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Metro - Taux de livraison planifié (km)

En % Résultats au 30 septembre

100,4 100,5 100,4 100,7

100,2 100,4

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

Résultats cumulatifs

100,6 100,5

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 5



Bus - Taux de livraison planifié ajustée (km)

0, ,
En % Résultats au 30 septembre
99,79
99,58 99,70 99,66 99,58 99 54 99,60
99,35
99,12
99,18 99,33
98,89 99,03 98,96
98,31
97,38
96,95
JAN FEV MAR AVR MA JUN JuL AOU SEP ocT NOV DEC
2019 =020
Résultats cumulatifs
99,41 99,41 99,40
S 98,98
+1,04 pp + 0,14 pp
2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020



TA - Deplacements

En millions Résultats au 30 septembre
0,409 0415 0,404
0,372 0,382 0,382 0373
0,354 0,357 0,354

0,317

0,167

0,050 0,059
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
— (019 =g 2020
Résultats cumulatifs
3,377
2,949 Sl

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020



Métro - Incidents

En nombre Résultats au 30 septembre

482

439 446 a11
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
(019 angme )20
En tout -22,5% vs 2019
Explottation trains “ﬂ

Equipements fixes

Matériel roulant

371
465
606
755
1481
1778

Clientele



Métro - Incidents 5 minutes et +

En nombre Résultats au 30 septembre

115

57

JAN FEV MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC

2019 g 2020

Autres
En tout - 2,7 % vs 2019

Exploitation trains

54
MAR AVR

Equipements fixes

Matériel roulant

| 79
73
| 144
167
315



Metro - Incidents 5 minutes et + par million de km

En nombre Résultats au 30 septembre

15,0

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2018 amgmn?019

Résultats cumulatifs

Sl Do

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020
10



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

En nombre Résultats au 30 septembre

26,6

26 4,4 43

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

Résultats cumulatifs

+118,1 %

2015 2016 2017 2018 2019 2020

11



Metro - Respect de l'intervalle

En %

Résultats au 30 septembre

Mois courant

Pointe AM Interpointe Pointe PM
16h a 18h

Ligne 7h a 9h 9h a 16h
99,4% 96,1%
5 minutes 5 minutes
99,5% 95,7%
5 minutes 5 minutes

Jaune 99,7% 98,0%
5 minutes 10 minutes

96,8% 98,7%

5 minutes 7 minutes

Cible 90,0%

Soirée
18h a 22h30
95,0%

5 minutes

99,6%

5 minutes

99,5%

10 minutes

98,3%

5 minutes

12



Bus - Véhicules disponibles

En nombre Résultats au 30 septembre

Pointe AM — jours ouvrables

g 1549

1533 jc,g 1536 153 1529 1573 1538 1532 15p5 1939 1535 1530 1542 1543 1531 1531 1536 1°%7 1540 1538

1430

1 septembre 3 septembre 8 septembre 10 septembre 14 septembre 16 septembre 18 septembre 22 septembre 24 septembre 28 septembre 30 septembre

emmmBus disponibles Bus requis

13



Bus - Ponctualité

En % Résultats au 30 septembre

73,5

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

Résultats cumulatifs

82,2

77,8 78,0
200>

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020
Note 1 : Des contraintes techniques font en sorte que le calcul de ponctualité n’est pas disponible pour les 3 premiéres semaines 14
d’avril. Dans le contexte de la Covid, le calcul de la derniére semaine a été jugé représentatif de la ponctualité du mois.



TA - Ponctualité

En % Résultats au 30 septembre

79,9
79,0

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

Résultats cumulatifs

2016 2017 2018 2019 2020 Cible
15



STM - Expérience client globale

En %

Résultats au 30 septembre

Cible : 66 %

72% o0

<&

sept 2020 vs sept 2019 + 7 pp
sept 2020 vs aolt 2020 - 5 pp

Raisons de I’expérience
négative

Non-respect du
:
port du masque
Entassement
Non.»respgctide
la distanciation

Fréquence des bus . 11%

Suggestions
d’amélioration

Surveiller / Renforcer
port du masque °

27
St 8 |
ess causé par la 0%
%

situation COVID-19 -

1
Augmenter la 9
fréquence des bus

Augmenter la

0,
fréquence du métro

N | | Améliorer la
Arréts de bus déplacés . 9% ponctualité bus 7%

49
Cumulatif 2020 vs cible + 4 pp Cumulatif 12 mois vs cible 0 pp

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
—Cible 2020 2020 w2019

Perceptions globales de la STM (8+/10)

Je suis fier d'utiliser la STM

La STM se soucie de ses clients

La STM est transparente

et digne de confiance

La STM est visible et représentée _
positivement dans les médias

La STM est bien gérée 45% -2

Les gens de mon entourage
parlent en bien de laSTM

Les horaires des bus sont bien
synchronisés entre eux et avec le métro

16



Bus - Expérience client

En % Résultats au 30 septembre
| civle: 65% '
Cible : 65 %
70
70 69
67 68 66
sept 2020 vs sept 2019 + 12 pp 66
64 A —
sept 2020 vs ao(t 2020 + 13 pp 66 -
65
Cumulatif 2020 vs cible + 3 pp 63 64
Cumulatif 12 mois vs cible - 0 pp 60 61 60 61 60
57
54
Raisons JAN FEV  MAR  AVR MAI JUN JuL AOU SEP OCT NOV DEC
d’insatisfaction === Cible 2020 e===2019 2020

e

26%
13%
12%
1
N e @
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Meétro - Expérience client

En % Résultats au 30 septembre
Cible: 78 %
79 79 79 79 79
75 77 77
sept 2020 vs sept 2019 - 3
p p pp 8 2 6 76 78
sept 2020 vs ao(t 2020 - 3 pp 74 - 74
71
Cumulatif 2020 vs cible -5 pp 69 70
Cumulatif 12 mois vs cible -4 pp 66
Raisons FEV  MAR  AVR MAI JUN JuL AOU SEP OCT  NOV  DEC

d’insatisfaction

==Cible 2020 e==—=2019 2020

18



STM - Plaintes

En nombre Résultats au 30 septembre

8 689

1434 1387
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2019 anten 7020

Résultats cumulatifs

27 631

2015 2016 2017 2018 2019 2020

19



Metro - Plaintes par million d’entrants

En nombre Résultats au 30 septembre

2458

25,2 24,3 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 AQOU SEP OCT NOV DEC
2019 amgmn? (020

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020

20



Bus - Plaintes par million de déplacements

En nombre Résultats au 30 septembre

399,8

155,0 167,0 1715 174,3

145,2

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

Résultats cumulatifs

2015 2016 2017 2018 2019 2020

21



TA - Plaintes par millier de deplacements

En nombre Résultats au 30 septembre

1,09 1,08

0,73
0,65
/
0,50
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP oCT NOV DEC
2019 amgmn? (020

Résultats cumulatifs

1,40

2015 2016 2017 2018 2019 2020

22



Métro - Offre de service

En millions de km Résultats au 30 septembre

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP oCT NOV DEC
2019 amgmn 2020

Résultats cumulatifs

15y

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020
23




Bus - Offre de service

En millions de km Résultats au 30 septembre

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

Résultats cumulatifs

62,1

2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020
24



Achalandage STM

En millions de déplacements — compilés a partir des revenus clients Résultats au 30 septembre

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.

42,9 42,2

41,4
40,0 40,2 39,2 39,3 39,2

38,5

15,9

56 7,5

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AQOU SEP OCT NOV DEC
2019 antum 7020

Résultats cumulatifs

2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020
25



Achalandage OPUS STM

En millions de déplacements — compilés a partir des validations OPUS Résultats au 30 septembre

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.

35,0
’ 34,2
31,8 31,9 32,6 319 32,4 32,7

M N’G

JANV FEV MARS AVR MAI JUN JUIL AOUT SEPT OCT NOV DEC
— 12019 amgmm ()20

Résultats cumulatifs

| gl G

2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020
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Taux d’absentéisme STM

En % Résultats au 30 septembre

20,64

19,73

9,57
8,69
8,73 —
9,57
8,80 8,79 '
8,64 8,20 8,19 8,29
JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2019 amgmn (020 e Calcul incuant les heures de non-présence liées ala Covid-19

Résultats cumulatifs

13,03
8,71 8,60 8,94
+ 0,34 pp + 0,44 pp
2015 2016 2017 2018 2019 2020 Cible 2020 Covid-19

27



Suivi financier

En millions de $ Résultats au 30 septembre
Cumulatif Budget Réel Ecart
Revenus 1147,8 1081,1 (69,5)
Dépenses 1147,8 1081,1 69,5
Excédent - - -

13,7

JAN FEV MAR AVR MAlI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
e Cumulatif 2019 e Cmulatif 2020

Pl Réel % Réel
Dépenses d’investissement 1042,4 9019 86,5%

28



