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Metro - Taux de livraison planifié (km)

En % Résultats au 31 mars

100,6
100,4 100,4 100,4 :

998 100,0 1002 100,0 100,2 100,1 .
: 99,6 ,

99,8 100,0 99 7
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Résultats cumulatifs
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Bus - Taux de livraison planifié ajustée (km)

0, ,
En % Résultats au 31 mars
99,80 00 6 0971
99,79

50,55 99,70 99,66 00,58 50 54 99,60 99,69 99,70 —
99,35 99,12
JAN FEV MAR AVR MA JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC
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Résultats cumulatifs

99,50
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TA - Deplacements

En millions Résultats au 31 mars

0,372

0,353

0,167

0,127 0,134
0,104
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
7020 amgm ()21
Résultats cumulatifs
i 0X{0]
0,934
mﬂ 49,4 %

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible



Métro - Incidents

En nombre Résultats au 31 mars

441 450

287

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
22020 anten (021

Résultats cumulatifs

73

Autres

Exploitation trains m

. . 156

Equipements fixes ‘ 164
. 108

En tout - 30,7 % vs 2020




Métro - Incidents + 5 minutes

En nombre Résultats au 31 mars
108
99
79
70
63 63 62
75 80 54 58 57 51
57 35
JAN FEV MAR AVR MA JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC
c— 2020 e

Résultats cumulatifs

pres [

Exploitation trains
Equipements fixes

Matériel roulant

En tout - 25,9 % vs 2020



Metro - Incidents 5 minutes et + par million de km

En nombre Résultats au 31 mars

13,9

9,6
8,6 8,5 8.1
7,2
4.8
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
7020 amgmn) ()21
Résultats cumulatifs
12,5
1014 !
2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible
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Metro - Incidents 5 minutes et + par million d’entrants

En nombre Résultats au 31 mars

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2020 amgm?(021

Résultats cumulatifs
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Metro - Respect de l'intervalle

En %

Résultats au 31 mars

Mois courant

Pointe AM Interpointe Pointe PM

Ligne 7h a 9h 9h a 16h 16h a 18h
97,9% 95,5% 96,5%
5 minutes 5 minutes 5 minutes
99,4% 95,8% 99,2%
5 minutes 5 minutes 5 minutes
Jaune 97,9% 98,8% 99,6%
5 minutes 10 minutes 5 minutes

99,7% 99,7% 99,1%

5 minutes 7 minutes 5 minutes

Cible 90,0%

Soirée
18h a 22h30
93,7%

5 minutes

95,8%

5 minutes

98,3%

10 minutes

99,3%

5 minutes
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Bus - Véhicules disponibles

En nombre Résultats au 31 mars

Pointe AM — jours ouvrables

1657 1658 1665 1655 1654
1633 1648 1633 1644 1650 1635 . 1642 g9 164516390 ),
1437
1 309
1 2 3 4 5 8 9 10 11 12 15 16 17 18 19 22 23
emmmBUus disponibles Bus requis
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Bus - Ponctualité

En % Résultats au 31 mars

86,9 86,7

/’7

80,7 80,0 80,2
78,3
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2020 amgmn?(021

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible
Note : Suite a I'attaque informatique, les données des mois de novembre et décembre 2020 ne pourront étre récupérées.
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TA - Ponctualité

Résultats au 31 mars

En %
87,9
86,0 85,8
84,6 83 84,8 B2 —
' 84,0
83,4
JAN FEV MAR AVR MAI JUN
020

Résultats cumulatifs

2016 2017 2018

86
84,3

\/\ﬁ’e
84,3 84,5

A
84,0 835 83,8
JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
amgmn)()2]

8

+2,8 pp

2020 2021 Cible
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STM - Expérience client globale

En %

Résultats au 31 mars

L’indicateur global d’expérience client est statistiquement stable par rapport a février dernier et mars 2020, mais suit une tendance décroissante depuis le début
de I'année. |l reste tout de méme bien au-dessus de la cible annuelle. Egalement, plusieurs perceptions de la marque enregistrent des valeurs plus basses que
les mois précédents. Le retour progressif de I'achalandage (plus marqué en mars), une fiabilité métro sous la normale (mentionnée d’ailleurs comme raison
d’expérience négative et suggestion d’amélioration) et les enjeux liés a la COVID (notamment la perception des clients quant au manque de renforcement des

consignes sanitaires) pourraient expliquer cette tendance a la baisse.

[ Cible : 68 % ]

a:

73%

mars 2021 vs mars 2020 +2 pp
mars 2021 vs fév 2021 -3 pp

Raisons de I’expérience
négativel

métro les consignes COVID-19 °
Non-respect du port m Augmenter la fréquence o
du masque des bus 12%
Entassement
Comportements des
employés - R
Améliorer la fiabilité du
,
métro

Planification du H
service
Améliorer la ponctualité
p
des bus

Note 1 : petite taille échantillonnale, résultats a titre indicatif seulement.

Suggestions
d’amélioration

80
76

73

76

71 71 74 74 71 72 70 72

62

61 Cumulatif 2021 vs cible +8 pp

Cumulatif 12 mois vs cible +6 pp

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
——Cible 2021 2021 em=2020

Perceptions globales de la STM (8+/10)

vs mars vs février
2020 2021

Je suis fier d'utiliser la STM 5 3
La STM se soucie de ses clients " 8
La STM est t te et di d
e e e dene g +5 3
confiance
La STM est visible et représentée
e i +3 3
positivement dans les médias

La STM est bien gérée * N
Les gens de mon entourage
+5 5

parlent en bien de la STM
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Bus - Expérience client

En %

Résultats au 31 mars

[ Cible : 66 % ]

mars 2021 vs mars 2020 +6 pp
mars 2021 vs février 2021 -2 pp
Cumulatif 2021 vs cible +6 pp

Cumulatif 12 mois vs cible +3

Raisons
d’insatisfaction

L’expérience client bus est stable depuis janvier et toujours au-dessus de la cible annuelle. La
ponctualité (surtout en ce qui concerne le passage avant I'heure planifiée) et 'entassement sont les
principales raisons d’insatisfaction. La satisfaction par rapport a I'entassement hors pointe est d’ailleurs
la seule dimension de I'expérience client bus qui enregistre une la baisse, et ce, en grande partie due a
une hausse de I'achalandage en mars.

74

73

69

66
64

JAN FEV.  MAR AVR  MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
== Cible 202] e===2020 2021
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Meétro - Expérience client

En %

Résultats au 31 mars

[ Cible: 73 % ] L’expérience client métro est a la baisse par rapport a février, mais atteint tout de méme la cible
annuelle. Les principaux irritants portent sur les perturbations de service, ou sont encore une fois liés a la
mars 2021 vs mars 2020 +4 pp COVID (entassement, propreté, port du couvre-visage ou renforcement des consignes sanitaires). Avec
mars 2021 vs février 2021 -5 pp Ig retou.r de | achalandage et la croissance (,1u nombre d |nC|d'ent§ rpetro, | 9ntassemeqt est afffecte. Les
dimensions en lien avec la COVID (propreté, sentiment de sécurité) enregistrent aussi des baisses.

Cumulatif 2021 vs cible +3 pp

Cumulatif 12 mois vs cible +2

Raisons
d’insatisfaction

32%

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

===Cible 2021 e==——2020 2021
10%
x5S S

S &

O
Q
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Transport adapté - Expérience client

En % Résultats au 31 mars

[ Cible : a venir ] L’expérience client TA est stable par rapport au mois de février. Tous les dimensions mesurées, autant
par rapport au dernier déplacement qu’au dernier appel, sont stables également. La ponctualité demeure

) ) o la dimension de I'expérience client ayant le score le plus faible ainsi que la principale raison
La cible (80%) qui avait été d'insatisfaction.

fixée pour le TA en 2021
s’appliquait a une autre
question (satisfaction
annuelle quant a 'ensemble
des services TA). La nouvelle
cible sera donc a déterminer 03
apres quelques mesures
mensuelles en 2021.

86 87

Raisons
d’insatisfaction

Non-respect de la distanciation

Propreté a l'intérieur du véhicule

JAN FEV MAR AVR  MAI JUN JuL AOU SEP  OCT NOV  DEC
= Cible 2021 2021

Information clientéle
mangquante/déficitaire

Niveau de confort dans le véhicule

Trajet long/trafic/détours/parcours
erroné

Attitude/courtoisie du chauffeur,
incluant I'accompagnement lors de
I'embarquement/débarquement

Ponctualité 16

Note : 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 mars
3941 3983
2800 3078
2 470 1
1896 2 053 2 148

1392 \1604

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC
c— 2020 e

Résultats cumulatifs

5 642
- 46,6 %

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

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 mars

245,8

74,2
25,3 24,4 459
JAN FEV MAR AVR MAI JUN
—2020

Résultats cumulatifs

15,5

13,3

2015 2016 2017 2018

75,2
60,6
— 55,1 7l 427 458
o —
JUL AOU SEP OCT NOV DEC
amgmn? ()21
27,3
+63,0% | [+79,0%
2019 2020 2021 Cible

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 mars

155,4
o 139,21 1415

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
7020 amgm?(021

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

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 mars

1,09 1,08

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2020 amgmn?021

Résultats cumulatifs

(azam

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

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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Métro - Offre de service

En millions de km

Résultats au 31 mars

7,4

7,3 7,2 7,3
w
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
7020 amgmn ()21

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018

22’2 !

2019 2020 2021 Cible
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Bus - Offre de service

En millions de km Résultats au 31 mars

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP oCT NOV DEC
2020 g 021

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019

Note 1 : En raison de l'attaque informatique, les données du 18 au 27 octobre 2020 ont été remplacées par des journées équivalentes.
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Achalandage STM

En millions de déplacements — compilés a partir des revenus clients Résultats au 31 mars

40,4 40,6

1
13,7 13,9 59 14,5 14,3

13,8

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP oCT NOV
2020 amtun 0021

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

La méthodologie consiste a calculer le nombre de déplacements liés sur la base du nombre de titres consommeés (dérivé des revenus-
voyageurs). On utilise des taux moyens d’utilisation par titre, déterminés par sondage.

DEC

mﬂ

Cible
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Achalandage OPUS STM

En millions de déplacements — compilés a partir des validations OPUS Résultats au 31 mars

31,8 31,7

13,3
11,5 11,6 11,8 11,7

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2020 amgmn (021

Résultats cumulatifs

88,4

2016 2017 2018 2019 2020 2021 Cible

Cette méthodologie, qui permet de caractériser de maniéere plus précise I'achalandage, consiste a calculer le nombre de déplacements liés a
partir des validations de titres (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. 27



Taux d’absentéisme STM

0, ,
En % Résultats au 31 mars
20,75

10,09 10.56 0,25 10,40 10,89

9,62 9,78 9,V

9,50

86 QuEE —— -

9,06 9,00 9,36 9,64 9,46
8,69 ’ ! 8,68 8,70 8,78 8,74 8,71
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC
a—2020 =021 2021 Covid-19 =020 Covid-19

Résultats cumulatifs

2015

2016 2017

&86 ““‘1“‘\ “‘111“\

2018

2019

8,95
(015 pp] [F030pp

2020 2021 Cible
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Suivi financier

En millions de $ Résultats au 31 mars
Cumulatif Budget Réel Ecart
Revenus 3794  361,9 (17,5)
Dépenses 379,4 361,9 17,5
Excédent - - -
8.0 4.9
0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
(0.4) ©00) (0,0

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
e Cumulatif 2020 e Cmulatif 2021

Pl Réel % Réel
Dépenses d’investissement 419,7 262,5 62,5%
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