
1

STM
Principaux indicateurs 
et résultats au
30 septembre 2023

Présentation au CA
1er novembre 2023



2

Sommaire exécutif
Plan de transition et relance 2023 - Suivi mensuel au 30 septembre 2023

Objectifs du PTR Indicateurs Unité Réel 2023

Métro - Taux de livraison planifié (km commercial) % 100,5 99,9 l 100,1 l

Bus - Taux de livraison planifié ajusté (km commercial) % 99,2 99,4 u 99,2 l

Bus - Taux de livraison du budget (km commercial) % 98,1 99,4 u 98,3 u

TA - Taux de livraison du service global % 103,3 100,0 l 103,7 u

TA - Taux de livraison du service (21 h la veille) % 100,0 100,0 l 100,0 l

TA - Taux de livraison du service (jour même) % 100,0 100,0 l 100,0 l

Métro - Incidents de 5 minutes + par million de km % 13,0 10,4 u 10,2 u

Métro - Incidents de 30 minutes et + Nb 51     -     57 l

Bus - Taux de ponctualité % 78,2 80,0 u 81,4 u

Bus - Avances sur horaire % 2,5 3,5 l 2,8 l

Bus - Taux d'immobiles % 16,8 18,0 l 16,4 u

Expérience client globale (mois courant) % 64 69 u 69 u

Métro - Expérience client (mois courant) % 72 75 u 71 l

Bus - Expérience client (mois courant) % 63 67 u 60 l

TA - Expérience client (mois courant) % 85 84 l 85 l

Achalandage basé sur la validation (en millons) Nb 211,5 205,8 l 168,2 l

TA - Déplacements (en millons) Nb 2,762 2,535 l 2,270 l

Cible 2023 Réel 2022

Livrer l’offre de service promise, améliorer la régularité 

et assurer un parcours client prévisible

Bonifier le parcours client en misant sur la qualité du 

service et le sentiment de sécurité
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Sommaire exécutif (suite)
Plan de transition et relance 2023 - Suivi mensuel au 30 septembre 2023

Objectifs du PTR Indicateurs Unité Réel 2023

Poursuivre le déploiement de l'accessibilité universelle Stations accessibles par ascenseurs Nb 26 28 25

Améliorer la performance lors de la réalisation des 

investissements 
Taux de réalisation des projets % 85,6 85,0 l 77,1 l

Taux d’absentéisme % 10,80 9,90 u 10,75 u

Excédent (en millions) $ 0,0     -     (0,4)

Métro - Coût complet d'exploitation par km commercial $ 6,03 6,06 l 5,63

Bus - Coût complet d'exploitation par heures totales $ 170,45 169,36 u 164,30

TA - Coût complet d'exploitation par déplacements $ 27,04 30,16 l 25,16

Maîtriser la gestion de l'entente de service

Cible 2023 Réel 2022

Renouveler l'organisation, améliorer l'efficience des 

processus et la productivité
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Métro

99,9
100,5100,1100,1100,1100,6100,5100,7

99,699,9

Cible202320222021202020192018201720162015

+ 0,4 pp + 0,6 pp

Taux de livraison planifié (kilométrage commercial)
En %

100,3

99,7

100,5 100,4

100,0

99,1

100,1
100,3

100,0

100,7

102,5

101,9

100,0

99,9

99,9
100,3

101,0
100,6 100,5

101,7

100,8

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

2022 2023
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Bus

99,499,299,299,699,4
98,298,899,399,398,9

Cible202320222021202020192018201720162015

Taux de livraison planifié ajusté (kilométrage commercial)
En %

Stable - 0,2 pp

99,3

99,1

99,4

99,2
99,1

99,1
99,1

99,4

99,2

99,4

99,2 99,3
99,3

99,4
99,5

99,4

99,2 99,2 99,2

99,2

98,8

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

2022 2023
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Bus

99,4
98,198,3

97,1

95,0

100,2
101,1

100,4
99,8

98,1

Cible202320222021202020192018201720162015

Taux de livraison budget (kilométrage commercial)
En %

- 0,2 pp - 1,3 pp

98,0
98,7

98,3

97,5

97,7

99,0

100,0

98,7

96,7 96,9
97,3

98,7

96,9
97,4 97,3

98,1

97,3

99,2

98,7
98,0

100,6

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

2022 2023
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TA

100,0
103,3103,7105,1

107,3108,7109,3

Cible202320222021202020192018

Taux de livraison du service global
En %

- 0,4 pp + 3,3 pp

105,0
104,6 104,2 103,8 103,5

103,3 103,5 103,5

103,3 103,1 103,1 103,2

103,3 102,9 103,1 103,3 103,1

103,3 103,6 103,8

103,2

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

2022 2023
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TA

100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 99,9 100,0 100,0 100,0 100,0

100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP OCT NOV DEC
2022 2023

99,9
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

99,9
100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0

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

2022 2023

100,0100,0100,0100,0100,0100,0100,0

Cible202320222021202020192018

Taux de livraison du service
En %

Stable Stable

Réservations effectuées jusqu’à 21h la veille. Réservations effectuées le jour même.

100,0100,0100,0100,0100,0100,0100,0

Cible202320222021202020192018

Stable Stable
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Métro

10,4

13,0

10,2
9,79,89,8

12,4

13,5

11,0

12,7

Cible202320222021202020192018201720162015

Incidents de 5 minutes + par million de km
Nombre

+ 27,1 % + 25,0 %

9,3

12,4

10,7
11,3

10,0

10,9

9,8

7,9

10,1 10,0

11,6 11,5

13,1

16,5
15,2

14,0

10,6

9,8

13,3

10,8

14,1

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

2022 2023
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Métro

Incidents de 30 minutes et +
Nombre

51

5756
52

47

58

45
42

52

202320222021202020192018201720162015

- 10,5 %

5

1

4

10

37

3

2

3

2

41

Autres

Exploitation trains

Matériel roulant

Équipements fixes

Clientèle

2023 2022

2

10

5

7 7

11

1

6

8

7 7 7

5
7

7

6

3

8
5

5 5

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

2022 2023
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Bus

80,078,2
81,482,382,2

77,879,780,882,282,5

Cible202320222021202020192018201720162015

Taux de ponctualité
En %

- 3,2 pp - 1,8 pp

86,0

81,7

84,4
83,0

80,0
79,1

80,4 79,9

76,8

78,8

81,1 80,8

77,8

81,1
82,3

79,5

76,8 76,7 77,3 76,8
74,9

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

2022 2023
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Bus

3,5

2,5
2,8

3,7

5,5

3,4
3,6

4,1

4,64,5

Cible202320222021202020192018201720162015

Avances sur horaire
En %

- 0,3 pp - 1,0 pp

3,5

2,6
2,8

2,6
2,4

2,6

2,9
2,7

2,6 2,6
2,8

3,0

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

2,7

2,7
2,5 2,6

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

2022 2023
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Bus

18,0
16,816,416,1

19,8

25,926,0

21,2

19,2

21,9

Cible202320222021202020192018201720162015

Taux d’immobiles
En %

+ 0,4 pp - 1,2 pp

16,5

14,1
14,6

15,2
16,0 16,1

16,9

18,9 19,3 19,6
18,8

17,917,4
18,4

17,4
18,2

17,3 17,1

15,4
14,6

15,4

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

2022 2023
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Expérience client
En %

Raisons d’insatisfaction 

Cible 69 % Cible 75 %

Suggestions d’améliorationPerceptions globales de la STM

STM Métro

10%

12%

16%

17%

29%

Présence de personnes
vulnérables et comportements

dérangeants

Perturbation de service

Fréquence de passage

Propreté

Entassement

10%

11%

16%

18%

19%

Améliorer la fréquence du métro

Améliorer la sécurité

Améliorer la propreté

Améliorer la ponctualité des bus

Augmenter la fréquence des bus

33%

40%

40%

44%

44%

57%

Les gens de mon entourage parlent en
bien de la STM

La STM est représentée positivement
dans les médias

La STM est bien gérée

La STM se soucie de ses clients

La STM est transparente et digne de
confiance

Je suis fier d'utiliser la STM

58

64 66

61
65

70 67
71

69 67
71 70

62

62
57

68 66

68
66

69
64

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

2022 Cible 2023

72

77

70

67
72

78 73

74
71 73 72 75

75

69 67

73 73

73
72

74 72

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

2022 Cible 2023
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Expérience client (suite)
En %

Raisons d’insatisfaction 

Cible de 67 % Cible de 84 %

TABus

5%

5%

12%

24%

25%

31%

Conduite du bus

Comportement du chauffeur

Améliorer la planification
(horaire ou trajet)

Ponctualité

Entassement

Fréquence de passage

68 67
61 64

70

62

68
63

60 59

66

67

60 61 61 62
64

63

59 61

63

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

2022 Cible 2023

87

78

84

80 80

84
82

76

85

91

78 79

86

89

83

81 82

87
82

85 85

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

2022 Cible 2023
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STM

205,8211,5

168,2

110,6

137,9

277,1269,3
260,4255,1

Cible20232022202120202019201820172016

Achalandage basé sur la validation
En millions

+ 25,8 % +2,8 %

Nombre de déplacements liés dérivé des données provenant du système électronique de validation (système OPUS).

11,2

16,4

20,2
19,1

20,2 19,7

18,2
19,6

23,5 23,6
24,3

21,1

22,2 22,2

25,4

22,5

24,5
22,8

21,6

23,8

26,5

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

2022 2023
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Métro

Niveau d’entassement
En %

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

90,0%

100,0%

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

Septembre

Moins de 272 pers / train 273 à 885 pers / train 886 à 1104 pers / train

Mois courant - ligne orange
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Bus

Niveau d’entassement
En %

Heure de pointe pour la semaine débutant le:

Niveaux de service
Niveau 1

Bus réguliers : 29 passagers et moins

Bus articulés: 47 passagers et moins

Niveau 2
Bus réguliers : entre 30 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

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

90,0%

100,0%

4 septembre 11 septembre 18 septembre 25 septembre

Niveau 1 Niveau 2 Niveau 3

59%
52% 53%

54% 53%
61% 62% 61%

49%

36%
42% 42% 41% 41% 35% 34% 34%

44%

5% 6% 5% 5% 5% 4% 4% 4%
8%

JAN FEV MAR AVR MAI JUN JUL AOU SEP

Niveau 1 Niveau 2 Niveau 3
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TA

2,535
2,762

2,270

1,374
1,587

3,262
3,087

2,949
2,821

2,689

Cible202320222021202020192018201720162015

Déplacements
En millions

+ 21,7 % + 9,0 %

0,151

0,199

0,280
0,266

0,301 0,298

0,249 0,251
0,276

0,311
0,335

0,290

0,270 0,284

0,333

0,290

0,345
0,317

0,290
0,307

0,327

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

2022 2023
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STM

85,085,6

77,179,4

86,9

95,5

88,3

Cible202320222021202020192018

Taux de réalisation des projets
En %

+ 8,5 pp + 0,6 pp

61,2

68,6

80,6

88,4

89,2

69,8
75,4

81,7

78,9

109,2

79,7

101,3

76,0

107,9

78,4

94,5

87,9

92,5

77,2

96,8

63,8

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

2022 2023
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STM

9,90

10,8010,75
10,00

8,99
8,658,768,878,628,85

Cible202320222021202020192018201720162015

Taux d’absentéisme
En %

+ 0,05 pp + 0,90 pp

10,42 10,48
10,36

10,51

10,32

10,89

12,17

11,45

10,40 10,44
10,57

11,37

10,78 10,75 10,62 10,77

10,14
10,48

11,44

11,55

10,81

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

2022 2023
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STM

Suivi financier
En millions de $

Cumulatif Budget Réel Écart

Revenus 1 257,3 1 204,5 (52,8)

Dépenses 1 257,3 1 204,5 52,8

Excédent -       - -
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Métro

Coût complet d’exploitation par km commercial
En $

5,81 5,89 5,82 5,74 5,74 5,74 5,74 5,72 5,63 5,56 5,53 5,49

6,58 6,31 6,40 6,32 6,24 6,20 6,15 6,12 6,03

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

2022 2023

6,036,06
5,63

2023Cible2022

- 0,5 %

Les résultats mensuels sont cumulatifs.

+ 7,6 %
Budget 2023
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Bus

Coût complet d’exploitation par heures totales
En $

170,45169,36164,30

2023Cible2022

Les résultats mensuels sont cumulatifs.

+ 0,6 %
+ 3,1 %

Budget 2023

168,93 167,49 166,40 165,54 163,51 164,24 165,96 165,79 164,30 162,78 162,09 161,03

184,59 179,69 174,80 173,17 172,71 171,45 171,95 170,96 170,45

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

2022 2023
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TA

Coût complet d’exploitation par déplacements
En $

20,99
23,59 22,68

26,83 26,13 25,33 25,57 25,37 25,16 25,17 24,88 25,51

24,60
28,52 27,42 28,05 27,27 27,11 27,55 27,28 27,04

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

2022 2023

27,04
30,16

25,16

2023Cible2022

Les résultats mensuels sont cumulatifs.

- 10,4 %
+ 19,9 %

Budget 2023
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