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Métro - Taux de livraison planifié (km)

En % Résultats au 31 aolt

99,1
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
— 2021 a=pm2022

Résultats cumulatifs

99,8 99,7

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible



Meétro - Taux de livraison du budget (km)

En % Résultats au 31 aolt

100,3 1000 1005 1004 100,0 99.1 100,9 100,4

94,0 e
, 93,3
91,6 91,9 92,4 91,7 91,8
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2021 amgmn?2()22

Résultats cumulatifs

99’8 99,7 ! !

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible



Bus - Taux de livraison planifié ajusté (km)

En % Résultats au 31 aolt

99,80
99,71

99,66 99,64
99,62 99,55 99,59 99,56 99,62 99,59 99,57
\ e

99,41 99,51 99,46 o
’ 99,33

99,28 99,27 99,29 99,22
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2021 g 2022

Résultats cumulatifs

99,06
98,45

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible




Bus - Taux de livraison du budget (km)

En % Résultats au 31 aolt

99,67

93,87
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2021 amgmn 222
Résultats cumulatifs
98,04 99,58
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible



TA — Déplacements

En millions Résultats au 31 aolt
0,301
0,280 0,298
0,271 0,269
0,201 0214
0.169 0,173
0,159 .
« 0,133 0,147 0,140 0,142 '
0,110
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2021 amgmn? ()22
Résultats cumulatifs
2,743 i
El!l
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible

Suite a des modifications effectuées réecemment a nos systémes pour réinstaurer les parameétres de réservation pré-COVID
(jumelage), des ajustements aux déplacements TA ont été apportés pour janvier, février et mars. 9



Métro - Incidents

En nombre Résultats au 31 aolt

396

386

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

Résultats cumulatifs

Autres

En tout + 14,5 % vs 2021

Exploitation trains

Equipements fixes

Matériel roulant

1 582
Clientéle

1271
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Métro - Incidents + 5 minutes

En nombre Résultats au 31 aolt

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OoCT NOV DEC
—2021 amgmm 2022

Résultats cumulatifs

Autres
En tout + 4,3 % vs 2021
Exploitation trains

Equipements fixes

Matériel roulant

"

348

Clienteél
ientéle 287
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Métro - Incidents 5 minutes et + par million de km

En nombre Résultats au 31 aolt

12,4

12,0

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2021 amgm2(022

HNERS

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible

Résultats cumulatifs

12



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

En nombre Résultats au 31 aolt

13,5

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

‘me 71 7.0
4,7
86 7,0 e A M

5,6 57 5,0 5,2 5,0

3,9
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
— 2021 amgmn2(22

Résultats cumulatifs

8,8

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

13



Métro - Respect de 'intervalle

En % Résultats au 31 aolt

Mois courant

Pointe AM Interpointe Pointe PM Soirée
Ligne 7h a 9h 9h a 16h 16h a 18h 18h a 22h30
98,1% 94,1% 98,5% 99,3%
5 minutes 5 minutes 5 minutes 5 minutes
99,4% 94,0% 99,7% 98,1%
5 minutes 5 minutes 5 minutes 5 minutes
Jaune 98,6% 97,8% 97,9% 99,3%
5 minutes 10 minutes 5 minutes 10 minutes

99,4% 98,6% 99,4% 99,7%

5 minutes 7 minutes 5 minutes 5 minutes

Cible 95,0% 90,0% 95,0% 90,0%
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Bus - Véhicules disponibles

En nombre Résultats au 31 aolt

Pointe AM — jours ouvrables

1594 1574 1587 1564 1562 1572 1573 1608 1598 1592 1580
1317
1015
1 2 3 4 5 8 9 10 1" 12 15 16 17 18 19 22 23 25 30 3
e=mmBus disponibles Bus requis

15



Bus - Ponctualité

1) ” ~
En % Résultats au 31 aoit
86,9 86,7
84,0
81,8
80,3
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP ocT NOV DEC

— 2021 amgmn2(22

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible

16



TA - Ponctualité

En % Résultats au 31 aolt

89,3

89,0

86,5

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
—2021 =g 2022

Résultats cumulatifs

2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible

17



STM - Experience client globale

En % Résultats au 31 aolt

Le résultat de I'expérience client global (71%) revient au-dessus de la cible annuelle (69%) pour une deuxiéme fois cette année et la tendance croissante
commencée en début d’année se maintient. La fierté d’utiliser la STM et les sentiments de transparence et de confiance sont en revirement significatif en ao(t
par rapport au mois dernier, démontrant encore une fois le lien fort entre I'expérience globale et ces deux dimensions. Toutefois, le sentiment que la STM se
soucie de ses clients connait une tendance a la baisse depuis les deux derniéres années.

H . o
Variation vs aoGt 2021 -2 pp Cible : 69 %

Variation vs juillet 2022 + 4 9 0
o ariation vs juille pp 80% 6 79% 80% gy 7%
L 73% 73% 73% 73% 73%
69%
o .
71% 70% 1%
()
61%
58%
o/ 27% e o 2021 2022 Cible
2% = Jan Fév Mar Avr Mai Jun Jui Aou Sep Oct Nov Déc

PERCEPTIONS GLOBALES DE LA STM (8+/10)

RAISONS 1 SUGGESTIONS at 2021 vs juillet 2022
2 .z z Vs aou
EXPERIENCE NEGATIVE D’AMELIORATION elte
Je suis fier d'utiliser la STM _ 59% -1 +9
Cout du transport - 4 Non-respect du port 15%
0
en commun du masque La STM est transparente et digne de
i 50% +3 +5
confiance
Attitude de la - 4 Améliorer la sécurits 15%
clientéle meliorer [a securite ° La STM est représentée positivement 46% +2
dans les médias ° +2
Non-respect du - 3 Améliorer la 149
gz 0
port du masque ponctualité bus La STM se soucie de ses clients _ 44% .5 +1
Comportement - 3 Améliorer la fréquence 14%
employés bus ° La STM est bien gérée _ 44% 0 +4
Perturbations de - .
B 2 Améliorer la propreté 10% Les gens de mon entourage parlent en - o
service bus bien de la STM 37% +1 0

Note 1 : Petite taille échantillonnale, résultats a titre indicatif seulement. Les chiffres en vert et en rouge indiquent des variations statistiquement significatives. 1 8



Meétro - Expérience client

En % Résultats au 31 aolt

Le résultat de I'expérience client (74%) reste stable au niveau de la cible annuelle (74%). L’impact de I'ajout du personnel pour bien accompagner le client
dans un contexte de rentrée scolaire et refonte tarifaire semble porter fruit, I'indicateur mesurant la satisfaction quant a I'attitude/ courtoisie des agents de
stations poursuit sa tendance la hausse depuis mai. La majorité des autres indicateurs sont stables ou connaissent des variations mineures. L’impact sur
l'indicateur d’entassement la fin de semaine généré par le retour des événements est fortement senti et poursuit sa tendance a la baisse depuis le début de
I'année. La propreté reste la principale raison d’insatisfaction des clients pour un deuxieme mois consécutivement.

74 % 80%

78%  78% 78% 78% 76%
[ cible:74% | > m.//\ e T4%
7% 7% o ‘Tﬁ
Variation vs aotit 2021 +2 pp 72% 70% 72% 73% 72% 3%  72% 719
Variation vs juillet 2022 + 1 pp 67%
2021 2022 Cible

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

Raisons d’insatisfaction

prorets | v
Perturbation de service _ 14%
Fréquence de passage _ 1%
Entassement _ 10%
Sécurité _ 10%
attitude clients [N <%
Port du couvre-visage non respecté _ 9%
Azur sur toutes les lignes - 8%

Présence et comportement des itinérants - 6%
Syncronisation des horaires de lignes - 5%

19



Bus - Expérience client

En % Résultats au 31 aolt

Le résultat de I'expérience client bus (63%) continue son évolution oscillante, mais ce mois-ci, est en dessous de la cible annuelle (66%). Plusieurs
indicateurs continuent leur évolution a la hausse notamment en ce qui concerne I'attitude/ courtoisie des chauffeurs, conduite du bus ou le sentiment de
sécurité. Méme si la majorité des indicateurs concernant le service sont stables ou varient de fagon non significative, la fréquence des passages et la
ponctualité restent les principales raisons d’insatisfaction des clients en ao(t.

o o
63 % SR

70% 70% 70%
68%
[ Cible : 66 % ] 68%\—\ 66% °

S 63%
679 9 » o
Variation vs aoGt 2021 +1 pp /° 4 66% 64 — 66%
Variation vs juillet 2022 -5 pp 61% ° 62% 62% 62% 61%
20212 2022 Cible

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

Raisons d’insatisfaction

Fréquence de passage _ 36%
porcrais. |
Entassement _ 15%
Trafic, congestion, détours - 10%
Conduite du bus - 5%

Comportement du chauffeur - 4%
Déplacement arréts a cause des travaux - 4%
Inconfort (température ou autres) - 4%

Port du couvre-visage non respecté - 4% 20



Transport adapté - Expérience client

En % Résultats au 31 aolt

L’expérience client TA atteint son niveau le plus bas depuis le début de I'année et s’éloigne ainsi encore davantage de la cible annuelle (87%).

Bien que, selon les résultats opérationnels, la ponctualité des véhicules TA s’est améliorée, la perception des clients par rapport a la ponctualité est a nouveau
a la baisse arrétant I’évolution positive enregistrée durant les deux derniers mois. D’ailleurs, cet aspect opérationnel est également mentionné comme irritant
principal en ao(t suivi par le nouveau réglement ne permettant plus un accompagnateur facultatif et la courtoisie du chauffeur.

76 %

0 90%

% e 87%

[ 86%  g79, 019, . 7

Cible : 87 % ] 76%

70
8 /0 840/0 o o 84‘%) 82% 81%
Variation vs ao(it 2021 + 1 pp 78% 80% 80% 5% 78% 80%
72%

Variation vs juillet 2022 - 6 pp

Cible

— 22021 2022
Jan Fév Mar Avr Mai Jun Jui Aou Sep Oct Nov Déc

Raisons d’insatisfaction’

Ponctualité du véhicule par rapport a I’heure _ 6
confirmée du déplacement
Nous permettre d'avoir un accompagnateur _ 5
La courtoisie du chauffeur / I'aide lors de - 4
I’embarquement /débarquement

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 aolt

3 265

e
2117 2178 2078 2152

1943 1935
1726 1792

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

2021 angun 2022
Résultats cumulatifs

36 690
22 748
' . . '

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.

22



Métro - Plaintes par million d’entrants

En nombre Résultats au 31 aolt

26,5
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2021 amgmn?2()22
Résultats cumulatifs
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 31 aoit
180,2 182,7 180,5 1903
164,0 166,1
129 1441 139,1

163,1 ' 129,2
127,9 120,0 1271 1251

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

2021 amgmn? ()22

Résultats cumulatifs

(AT

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 déplacements

En nombre Résultats au 31 aolt

3,27

0,84 0,81 -

0,66 0,59 ' 0,61 0,53 ’ 0,53

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
— 2021 amgmm 2022

1,07
' 0’881 z

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.

25



Métro - Offre de service

En millions de km Résultats au 31 aolt

/714
7.1 7,2 7,2
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC

2021 a=pm=2022

Résultats cumulatifs

o)

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible
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Bus - Offre de service

En millions de km Résultats au 31 aolt

7.1
6,9 6.9

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
— 2021 amgmm (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 aolt
20,2 19,1 20,2 19,7 18.1 19,6
18,4 18,9 ZON
16,1
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC
—2021 2022
Résultats cumulatifs
2247
169,8
I NN S e Y A
2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible

Nombre de déplacements liés dérivé des données provenant du systéme électronique de validation (systeme OPUS). Il s’agit de 'indicateur
principal pour le suivi de 'achalandage.

28



Achalandage STM basé sur la vente

En millions de déplacements Résultats au 31 aolt
2
5,5 23.6 245 24,5 23.5
s 24,6\

22,1 ’ 21,5

16,8

i 157 15,2 ’
12,5 138 14.3
10,6

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

— 021 antam 2022

Résultats cumulatifs

! :
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 Cible

Nombre de déplacements liés sur la base du nombre de titres consommeés (dérivé des revenus-voyageurs) et de taux moyens
d’utilisation par titre (déterminés par sondage).
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Métro — Niveau d’entassement

En % Résultats au 31 aolt

Mois courant

100,0%
90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%
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 3

e |\l0ins de 272 pers / train 273 4 885 pers / train e 336 3 1104 pers / train

30



Bus — Niveau d’entassement

En %

Résultats au 31 aolt

Mois courant — heure de pointe

100,0%

80,0%

60,0%

40,0%

20,0%

0,0%
semaine débutant le 2022-08-01 2022-08-08

2022-08-15 2022-08-22

e Njveau 1 e Nijveau 3 Niveau 2

66,0% [ 68,05 [l 67,0% M 67,0% W .- . W71 0%

3L,0% 30,0% 30,0%
26,0% 27,0%
2,0% 2,0% 3,0% 30% 10%  2,0%
I

Mars Avril Mai Juin Juillet  Aodt

B Niveau 3 Niveau 2 H Niveau 1

2 Niveaux de service

® Niveau 1
» Bus réguliers : 29 passagers et moins
® Bus articulés: 47 passagers et moins
2 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
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Taux d’absentéisme STM

1) e ~
En % Résultats au 31 aolt
17,69"
13,62
11,71
11,81 11,36
10,42 1%
/11’14
10,08 10,36 e 10,43 11,12 10,38
= 9,50 10,32
8,63
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2021 amgmn ()22 2022 Abs incluant la Covid-19 e 2021 Abs incluant la Covid-19
Résultats cumulatifs (global excluant la Covid-19)
10,79
8,84 8,86 8,71
+ 0,83 pp| |+ 2,04 pp
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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Suivi financier

En millions de $

Résultats au 31 aolt

Cumulatif Budget Réel Ecart
Revenus 1032,0 10121 (19,9)
Dépenses 10320 1011,8 20,2
Excédent - 0,3 0,3

Dépenses d’investissement

Pl
737,7

Réel % Reéel
566,7 76,8 %
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