RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION >stm
Secrétariat général

A l'usage du secrétariat général Article de I'ordre du jour numéro: 5.1
Assemblée du: 1 avril 2015

Résolution numéro:

Recommandation STM-4389-11-12-25

D'AUTORISER I'exercice de I'option de renouvellement du contrat pour des services professionnels pour effectuer
une étude par clients mystére servant a évaluer la qualité du service a la STM, adjugé a I'entreprise Lanla Recherche
Marketing, pour une période de deux (2) ans, a compter du 16" mai 2015, pour un montant de 316 000,00 $, plus les
taxes de 47 321,00 $, pour un montant maximum de 363 321,00 $, le tout conformément aux termes et conditions de
I'appel d'offres STM-4389-11-12-25 et a la soumission produite par I'Adjudicataire.

D'AUTORISER une réserve pour contingence, tel que spécifié en annexe, laquelle demeure confidentielle jusq'a la fin
du contrat.

|:| Voir suite de la rubrique Recommandation

LE TOUT POUR UN MONTANT TOTAL POUR LA SOCIETE 363.321,00$ Toutes taxes incluses
Requérant: Marketing D.E. responsable: Planification, marketing et comm
Nom: Pierre Bourbonniére Nom Denise Vaillancourt

Titre : Directeur Titre Directrice exécutive

Date: Date :

Signature: Signature:

Secrétaire de I'assemblée:

Exposé du besoin

Dans le cadre de l'implantation du Programme Qualité de service, la STM désire conserver les services d'une firme
spécialisée afin de réaliser des études par clients mystére pour évaluer les aspects du service qui définissent les
normes de qualité de la STM. Ce contrat répond aux besoins du secteur Marketing.

Les résultats des évaluations permettront de valider si les différents éléments du service (accueil, disponibilité de
l'information, etc.) sont conformes aux normes fixées par la Société. Ces résultats devront étre détaillés pour chacun
des centres de transport du Réseau des bus, des regroupements de stations de métro et des divers centres de
services a la clientele.

Les services professionnels couverts par le contrat sont I'organisation et la planification de clients mystere, incluant la
formation des agents, la saisie et le traitement des données recueillies, I'analyse des résultats et la rédaction d'un
rapport final incluant une segmentation par centre de transport et par regroupement de stations de métro.

Voir suite de la rubrique Exposé du besoin

Date de révision: 27/02/2015

CLIQUER POUR METTRE A JOUR

Recommandation-acquisition — 2015



SOMMAIRE EXECUTIF

Objet:

STM-4389-11-12-25 (Premiéere option de renouvellement) - Services professionnels pour effectuer une étude
par clients mystére servant a évaluer la qualité du service a la STM

Processus d’adjudication de contrat
Informations sur les soumissions

|:| Prolongation
|:| De gré a gré
|:| Publique
Nombre d’entreprises invitées:

|:| Nouveau contrat

Renouvellement
|:| Sur invitation

Nombre d’entreprises ayant obtenu les documents
d’appel d'offres:

Nombre de soumissions déposées:

Annexes jointes
|:|Avis des affaires juridiques |:| Analyse technique

|:|Analyse des prix |:|Analyse de qualité

|:| Rapport sur la conformité des soumissions

|:| Rapport d’évaluation des offres

|:|Liste des soumissionnaires
|:|Autres annexes

description:

N/A

Cheminement décisionnel — Comités GPP (Gestion de portefeuille de projets) et Comité du conseil
d’administration (indiquer le nom et la date)

Démarche et conclusion

Historique d'adjudication

Contrat : STM-4389-11-12-25
Résolution : CA-2013-109

Période couverte : mai 2013 a avril 2015

Voir suite de la rubrique Démarche et conclusion

Nature de l'autorisation : Contrat de base (adjudication)

Montant autorisé TTI (avant contingence) : 374 818, 50 $

La présente recommandation vise a autoriser I'exercice de la premiére de deux (2) options de renouvellement.

N/A

|:| Voir suite de la rubrique Développement durable

Développement durable Précisezlesliensavecles objectifs du Plan de développementdurable 2020 et,
lorsqu’applicable, avecles principes de la Directive sectorielle en approvisionnementresponsable (DS APP 006).

Préparé par:
Division approvisionnement exploitation
Nom Elaine Thibodeau

Titre Administrateur de contrats
Date ;

Signature:

Service:
Direction chaine d'approvisionnement
Nom: Line Boucher

Titre : Directrice
Date:

Signature:
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SOMMAIRE EXECUTIF

Objet:

STM-4389-11-12-25 (Premiéere option de renouvellement) - Services professionnels pour effectuer une étude
par clients mystére servant a évaluer la qualité du service a la STM

Informations financiéres

Imputations comptables Imputation 1 Imputation 2 Imputation 3’ Total
Centre 38400
Compte 551530
Ordre interne
Réseau activité
Reglement d’emprunt
Autre:
lonsemble d contrat o T 363.321,00 363.321,00

annexe pour chaque imputation comptable.

1. S’il'y a plus de 3 imputations comptables, indiquer le total des imputations comptables 3, 4, 5, etc. dans la colonne « Imputation 3 » et fournir un tableau en

Ventilation des colts

Période couverte par le contrat: de 01 05 2015 a 30 04 2017 CAD
JJ MM AAAA JJ MM AAAA
- 2015 2016 2017 et suivantes?® Total

(A) Base? 77.700,008 155.400,00$ 82.900,00% 316.000,00%
(B) TPS 3.885,008 7.770,00% 4.145,008 15.800,00$
©)Tva 7.750,58% 15.501,15$ 8.269,28% 31.521,008
() et toutes taxes ncluses 89.335,58% 178.671,15% 95.314,28% 363.321,008
(E) Ristourne TPS et TVQ 7.760,29% 15.520,58$ 8.279,64% 31.560,50%
(F) Montant net (D — E) 81.575,29% 163.150,58$ 87.034,64% 331.760,50%

visées dans cette colonne.

2. S'ily a plusieurs imputations comptables, indiquer le cumulatif sur cette page et fournir un tableau en annexe par imputation comptable.

3. Sile contrat se poursuit aprés 2017, indiquer le total des années 2017 et suivantes dans la colonne visée et fournir un tableau en annexe pour chacune des années

Subvention

N/A

|:| Voir suite de la rubrique Subvention

Certificat du trésorier
Certificat requis: O Oui O Non

Les fonds sont disponibles: O Oui O Non

Trésorier:

Date:
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SOMMAIRE EXECUTIF - Suite de la rubrique

Objet : STM-4389-11-12-25 (Premiere option de renouvellement) - Services professionnels pour effectuer une étude
par clients mystére servant a évaluer la qualité du service a la STM

|:| Recommandation Exposé du besoin |:| Démarche et conclusion |:| Développement durable |:| Subvention

Les prévisions des besoins ont été évaluées par la Division Recherche, stratégie et gestion des revenus de la Direction
marketing.

Suite de la rubrique

|:| Recommandation l:l Exposé du besoin Démarche et conclusion |:| Développement durable |:| Subvention

Justification de la levée d'option

Considérant que lors du processus d'appel d'offres, seule la firme Lanla Recherche Marketing a obtenu le pointage
minimal de 70 %, soit 92,9 et que les deux (2) autres firmes ayant déposé une offre n'ont pas atteint la note de passage
de 70 % et n'ont pas rencontré les exigences requises aux trois critéres jugés les plus importants, soit «xcompétence et
expérience de I'équipe, méthodologie proposée et contrdle de la qualité», la STM juge qu'il ne s'est pas écoulé assez de
temps pour voir un changement en profondeur s'opérer au niveau de ce que le marché a a nous offrir. De plus, I'écart
entre I'estimation et le prix soumis était favorable de 14 % et, les prix obtenus étaient, et sont toujours, considérés
comme étant inférieurs a ceux du marché et se comparent a ceux du contrat précédent. Si un nouvel appel d'offres était
lancé, un changement d'Adjudicataire viendrait gonfler nos prix avec un frais de démarrage.

Il est donc plus avantageux pour la STM d'exercer l'option de renouvellement plutét que de procéder a un nouvel appel
d'offres.

Le montant pour la présente option de renouvellement est de 363 321,00 $ toutes taxes incluses, portant ainsi la valeur
du contrat a un total de 738 139,50 $, avant contingence, toutes taxes incluses.
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