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Sommaire exécutif
Suivi mensuel du PSO 2025 au 31 mai 2020

Objectifs stratégiques Indicateurs Unité 2020

Métro – Taux de livraison (km) % 100,0 99,0 n 100,1 g

Bus – Taux de livraison (km) % 99,50 99,40 n 98,03 n

TA – Déplacements (en millons) Nb 1,043 1,901 g 1,822 g

Métro – Incidents (toutes causes) Nb 1 885 - 2 101 n

Métro – Incidents + 5 minutes Nb 398 - 375 g

Métro – Incidents + 5 min. par million de km Nb 10,9 10,5 g 10,0 g

Bus – Ponctualité % 83,2 78,0 n 78,8 n

TA – Ponctualité % 84,2 80,0 n 81,2 n

STM – Plaintes Nb 13 422 - 24 811 n

Métro – Plaintes par million d’entrants Nb 203,1 - 210,7 n

Bus – Plaintes par million de déplacements Nb 98 - 222 n

TA – Plaintes par millier de déplacements Nb 0,71 - 0,81 n

Cible 2020 2019
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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 2020

Améliorer la performance lors de 

la réalisation des investissements 
Taux de réalisation des projets % 80,9 83,0 g 85,6 g

Métro – Offre de service (en millions) Km 36,4 38,4 g 37,7 g

Bus – Offre de service (en millons) Km 35,0 37,0 g 35,7 g

Achalandage STM (déplacements)

      Calculé sur les revenus (en millons) Nb 116,1 200,5 g 196,4 g

    Provenant des validations (en millons) Nb 92,4 161,3 g 157,6 g

Taux d’absentéisme (global) % 8,55 8,50 g 8,64 n

Excédent (en millons) $ 0,0 0,0 1,8

TA – Coût complet par déplacements $ 30,20 22,31 g 22,52 g

Cible 2020 2019
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Développer le réseau en 

favorisant la mobilité intégrée
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Améliorer l’efficience des 

processus et la productivité

Sommaire exécutif (suite)

Suivi mensuel du PSO 2025 au 31 mai 2020
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Principaux 

indicateurs

STM
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Résultats au 31 mai

100,6 100,5 100,0 100,2 100,1 100,0

2015 2016 2017 2018 2019 2020

Métro - Taux de livraison
En %

- 0,1 pp 

Résultats cumulatifs

100,1 100,2

100,3
99,9

100,1
100,4 100,5

99,6

97,9

99,8
99,6

100,1

99,8 100,0

100,4
100,2

99,6

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

2019 2020
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Résultats au 31 mai

99,09

99,51 99,44
99,19

98,03

99,50 99,40

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020

Bus - Taux de livraison
En %

+ 0,1 pp+ 1,47 pp 

98,34

96,95

97,45

98,41

98,89
99,03

99,18
99,33

98,96

98,41

97,38

98,31

99,35
99,12

99,58
99,79 99,70

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

2019 2020

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 mai

TA - Déplacements
En millions

0,317 0,331

0,382 0,382
0,409

0,357 0,354 0,357
0,373

0,415
0,404

0,354

0,372
0,353

0,209

0,050

0,059

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

2019 2020

1,523
1,595 1,644

1,734
1,822

1,043

1,901

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020

- 45,2 %- 42,8 % 

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 mai

Métro - Incidents
En nombre

414 418

482

411

376

454

408

365

427
439 446 441433 441

450

262

299

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

2019 2020

997

465

233

267

139

1 000

378

215

194

98

Clientèle

Matériel roulant

Équipements fixes

Exploitation trains

Autres
En tout - 10,3 % vs 2019
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Résultats au 31 mai

Métro - Incidents 5 minutes et +
En nombre

95

65
71

83

61

81
77

58

70

95

115

93

108

79

99

54
58

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

2019 2020

175

98

36

46

20

229

83

46

29

11

Clientèle

Matériel roulant

Équipements fixes

Exploitation trains

Autres
En tout + 6,1 % vs 2019



10

Résultats au 31 mai

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

12,6

9,3 9,2

11,0

7,7

11,0

10,2

7,6

9,4

12,0

15,0

12,2

13,9

10,7

12,8

9,3
7,6

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

2018 2019

13,5

10,4

13,4
12,6

10,0
10,9 10,5

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible

+ 4,3 %+ 9,9 % 

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 mai

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

4,2
2,9 2,9 3,5

2,5
3,7 3,5

2,6 2,8
3,6

4,4 4,3

4,5
3,3

7,5

26,6

21,3

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

2019 2020

4,2

3,3

4,4
4,1

3,2

6,0

2015 2016 2017 2018 2019 2020

+ 98,1 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 mai

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 98,0 % 85,9 % 95,3 % 86,7 %
5 minutes 5 minutes 5 minutes 5 minutes

Orange 97,3 % 86,0 % 91,5 % 80,3 %
5 minutes 5 minutes 5 minutes 5 minutes

Jaune 89,2 % 98,4 % 89,7 % 98,6 %
5 minutes 10 minutes 5 minutes 10 minutes

Bleue 97,5 % 87,9 % 87,6 % 87,3 %
5 minutes 7 minutes 5 minutes 5 minutes

Cible 90 % 90 % 90 % 90%

Mois courant
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Résultats au 31 mai

1539 1532 1536 1538
1524 1527 1535

1523 1514 1505 1515
1538 1546 1547 1549

1524
1540 1531

1511 1521

1 208

1 mai 4 mai 5 mai 6 mai 7 mai 8 mai 11 mai 12 mai 13 mai 14 mai 15 mai 19 mai 20 mai 21 mai 22 mai 25 mai 26 mai 27 mai 28 mai 29 mai

Bus disponibles Bus requis

Bus - Véhicules disponibles
En nombre

Pointe AM – jours ouvrables
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Résultats au 31 mai

Bus - Ponctualité
En %

77,5 77,4

81,6

80,0

77,6

75,0

77,7 77,7

74,4 74,6

73,5

79,6

82,2

78,3

85,0

85,5

85,1

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

2019 2020

83,4 83,9
82,8

81,1

78,8

83,2

78,0

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020

+ 5,2 pp+ 4,4 pp 

Résultats cumulatifs

* Des contraintes techniques font en sorte que le calcul de ponctualité n’est pas disponible pour les 4 premières semaines 

d’avril.  Dans le contexte de la Covid, la calcul de la dernière semaine est jugé représentatif de la ponctualité du mois.

*
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Résultats au 31 mai

TA - Ponctualité
En %

78,9
79,7

82,9

82,0
82,3

81,6

82,6
81,9

80,8

82,1

81,0

83,7

84,5

83,3

85,2
84,5

87,4

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

2019 2020

82,0 81,4
80,3

81,2

84,2

80,0

2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020

+ 4,2 pp+ 3,0 pp

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 mai

STM - Expérience client
En %

3
5 5

3
7

5

12

6 6 6
3

6
3

26 26 26 26
28

32

39

32 33
31

26
22 23

71
68 68

71

65
63

49

62
61 62

71

71
74

2019-05 2019-06 2019-07 2019-08 2019-09 2019-10 2019-11 2019-12 2020-01 2020-02 2020-03 2020-04 2020-05

Cible de 65 en 2019 et de 66 en 2020

13 derniers mois
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Résultats au 31 mai

68

61

65
66

61
60

54

64

67
68

64

70

70

79 79

76

79
77 77

71

79

73
75

69

66

76

2019-05 2019-06 2019-07 2019-08 2019-09 2019-10 2019-11 2019-12 2020-01 2020-02 2020-03 2020-04 2020-05

Cible de 65 Cible de 76 en 2019 et de 78 en 2020

Métro et bus - Expérience client
En %

Bus

Métro

13 derniers mois
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Résultats au 31 mai

STM - Plaintes
En nombre

5 094

6 395

4 774
4 368

4 180 4 255
3 851 3 773

5 965

6 559

8 687

4 464

3 961 3 998

2 630

1 436 1 397

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

2019 2020

15 880

12 295
14 206

16 723

24 811

13 422

2015 2016 2017 2018 2019 2020

- 45,9 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 mai

Métro - Plaintes par million d’entrants

En nombre

222,8

281,8

194,5

184,4 174,3
193,1

174,0 168,4

241,6 247,5

331,5

204,8

164,5 165,7

200,4

707,5

512,7

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

2019 2020

149,8

116,6
131,4

147,9

210,7
203,1

2015 2016 2017 2018 2019 2020

- 3,6 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 mai

Bus - Plaintes par million de déplacements
En nombre

233

335

212

184
171

214
192

176

245
265

400

214

155
167

144

219
190

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

2019 2020

98

222

137

107
96

125

202020192018201720162015

- 56,0 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 mai

TA - Plaintes par millier de déplacements
En nombre

0,91
0,95

0,64

0,79 0,81
0,88

0,92

0,76 0,76

0,64 0,65

0,73

0,66 0,70

0,90

0,50
0,56

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

2019 2020

0,71
0,810,78

0,890,86

1,36

202020192018201720162015

- 12,8 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 mai

Métro - Offre de service
En millions de km

7,5

7,0

7,7

7,5

7,9

7,4

7,6
7,7

7,4

7,9

7,6 7,7
7,8

7,4

7,8

5,8

7,6

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

2019 2020

32,7 33,3
35,4 36,7 37,7 36,4

38,4

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible

- 5,3 %- 3,5 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 mai

Bus - Offre de service
En millions de km

7,3

6,6

7,2

7,1

7,5

6,7

6,9

7,0 7,0

7,4

7,0
7,1

7,4

7,0

7,3

6,5

6,8

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

2019 2020

35,0 35,2 35,3 35,8 35,7 35,0
37,0

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible

- 5,6 %- 2,1 %

Résultats cumulatifs
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Résultats au 31 mai

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

38,5
38,0

41,4
39,2 39,3

36,2
34,0 34,9

39,2

42,9 42,2

38,3
40,0 40,2

22,8

5,7

7,5

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

2019 2020

177,5 180,5
190,1 196,4

116,1

200,5

2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2019

- 40,9 % - 42,1 %

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 mai

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

30,4 30,2

32,6 31,9 32,4

29,1 28,6 29,1

32,7
35,0 34,2

28,6

31,8 31,7

18,1

4,6

6,2

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

2019 2020

146,9 148,1
154,0 157,6

92,4

161,3

2016 2017 2018 2019 2020 Cible

- 41,4 %

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

- 42,7 %
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Résultats au 31 mai

Taux d’absentéisme STM
En %

8,69 8,85 8,80 8,70
8,20 8,45 8,79 8,78

8,19 8,20 8,30
8,88

8,64 9,05 8,73
8,31 8,04

12,88

19,15
20,10

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

2019 2020 Calcul incuant les heures de non-présence liées à la Covid-19

8,84 8,44 8,69 8,66 8,64 8,55 8,50

13,99

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2019 Covid-19

Résultats cumulatifs

+ 0,05 pp- 0,09 pp
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Résultats au 31 mai

Suivi financier
En millions de $

Cumulatif Budget Réel Écart

Revenus 639,6 607,4 (32,2)

Dépenses 639,6 607,4 (32,2)

Excédent - 0,0 0,0

( 0,1)

1,1 

3,0 2,4 1,8 

7,9 

5,7 
6,6 

10,0 
11,0 

13,7 

0,5 

(0,4)

4,9 

0,0 0,0 

(0,0)

(4)

1

6

11

16

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

Cumulatif 2019 Cumulatif 2020

PI Réel % Réel

Dépenses d’investissement 523,5 378,0 72,2%


