entassement revient comme principale raison d’insatisfaction des clients suivi par les perturbations de service, la fréquence et la propreté. 

71 %
78% 78%

73%

78%
80%

77%

76%

72%

73% 73%

72% 71%72%

77%

70%
67%

72%

78%

73%

74%

71%

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

2021 2022 Cible

Variation vs septembre 2021   - 2 pp

Variation vs août 2022  - 3 pp

5%

6%

7%

13%

15%

19%

32%

Tarifs non abordables

Port du couvre-visage non respecté

Attitude clients

Propreté

Fréquence de passage

Perturbation de service

Entassement
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Résultats au 30 septembre

Bus - Expérience client
En %

Cible : 66 %

Le résultat de l’expérience client bus (60%) poursuit la tendance à la baisse commencée le mois précédent et demeure en dessous de la cible annuelle 

(66%). Avec le retour de l’achalandage et du trafic routier aux heures de pointe , la perception des clients par rapport à la ponctualité est à la baisse

comparativement au mois précédent, fait confirmé également par nos résultats opérationnels (surtout en pointe après midi). Cela a entrainé également une 

évolution à la baisse de la satisfaction par rapport à l’entassement . Sans surprise, la ponctualité, l'entassement et fréquence de passage représente les trois 

principales raisons d'insatisfaction du mois.

60 %

Raisons d’insatisfaction 

74%
72%

70% 70%

66%

66%

64%
62%

62%
63%

66%

61%

68%

67%

61%
64%

70%

62%

68%

63%

60%

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

20212 2022 Cible

Variation vs septembre 2021 - 2 pp

Variation vs août 2022  - 3 pp

5%

5%

5%

6%

6%

7%

12%

19%

21%

30%

Propreté

Déplacement arrêts à cause des travaux

Comportement du chauffeur

Conduite du bus

Bus manquant

Insatisfaction horaires et/ou trajets

Trafic, congestion, détours

Fréquence de passage

Entassement

Ponctualité
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Résultats au 30 septembre

Transport adapté - Expérience client
En %

Cible : 87 %

Raisons d’insatisfaction 

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

L’expérience client TA (85%) est en revirement positif depuis son plus bas niveau de l’année, mais il reste toujours en dessous de la cible annuelle (87 %). 

Plusieurs indicateurs sont également en revirement positif , notamment la perception de la ponctualité des véhicules. La satisfaction par rapport aux heures 

d’ouverture du centre d’appel semble s’inscrire sur une tendance à la hausse (deuxième mois consécutif en croissance) en sens inverse de l’indicateur sur la 

courtoisie des agents qui atteint son minimum historique (diminution significative par rapport à septembre dernier).

1

85 %

Variation vs septembre 2021 + 4 pp

Variation vs août 2022 + 9 pp

93%

86% 87%
90%

84% 86%
87%

75%

81%
78%

72%

80%

87%

78%

84%
80% 80%

84% 82%

76%

85%

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

2021 2022 Cible

7

7

5

4

3

Ponctualité du véhicule par rapport à 
l’heure confirmée du déplacement

La courtoisie du chauffeur / l’aide du 
chauffeur lors de 

l’embarquement/débarquement

La sécurité tout au long du trajet

Nous permettre d'avoir un accompagnateur

Trajet long/trafic/détours/parcours erroné
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Résultats au 30 septembre

STM - Plaintes
En nombre

1 726 1 792

2 117
1 943 1 935

2 178
2 078

2 768

3 147

2 795

3 100

2 152

2 140

2 478
2 620

2 333

2 863
3 035

2 619

3 262

3 765

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

2021 2022

25 115

19 684

23 639

42 650

32 689

26 358
24 654

27 631

20222021202020192018201720162015

+ 27,6 %

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.

1
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Résultats au 30 septembre

Métro - Plaintes par million d’entrants
En nombre

61,1

46,9 45,9 45,8

39,1

36,5

36,5

41,8

31,7
28,4

36,0 37,0

57,8

45,0
38,7

34,9

48,1

35,6

39,7

26,6

32,1

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

2021 2022

38,5
41,2

47,5

24,223,623,3

16,4
13,1

20222021202020192018201720162015

- 6,5 %

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.

1
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Résultats au 30 septembre

Bus - Plaintes par million de déplacements
En nombre

176,9

182,7

162,4 163,9 164,0

180,5

152,6

190,3

166,1

144,1 139,1
129,2

180,2

158,4

127,9
120,0

146,4
163,1

127,2 125,2
133,2

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

2021 2022

140,6

170,7
181,3

218,0

158,7

122,6118,6

2022202120202019201820172016

- 17,6 %

Résultats cumulatifs

1

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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Résultats au 30 septembre

TA - Plaintes par millier de déplacements
En nombre

0,78 0,76

0,63
0,61

0,78

0,91
0,83

0,99
0,84 0,81 0,83

0,530,66 0,59

0,72 0,67

0,53

0,91

1,16

3,27

1,27

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

2021 2022

1,10

0,800,810,820,80
0,890,89

1,40

20222021202020192018201720162015

+ 36,9 %

Résultats cumulatifs

1

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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Résultats au 30 septembre

Métro - Offre de service
En millions de km

7,1 6,7

7,4 7,0

7,1
7,0 7,0

7,2
7,1 7,2 7,2

7,4

7,2

6,6

7,5

6,9

7,2
7,0 7,1

7,3

7,1

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

2021 2022

63,863,963,765,467,766,2
63,4

59,158,4

Cible20222021202020192018201720162015

+ 0,1 % + 0,4 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 30 septembre

Bus - Offre de service
En millions de km

7,2

6,7

7,3

6,8

6,9
6,6

6,5

6,7
6,9 6,9 6,9

7,1

7,0

6,5

7,2

6,6

7,0

6,3

6,1

6,5 6,6

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

2021 2022

61,759,861,562,363,363,363,262,6

Cible2022202120202019201820172016

- 3,1 %- 2,7 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 30 septembre

Achalandage STM basé sur la validation
En millions de déplacements

8,3
9,8

11,8 11,2 11,8 12,6 12,7
14,0

18,4 18,9
20,0

16,1
11,2

16,4

20,2 19,1 20,2 19,7
18,2

19,6

23,5

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

2021 2022

196,8

168,1

110,6

137,9

277,1269,3260,3255,0

Cible2022202120202019201820172016

+ 52,0 %

Nombre de déplacements liés dérivé des données provenant du système électronique de validation (système OPUS). Il s’agit de l’indicateur 

principal pour le suivi de l’achalandage.

Résultats cumulatifs

- 14,6 %
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Résultats au 30 septembre

Achalandage STM basé sur la vente
En millions de déplacements

10,6
12,5

14,9
13,8 14,3

15,7 15,2
16,8

22,1
23,2

24,6

21,514,3

20,9

25,5
23,6 24,5 24,5

21,8
23,6

28,2

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

2021 2022

242,5

206,9

135,9

172,2

342,1
330,3

314,8306,0304,5

Cible20222021202020192018201720162015

+ 52,2 % - 14,7 %

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).

Résultats cumulatifs
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Résultats au 30 septembre

Métro – Niveau d’entassement
En %

Mois courant

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

90,0%

100,0%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Moins de 272 pers / train 273 à 885 pers / train 886 à 1104 pers / train
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Résultats au 30 septembre

Bus – Niveau d’entassement
En %

Mois courant – heure de pointe

Niveaux de service
Niveau 1

Bus réguliers : 29 passagers et moins

Bus articulés: 47 passagers et moins

Niveau 2
Bus réguliers : entre 20 et 55 passagers

Bus articulés: entre 48 et 78 passagers

Niveau 3
Bus réguliers : entre 56 passagers et plus

Bus articulés: 79 passagers et plus

semaine débutant le
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29 août 5 septembre 12 septembre 19 septembre 26 septembre

Niveau 1 Niveau 2 Niveau 3

31% 30% 30% 30%
26% 27%

37%

66% 68% 67%
67% 73% 71%

57%

2% 2% 3% 3% 1% 2%
6%

MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP
Niveau 3 Niveau 2 Niveau 1
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8,75

10,75
10,00

8,998,658,768,878,628,80

Cible20222021202020192018201720162015

Taux d’absentéisme STM
En %

Résultats cumulatifs (global excluant la Covid-19)

+ 2,00 pp+ 0,75 pp

17,69

11,81
11,19

12,45

10,51

8,63

9,50

10,43
10,91

10,28 10,28

11,14

10,08

10,55
11,36 11,21

10,99
10,77

13,62

10,42 10,36 10,32

12,18

10,39

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

2021 2022 2022 Abs incluant la Covid-19 2021 Abs incluant la Covid-19

1

Note 1: Effet de la 5e vague sur les heures de non-présence, comme l’isolement en raison d’un cas positif dans la famille. 
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Suivi financier
En millions de $

Cumulatif Budget Réel Écart

Revenus 1 178,6 1 156,2 (22,4)

Dépenses 1 178,6 1 156,6 22,0 

Excédent - (0,4) (0,4)

PI Réel % Réel

Dépenses d’investissement 834,4 643,0 77,1 %


