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Metro - Taux de livraison planifié (km)

En % Résultats au 31 décembre

1004 100,2 100,4 100,5 100,4 100,7 100,6

100,12

97,9

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2019 amgm?(020

Résultats cumulatifs

100,4 100,4

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 5



Bus - Taux de livraison planifié ajustée (km)

En %

Résultats au 31 décembre

99,69" 99,70 99,72

99,58 99,54 99,60

99,58 > 99,70 99,66
99,35
99,12
99,03
96,95
JAN FEV MAR AVR MAI JUN
2019

Résultats cumulatifs

99,15 99,37

2015 2016 2017

99,38
98,93

99,18

97,38

JUL AQOU SEP OCT NOV DEC

=g 2020

99,58 99,40
(i2000] [080

2019 2020 Cible 2020

Note 1 : Suite a I'attaque informatique, les données du 18 au 27 octobre ont été remplacées par des journées équivalentes. 6



TA - Deplacements

En millions Résultats au 31 décembre
0,409 0,415 0,404
0,372 0,382 0,382 0,373
: : 0,354 0,357 0,354

0,317

0,141
0,050 0,059
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
(019 amgme ) ()20
Résultats cumulatifs
4,206 4,434 5%
4,008
-54,4 % - 56,0 %

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020



Métro - Incidents

En nombre Résultats au 31 décembre

482

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2019 agun 9020

230

Autres

Fiploltation tras m

Equipements fixes

En tout -27,0 % vs 2019

Matériel roulant

436
644
704
956
1977
2 512

Clientele



Métro - Incidents + 5 minutes

En nombre Résultats au 31 décembre

115

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2019 agun 9020

29

Autres
35 En tout - 17,1 % vs 2019
Exploitation trains

100
103
126
165
215
456
488

Equipements fixes ‘
Matériel roulant ‘

Clientele



Metro - Incidents 5 minutes et + par million de km

En nombre Résultats au 31 décembre

15,0

139

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP oCT NOV DEC
2019 amgmn?(020

Résultats cumulatifs

S D

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020
10



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

En nombre Résultats au 31 décembre

26,6

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP oCT NOV DEC
2019 agm»?(020

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020

11



Metro - Respect de l'intervalle

En % Résultats au 31 décembre

Mois courant

Pointe AM Interpointe Pointe PM

Ligne 7h a 9h 9h a 16h 16h a 18h
97,5% 95,2% 99,0%
5 minutes 5 minutes 5 minutes
99,1% 95,7% 99,1%
5 minutes 5 minutes 5 minutes
Jaune 98,4% 99,5% 99,5%
5 minutes 10 minutes 5 minutes
Bleue 98,7% 99,3% 94,3%

12



Bus - Véhicules disponibles

En nombre Résultats au 31 décembre

Pointe AM — jours ouvrables

6oy 1645 1685
1613 1615 1613 1615 1621 1622 | 1419 1622 ... 1510 1610
1584 | 1588 1595
1430
1 2 3 4 7 8 9 10 11 14 15 16 17 18 21 22 23

emmB s disponibles Bus requis

13



Bus - Ponctualité

En % ,
0 ( Résultats au 31 octobre

en raison de I'attaque informatique

73,5

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2019 =g ?020

Résultats cumulatifs

82,2

80,4
77,4 780
4800 ] [+4200>

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020
Note 1 : Des données manquent en avril et en octobre mais les résultats sont jugés représentatifs des mois correspondants.

Suite a I'attaque informatique, les données des mois de novembre et décembre ne pourront étre récupérées.

14



TA - Ponctualité

En % Résultats au 31 décembre

80,8 81,0
79,9
79,0

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP oCT NOV DEC
2019 g 020

Résultats cumulatifs

2016 2017 2018 2019 2020 Cible
15



STM - Expérience client globale

En %

Résultats au 31 décembre

<&

76%

déc 2020 vs déc 2019 + 14 pp
déc 2020 vs nov 2020 + 4 pp

Raisons de I’expérience Suggestions

négative d’amélioration
Renforcer les consignes
COVID-19
Port du couvre-
visage non Améliorer
respecté |'entassement dans les
bus
Non-respect dela
piew
istanciation
Améliorer la propreté
Entassement (bus et/ou rr')nétr:o)

Améliorer la
ponctualité des bus

33
1

Cible : 66 %

71
64 62
\ﬁ ”
61

Cumulatif 2020 vs cible +4 pp

JAN FEV MAR AVR MAI JUN
—Cible 2020

49

JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2020 em=—2019

Perceptions globales de la STM (8+/10)

Je suis fier d'utiliser laSTM

La STM se soucie de ses clients

La STM est transparente et digne de 57
confiance
La STM est visible et représentée

()
positivement dans les médias )

La STM est bien gérée 52%

Les gens de mon entourage
. 41%

parlent en bien de laSTM
Les horaires des bus sont bien

. . 34%
sync hronisés entre eux et avecle métro

63

58%

%

%

vs novembre

+5

+7

+7

+3

+5

+3

+3

16



Bus - Expérience client

En % Résultats au 31 décembre

Cible : 65 %

73
décembre 2020 vs décembre 2019 + 5 pp
70
décembre 2020 vs novembre 2020 + 3 pp 68 0 69 69
Cumulatif 12 mois vs cible + 2 pp 67 66 66 66
o4 JAN — o4
66 \/5;,
63 64
. 61 60 61 60
Raisons
. . . 57
d’insatisfaction 54
£ AVR  MAI  JUN JUL AOU  SEP NOV  DEC

=—=Cible 2020 ====2019 2020

17



Meétro - Expérience client

En % Résultats au 31 décembre

Cible : 78 %

décembre 2020 vs décembre 2019 - 2 pp

79 79

décembre 2020 vs novembre 2020 + 7 pp 77 75 9 76 9 76 S 77 79
Cumulatif 2020 vs cible - 4 pp ~ 7 S ~ . S— “~N

- 76 77 77

73 74 74
2 70 71 70
69
66

Raisons
d’insatisfaction

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
—Cible 2020 ====2019 2020

18



STM - Plaintes

En nombre Résultats au 31 décembre

8 689

1435 1392 1600
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2019 amgmm 2020
Résultats cumulatifs
62 364
46 083
-52,8%

2015 2016 2017 2018 2019 2020

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. 19



Metro - Plaintes par million d’entrants

En nombre Résultats au 31 décembre

246,3

25,3 24,4 24,7 24,0 20,9 19,9 23,0 21,7 25,5 22,7 28,9 22,6
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2019 amgmm?(20

Résultats cumulatifs

17,8

24,3

+ 90,8 %

2015 2016 2017 2018 2019 2020

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. 20



Bus - Plaintes par million de deplacements

En nombre Résultats au 31 décembre

411,6

167,2 174,2 161,9
1553 1454 139,31 141,3

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2019 amgmn? (020

Résultats cumulatifs

&an

2015 2016 2017 2018 2019 2020
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.

21



TA - Plaintes par millier de déplacements

En nombre Résultats au 31 décembre

1,09 1,08

0,50

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2019 amgmn? (020

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020
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. 22



Métro - Offre de service

En millions de km Résultats au 31 décembre

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2019 amgmw? 020

! ’

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020

Résultats cumulatifs

23



Bus - Offre de service

En millions de km Résultats au 31 décembre

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2019 amgm? (020

85,0 85,1 84,7 838 ’
(oaaw

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020
Note 1 : En raison de l'attaque informatique, les données du 18 au 27 octobre ont été remplacées par des journées équivalentes. 24

Résultats cumulatifs

83,5




Achalandage STM

En millions de déplacements — compilés a partir des revenus clients (

: : ) _ Résultats au 30 novembre
La méthodologie consiste a 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.

42,9 422
414 :
40,0 20,2 39,2 39,3 39,2 383

38,5

14,3

56 7,5

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2019 amgmw? 020

Résultats cumulatifs

(aadl  [aaw)

2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020

25



Achalandage OPUS STM

En millions de déplacements — compilés a partir des validations OPUS (

Résultats au 30 novembre
Il s’agit d’'un indicateur supplémentaire permettant de caractériser de maniére plus précise la demande réelle sur

le réseau de la STM. La méthodologie consiste a calculer le nombre de déplacements liés a partir des validations
des titres sur le réseau de la STM (systeme OPUS). Cet indicateur est maintenant utilisé officiellement depuis le
rapport d’activité 2018. Les résultats sont sujets a ajustements suite a des remontées de données tardives.

31,8 319 32,6

35,0
! 34,2
31,9 32,4 32,7

L 28,6 29,1 N@

30,4

11,7

4.6 6.2

JANV FEV MARS AVR MAI JUN JUIL AOUT SEPT OCT NOV DEC
1019 amgm? (020

Résultats cumulatifs

317,2

(e

2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020

26



Taux d’absentéisme STM

En % Résultats au 31 décembre

20,65

8,64 8,69 8,85 8,70 8,45 8,78 9,59 8.20 8,70 8,88 9,41
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
a7 (019 amgmn? (020 e Calcul incuant les heures de non-présence liées a la Covid-19

Résultats cumulatifs

12,38
8,64 8,56 8,94
+ 0,38 pp| |+ 0,44 pp

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020 Covid-19

27



