
 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

RECOMMANDATION AU CONSEIL D’ADMINISTRATION 
Secrétariat général 

À l’usage du Secrétariat général 
Article de l’ordre du jour numéro : 

Assemblée du : 

Résolution numéro : 

Recommandation 

Voir suite de la rubrique Exposé du besoin / Excellence de l'expérience client 
Recommandation-acquisition –  2017 - V4.0

$ 
Voir suite de la rubrique Recommandation 

LE TOUT POUR UN MONTANT TOTAL POUR LA SOCIÉTÉ DE : 

DE responsable 

Nom :

Titre :

Date :

Signature :

DE responsable : 

Nom : : 

Titre : : 

Date : 

Signature :

Secrétaire de l’assemblée : 

GED: 

Améliorer l’expérience client Attirer, développer et 
mobiliser les talentsl'évolution de la gouvernance

Expliquer le besoin et comment la solution proposée contribue à l'excellence de l'expérience client

Adapter l’organisation à Maîtriser les finances

Exposé du besoin / Excellence de l'expérience client 



Signature : 
Recommandation-acquisition - 2017 - v4.0

 

  

   

  
 

  

   

  

 

 

 

  

RECOMMANDATION / SOMMAIRE EXÉCUTIF		

Objet : 

Processus d’adjudication de contrat 
Informations sur les soumissions 

Nouveau contrat 
Renouvellement 
Prolongation 

De gré à gré

Sur invitation 
Public 

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

Annexes jointes 
Analyse juridique Analyse technique 

Analyse de qualité 

Rapport d'analyse 
des soumissions 

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

Comité : 

Démarche et conclusion 

Nom : 

Date: (jj/mm/an) 

Titre : 

Nom : Titre : 

Voir suite de la rubrique Développement durable 

Préparé par : 

Service : 

Date : 

Comité : Date: (jj/mm/an) 

Levée d'options 
Autre

Liste des soumissionnaires

Nombre de soumissions 
déposées : Autres annexes 

Analyse des prix

Voir suite de la rubrique Démarche et conclusion      

Développement durable S/O (Information validée par l’équipe du Développement durable)

 Sélectionnez le ou les chantiers du Plan de développement durable correspondant à la présente recommandation



 

note 

 

 

note  

 
 

 note 

 note 

 

note  

note  

   

 

 

 

 

 

 

 
 

 

RECOMMANDATION / SOMMAIRE EXÉCUTIF 
Objet : 

Informations financières 

Imputations comptables Imputation 1 Imputation 2 Imputation 31 Total 

Centre 

Compte 

Ordre interne 

Réseau activité 

Règlement d’emprunt 

Montant toutes taxes incluses pour
l’ensemble du contrat 

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

S/O 

Ventilation des coûts 
Période couverte par le contrat : de  à 

JJ MM AAAA JJ MM AAAA 

– 2017 2018 2019 et suivantes3 Total 

(A) Base2 

(B) TPS

(C) TVQ
(D) Montant toutes taxes incluses
(A + B + C)

(E) Ristourne TPS et TVQ

(F) Montant net (D – E)

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

3. Si le contrat se poursuit après 2018, indiquer le total des années 2019 et suivantes dans la colonne visée et fournir un tableau en annexe pour chacune des années 
visées dans cette colonne. 

S/O

Subvention, financement et certification 

Voir suite de la rubrique Subvention, financement et certification 

S/O 

Certification de fonds 

Certification de fonds requise ? 

Disponibilité des fonds ? 

Trésorier : 

Date : 

Recommandation-acquisition –  2017 - V4.0



  

 

 

RECOMMANDATION / SOMMAIRE EXÉCUTIF  

Objet : 

Suite de la rubrique 

Suite de la rubrique 

Suite des rubriques de la recommandation ou du sommaire exécutif – 2017 - V4.0 

Recommandation
Démarche et conclusion 

Exposé du besoin / Excellence de l'expérience client 
Développement durable           Subvention 

Recommandation
Démarche et conclusion 

Exposé du besoin / Excellence de l'expérience client 
Développement durable           Subvention 


	Recommandation au conseil d’administration
	Secrétariat général
	SOMMAIRE EXÉCUTIF
	Suite de la rubrique 


	Article de l’ordre du jour numéro: 5.1
	Assemblée du: 5 avril 2017
	Recommandation: D'AUTORISER l'exercice de l'option de renouvellement du contrat de Services professionnels pour effectuer une étude par clients mystère servant à évaluer la qualité du service à la STM, adjugé à l'entreprise «Lanla Recherche Marketing», à compter du 1 mai 2017 jusqu'au 30 avril 2019, au montant de 316 000 $, plus les taxes de 47 321,00 $, pour un montant maximum de 363 321,00 $, le tout conformément aux termes et conditions de l'appel d'offres STM-4389-11-12-25 et de la soumission produite par l'Adjudicataire. 
 
 
	montant total: 363321
	Direction exécutive resp: 
	- nom: S/O
	- titre1: S/O

	Exposé du besoin: Dans le cadre de l'implantation du Programme Qualité de service, et ainsi contribuer à l'amélioration de l'expérience client, la STM désire conserver les services d'une firme spécialisée afin de réaliser des études par clients mystère pour évaluer les aspects du service qui définissent les normes de qualité de la STM. 
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 être détaillés pour chacun des centres de transport du Réseau des bus, des regroupements de stations de métro et des divers centres de services à la clientèle.
Les services professionnels couverts par le contrat sont l'organisation et la planification de clients mystère, incluant la formation et la rémunération des agents pour chacune des 2590 évaluations, la saisie et le traitement des données recueillies, l'analyse des résultats et la rédaction d'un rapport final incluant une segmentation par centre de transport et par regroupement de stations de métro.
Les prévisions des besoins ont été évaluées par la Division Stratégie marketing et développement de marchés de la Direction Marketing, Communications et Affaires publiques.
	Voir suite rubrique Exposé du besoin: Off
	Nouveau contrat: Off
	Renouvellement: Yes
	De gré à gré: Off
	Sur invitation: Off
	Nombre d’entreprises ayant obtenu les documents d’appel d’offres: 
	Nombre de soumissions déposées: 
	Analyse technique: Off
	Analyse des prix: Off
	Analyse de qualité: Off
	Rapport d’évaluation des offres: Off
	Liste des soumissionnaires: Off
	Autres annexes: Off
	Développement durable: La consultation des parties prenantes est une bonne pratique reconnue dans une démarche de développement durable.
	Voir suite rubrique Développment durable: Off
	Préparé par: DIVISION APPROVISIONNEMENT EXPLOITATION
	Préparé par – nom:  Élaine Thibodeau
	Préparé par – titre: Administrateur de contrats
	Service - nom: Line Boucher
	Objet: STM-4389-11-12-25 (Deuxième et dernière option de renouvellement)
Titre de l’appel d’offres : Services professionnels pour effectuer une étude par clients mystère servant à évaluer la qualité du service à la STM
	Centre1: 38400
	Centre2: 
	Centre3: 
	Centre_total: 
	Compte1: 551530
	Compte2: 
	Compte3: 
	Compte_total: 
	Ordre1: 
	Ordre2: 
	Ordre3: 
	Ordre_total: 
	Reseau1: 
	Reseau2: 
	Reseau3: 
	Reseau_total: 
	Reglement1: 
	Reglement2: 
	Reglement3: 
	Reglement_total: 
	Montant1: 363321
	Montant2: 
	Montant3: 
	Montant _total: 363321
	periode couverte premier jour: [01]
	periode couverte premier mois: [05]
	periode couverte premier année: [2017]
	Atotal: 316000
	Btotal: 15800
	Ctotal: 31521
	Dtotal: 363321
	Etotal: 31560.499999999996
	Ftotal: 331760.5
	Subvention: 
	Suite recommandation 2: Off
	Suite Expose du besoin 2: Off
	Suite Demarche et conclusion 2: Off
	Suite Developpement durable 2: Off
	Suite subvention 2: Off
	Suite rubrique 2: 
	Résolution numéro: 
	Recommandation numéro: STM-4389-11-12-25
	Certificat requis: [ ]
	Les fonds sont disponibles oui-non: [ ]
	Voir suite rubrique Subvention: Off
	Informations financières sans objet: Off
	Description annexes: (documents publics seulement)
	GED: 
	periode couverte dernier jour: [30]
	periode couverte dernier mois: [04]
	periode couverte dernier année: [2019]
	Subvention et financement - Sans objet: Yes
	Service: CHAÎNE D'APPROVISIONNEMENT
	Service - titre: Directrice
	Date du comité 1- jour: [23]
	Comité du conseil d'administration: [Comité Service à la clientèle]
	Date du comité 1 - mois: [02]
	Date du comité 1- année: [2017]
	2e Comité du conseil d'administration: []
	Prolongation: Off
	Levée d'options: Off
	Publique: Off
	Autre (processus d'adjudication de contrat): Off
	Analyse juridique: Off
	2e Date du comité 2- jour: [ ]
	Date du comité 2 - mois: [ ]
	2e Date du comité 2- année: [ ]
	Démarche et conclusion: Historique d'adjudication
Contrat : STM-4389-11-12-25
Résolution : CA-2013-109
Montant autorisé TTI (sans contingence) : 374 818, 50 $
Période couverte par l'autorisation : mai 2013 à avril 2015
Nature de l'autorisation : Contrat de base
 
Contrat : STM-4389-11-12-25
Résolution : CA-2015-084
Montant autorisé TTI (sans contingence) : 363 321,00 $
Période couverte par l'autorisation : mai 2015 à avril 2017
Nature de l'autorisation : Renouvellement
 
La présente recommandation vise à autoriser l'exercice de la deuxième et dernière option de renouvellement. Le montant pour la présente option de renouvellement est de 363 321,00 $ toutes taxes incluses, portant ainsi la valeur du contrat à un total de 1 101 460,50 $ toutes taxes incluses.
	Voir suite rubrique Démarche et conclusion: Yes
	Suite recommandation: Off
	Suite Expose du besoin: Off
	Suite Developpement durable: Off
	Suite Subvention: Off
	Suite rubrique: 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),  que le prix soumis par Lanla était favorable de 14% par rapport à l'estimé de la STM, et que le contrat actuel ne comprend aucun ajustement de prix applicable aux renouvellements, la STM estime avoir obtenu un contrat très avantageux et au deçà des prix du marché. 
Qui plus est, les normes de qualité de service mesurées par les études de clients mystère sont présentement en révision et feront l'objet de modifications importantes lors du prochain contrat. 
Le lancement d'un nouvel appel d'offre maintenant se ferait au détriment de la STM puisque de nouveaux frais de démarrage seraient facturés, et, étant donné que ce nouveau contrat en serait un à très court terme vu le désir de la STM de réviser les normes de qualité de service touchées par les études de clients mystère, un ajustement des prix à la hausse serait prévisible selon notre perception du marché actuel.
La STM estime donc qu'il est plus avantageux d'exercer maintenant une option de renouvellement plutôt que de procéder à un nouvel appel d'offre.
 
 
 
 
 
	Suite Demarche et conclusion: Yes
	Direction exécutive responsable: S/O
	Direction exécutive responsable principale  - titre: Directeur exécutif
	Direction exécutive responsable principale - nom: Michel Lafrance
	Direction exécutive responsable principale: EXP. CLIENT & ACT. COMM.
	taxes incluses: [Toutes taxes incluses]
	Voir suite rubrique Recommandation: Off
	améliorer l'expérience client: Yes
	adapter l'organisation à l'évolution de la gouvernance: Off
	Maitriser les finances: Off
	Attirer, développer et mobiliser les talents: Off
	Ventilation des coûts - sans objet: Off
	Développement durable- sans objet: Off
	Chantier Développement durable 1: [Engager nos parties prenantes. ]
	Chantier Développement durable 2: [ ]
	A2019: 52667
	A2018: 158000
	A2017: 105333
	B2019: 2633.35
	B2018: 7900
	B2017: 5266.65
	C2019: 5253.53325
	C2018: 15760.5
	C2017: 10506.96675
	D2019: 60553.88
	D2018: 181660.5
	D2017: 121106.62
	E2019: 5260.12
	E2018: 15780.25
	E2017: 10520.13
	F2019: 55293.759999999995
	F2018: 165880.25
	F2017: 110586.48999999999


