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RESUME

- Nous nous sommes adaptés a un
environnement en constante évolution en
adoptant de nouvelles méthodes de travail, tout

en placant 'engagement des employés au coeur
de nos efforts.

Malgré I'imprévisibilité de la «<nouvelle
normalité», nous avons continué a faire de
grands progres dans plusieurs domaines clés :
la dynamique de reprise, 'avancement des
projets d'investissement, la mobilisation de |a
communauté et l'efficacité de I'équipe.

Ce rapport est fourni a titre d'information.

OUR VISION

Getting YoU there better, faster, €asioy

Delivar customer
satisfaction of 83%
far GO, 91% for UR,
81% for PRESTO w0 v
give an aggregute | hours worked and
werageof 85%, | mplementa
Serious Inury

Implement a

progrem o

measure and reduc

the risk of tran

Precursor avents f

and UP and achieve

& Bus Colision Rate

of 1.95/milion

bus km.

Farformance of moving

annusl average of
9EX for GO rall
96% for GO bus,
97% for UP, and program.

Achieve a
minimum of one
Safaty Engage:
(SET) per diractcr and above,
per quarter.

Rebwild ridership
10 37.5 million by Mearch
2023 and achimve
PRESTO adoption 1o 83%.

8y 2024/25, the LRTs at
Eglinton, Hurentario and
Firch West are in operations,
we have concluded a
succassful Development
Phase with OMxpress,
and we have awarded all
major subway contracts.

1
Embed a streng Safety
Culture with edensive
safety behaviours,
redhucing LTIFR foe al
panies to 0.5/200,000
hours worked and Train
Operating Rule Violations
[TORVz) to 0.4/million km,
by 2024/25.
2
3 Continue to buld an inclusive cufture and

Implement a framework agreement with g R A e e
Indigencus Nations that agree 1o such while achieving gender balancs for sanior
mncl conduct quariedy project rviews nanagers and abore to a mininmm of

with those Indigenaus Nations '40% and 38% 3cross Mevoline

Suppert our pecple during 4 year
of wansformation and sgnificant

change, snd achiove an employes
engagement score of 80%

Build our positive
impression with customer
residents 10 65% and improve
customer Metrclinx brand trust 1o 62%.

1
Develop a cyber security
culture that protects the
Integrity of our operation:
by moving 1o a zero-trust
approach, and improves
our Nationa! Institute of
Standards and Technalogy
(NIST) maturity level by
20% for Matrofinx and
27% for Payments and
PRESTO by 2025.

Improve our operational
axcollence through
continuous improvement,
LEAN thinking and Project
Management
competencies, both
implementad 10 a 75%
maturity by 2024/25

3

Improve
competent snd
confident people
wheo are satisfied with
their training and

development and information,
tools and resources to 70%.

Deliver our
capial

Deliver

Develop and engage our
Smployees At topanke #1%GO bus eduction.a f/  atleast ane thedd Sp
scoras avery year, and 223 tanne targat. eontnuous — infrastructure
a(uac:‘aud retain 1alented improvamant :“:::m"es p{:ﬁ;am w0 10
and dynamic individuals project per A get in line mplement a figorous
that make strong, diverse Diractor, 9"’""'"“'" for capital with the capital plan oparational and assat
(GO/UP)S768M, | programs to and within 5%
and inclusive teams. Fs D management method for GO,
Operatons {RT) schedule of the Q1 forecast "
$25M, Paymants across GO UF, PRESTO and Rapid Transit
Shiftall le from and PRESTO (15), Subway 10 & 75% maturity by 2024.
ift all people from e orit | (155 andl Ropid
operatioral behaviours to g_‘g’;’;‘;"dﬂ rarsit -";“5"'%“ pi S
rien
divsions.
Implement PRESTO open

customer centric behaviours ~
Communties suplus

and achieve CSAT scores of
87% avarage by 2024/25

payments and virtual cards
by 2023 and delver the
PRESTO procurement so that
the transiton to a new sysiem
completes in 2025

Implement marketing, communications
and customer relstionship management
tools to improve communication CSAT and
recover ridership to 68 million by 2024/25 8
6 Achieve a 7.5% reduction of total greenbouse gas
emissions by end of 2024/25 (fleet and facilities)
compared to FY20/21, meeting a target of 27.1
tonnes of carbon dioxide equivalent (tCO2e)
per million revenue seat kilometres.

Increase both operational

efficiancies and ravenuas 7
to achieve 70% revanue
cover of full costs by 2028/29.

Implement a clear path
to exceed capital delivery

to $8.5B by 2024/25,
o RS
YR Key syccess FACTS
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Améliorer la satisfaction des clients

Au cours de |'année écoulée, nous sommes passés a une approche par étapes du
parcours pour comprendre |'expérience client, ce qui nous a permis d'avoir plus de recul
et de prendre des mesures spécifiques pour améliorer le rendement.

La satisfaction des clients de GO Transit a augmenté de 12 % par rapport a mai 2022,
passant de 71 % a 83 % en mars 2023. Nous avons atteint avec succés nos objectifs
d’entreprise sur GO Rail et GO Bus, et la satisfaction des clients sur UP Express était de
86 % a la fin de 'année, aprés avoir plongé en février en raison d'importantes
interruptions de service découlant de problemes d’équipement.

SATC de GO Transit SATC de UP Express
(avril 2022 et mars 2023) (avril 2022 et mars 2023)

75% |, 83% 88% 86 %

GO Transit GO Transit SATC de Ur s (F:)fei ]
Avril 2022 mars 2023 [/14 PV,E,-;(S g} 323 S
22-2023

SATC de GO Bus (avril 2022 et mars 2023) SATC de GO Rail (avril 2022 et mars 2023)

74% 84% 78% 87 %

SATC de SATC de SATC de SATC de
GO Bus GO Bus GO Rail GO Rail
avril 2022 mars 2023 Avril 2022 mars 2023
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Augmentation de la
fréquence, de la fiabilité et
de l'offre de services

Au cours de 'exercice 2022-2023, nous
avons enregistré une hausse significative
de la fréquentation, accueillant plus de
41 millions de passagers sur GO Transit
et UP Express, soit plus du double des
chiffres de I'année derniére.

Pour répondre a la croissance de la
demande, nous avons élargi notre offre
de services et augmenté la fréquence,
en réintroduisant des services express
sur les corridors Lakeshore West et
Kitchener, ainsi qu’un service toutes les
15 minutes sur UP Express.

La fiabilité et la ponctualité du service se
sont améliorées régulierement tout au
long de I'année, GO Bus et UP Express
affichant respectivement une ponctualité
de 96 % et 98,1 % en mars 2023. Le
rendement de GO Rail en matiere de
ponctualité s'est amélioré régulierement
tout au long de I'année, atteignant un
résultat de 94 % en fin d’année, contre
81,5 % en ao(t 2022.



NOUS AVONS DEPASSE L'OBJECTIF DE PASSAGERS AVEC
41,1 MILLIONS

From Brampton to Toronto, and back.
By train. On weekends.

Skip the traffic and take the Kitchener line.
@

After the first home game,

RIDE HOME
—— FREE ON GO!

= g Y
?‘? ‘5 € ‘
g W
@\) /

GO. Blue Jays. GO.
¥
April 11 - Tigers vs, Blye Jays

NE.
Reprise de mars de 59,1 % pour UP et

de 63,3 % pour GO par rapporta 2019

4,2 millions d'impressions sur les médias sociaux
et 287 000+ engagements sur les médias sociaux

898 evenements ephemeres et
38 904 mteractlons

320 sollicitations pour 47, 306 personnes et
entreprises

R (Ontario Line) Sept. 22
L& oo 5 i (Ontario Line) s 454 5a ¢S
in gl Aalis (e ey ¢ e g€ 15.6 kg (3l 50

N -
psill 5 35 2 3 (Exibition Place) 1 gﬂﬁﬁ \

(Sayddaas 15 2« ((Ontario Science Centre)
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(TTC) sy, it 4 5iay GO i Ul Positive Impression Trustwort hiness
Eglinton) oies S 05538 3l 15 /2mm
(Crosstown LRT
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V from 9 pts ¥ from

2 910 625 avis de construction délivrés
et 1 233 438 bulletins d'information




| L'innovation au service du crédit sans contact
PRESTO

clients des agences de transport GO/ UP et du 905

B - N  — ~'-(/ P . "'

;‘\i;'/(/' N s f‘\/{w o ' ‘} ‘g" CREDIT C‘
L'accent mis sur |'amélioration v m'”'oh d'e palements | ’ g
continue se traduit par un taux de de credit (jusqu'au ' ‘

satisfaction de la clientéle de 31 mars 2023) Introducing

81 %. — -~ Waaaaay

v' Mise en place de co-tarifs gratuits avec PRESTO entre GO Transit et les more ways
agences de transport en commun du 905.

v Rendement exceptionnel des équipements de paiement PRESTO -
99,84 % pour les appareils de paiement, 99,73 % pour les automates
de chargement

v Lactualisation des dispositifs de la TTC est achevée sur les véhicules Plus de 500 ameéliorations pour les clients
de surface - y compris 6 300 nouveaux dispositifs de paiement

PRESTO sur 200 tramways et 1 990 bus.

S 7 " !
- —
' rﬁﬁ-ﬂ

Ny

* v/ Amélioration continue de |'application et relance

Adoption de

- de prestocard.ca pour rendre les services plus
. - Xy intuitifs et plus clairs pour les clients
PRESTO 2 e 5 _ % T i i
84,9 % e L
o
> ERES — 4 v Service a la clientéle - faciliter la mise en relation
v Trois agences de transport dépassent les 90 % des clients avec un agent du centre d'appel et

d'adoption - TTC, Brampton, Durham améliorer la navigation en libre-service



TOUS EN SECURITE
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Association des chemins
de fer du Canada

Associztion G€S chemins wg*/ |

de fer du Canada

o "'rl
Associatio ; s Association des chemins 6 \
{ L de fer du Canada

p Association des chemins
de fer du Canada

iation des chemins

Association des chemin
Sl hdu Canada

En mars, le taux de fréquence des accidents avec

arrét de travail (TFAAT) toutes parties confondues

était de 0,59 pour 200 000 heures travaillées, en
dessous de l'objectif de 0,75.

Pour réduire davantage le risque d'accidents et de
blessures sur notre réseau, un nouveau programme
d’exposition aux blessures graves et mortelles
(eBGM) et un programme de précurseurs de
risques d'accidents ferroviaires ont été introduits.

Les taux de participation au programme de visites
d’engagement en matiére de sécurité (VES) ont
augmenté, ce qui a permis aux dirigeants de mieux
comprendre |'exposition de notre organisation aux
risques en matiere de sécurité et les possibilités
d’amélioration continue.

Un nouveau service d'aide par texto a été
lancé sur GO Transit et UP Express. En
envoyant simplement le mot « AIDE » au
77777, les voyageurs de notre réseau peuvent
communiquer en temps réel avec un
répartiteur des Services de protection des
clients pour obtenir de 'aide ou s'ils ne se
sentent pas en securité.

Le programme primé d’assurance de la
sécurité des systémes de Metrolinx a été
adopté par I'Association canadienne de

normalisation (ASN) en tant que norme
natinnala

0,59

TFAAT de tous les parties
(Objectif: 0,75)

100 %

Le taux de participation au
programme Visites
d’engagement en matiére de
securité (VES) a atteint 100 %,
contre 47 % au 1¢" trimestre

8 000

Les messages textuels échangés
par l'intermédiaire du nouveau
service daide par texto de
Metrolinx

1,64/1Mkm

Taux de collision des autobus par
million de kilométres parcourus,
dépassant |'objectif de |'entreprise
de 1,95/1M km (mars 2023).




Nouveau modéle de déploiement du Service de protection de la clientéle (SPC) avec
huit équipes dédiées chargées de la sécurité, de la slreté et de la protection des revenus
d'un corridor Metrolinx dédié et de la zone environnante.

Création d'un Comité indépendant de surveillance du recours a la force et d'un Comité
d’examen des arrestations afin d'assurer une plus grande responsabilité et une plus
grande transparence dans |'examen de toutes les arrestations et de tous les incidents liés
au recours a la force.

Nouvelle structure tarifaire progressive pour les infractions liées aux tarifs et options
de paiement a bord afin de mieux protéger et conserver les recettes tarifaires et d'assurer
un traitement équitable des clients.

Le Groupe de travail sur les intrusions aété céé pour s'attaquer au risque d'intrusion en
combinant I'ingénierie, 'application de la loi et |'éducation.

25K

Tarifs de pénalité émis
depuis le lancement de
la nouvelle structure

tarifaire progressive de
Metrolinx le
10 octobre 2022,
au 19 juin 2023



Perception de la sécurité par les clients

La satisfaction des clients a I'égard de la sécurité
chez GO Transit était de 86 % en mars 2023 et
s'est maintenue en moyenne au méme niveau au
cours de |'exercice.

Pour UP Express, le score de mars 2023 est de
91 % avec un score moyen de 94 % pour
I'exercice.

Satisfaction globale UP exprime sa

envers GO Transit en satisfaction de se sentir
matiére de sécurité en sécurité

86 % 91 %

SATC de SATC de
GO Transit UP Express
mars 2023 mars 2023

=KX= METROLINX

“"WATCH

YOUR ~

STEP!”

SHOULDN'T
BE THE

© LAST THING

YOU HEAR.

it Safety is awareness.

\*‘U(
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' SAFETY
ISAT YOUR
FINGERTIPS. (

,,,,, J

B
k|| B

TEXT

——

77777

/
é’ 'HELP’ TO
o

STAY
BEHIND THE
YELLOW LINE.
UNLESS YOU'RE
A TRAIN.
YOU'RENOT ,

ATRAIN. P " S .




PERSONNES ENGAGEES
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81%

Score d'engagement des
employés

80%

Score de l'indice d'inclusion

38%

Objectif 2022-2023 d'équilibre
entre les sexes atteint
(Femmes a travers MX)

Temple de la
renommeée de la
culture
d'entreprise la
plus admirée




OUR VISION

PARTENAIRE
COMMERCIAL DE
CONFIANCE

s
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Mise en ceuvre de la Stratégie
des quatre piliers en matiéere
d'avantages et d'aides pour la
communauté dans le cadre des
projets prioritaires de transport

WEST -‘ = | » i | :r 4 en Commun.

= : , Soutiens approuvés pour les
Finch West Stories — - - / capacités des communautés et
: nations autochtones.

Yo Amélioration continue : Mise en
T e B8 ceuvre d'A3 et de tableaux de
e o bord; amélioration de la
capacité financiére grace a des
rapports en libre-service, avec
" une capacité d'analyse
— e | dw e | e e 0N, B approfondie disponible dans
A q 'l Powerbase pour tous les
utilisateurs finaux.

22 48 1420 10019 M$

Cumul annuel de l'intensité des émissions de Cumul annuel de l'intensité des émissions de Besoins opérationnels totaux FE 2022-2023
GES des autobus (déc. 2022) GES des trains (déc. 2022) Objectif : 954 M$

4 T _]() '\J\




Gare Rutherford et separatlon des
voies : Achévement des principaux
travaux de modernisation

M e
Eglinton GO : Elévation innovante de
I'auvent du quai

; . mi[,,,m

OnCorr : Conclusion commerciale avec

.' ONxpress et début de la phase de

Ll ”\ "

T

Separatlon des niveaux du pont Davenport
Diamond : Installation de la superstructure
du pont Wallace

5258,9 M$

Dépenses du programme

d'immobilisations a I'échelle de
* Metrolinx pour |'exercice 2022-

2023

Parmi les étapes importantes
franchies par GO et UP,
citons le début des travaux
d'excavation en vracala
gare Union de Toronto et la
construction a la gare GO de
Confédération,

I'achévement de la
conception détaillée de la
gare Bloor, le lancement de
I'appel d'offres pour la
connexion TTC de Bloor,
I'avancement de la passation
des marchés pour le centre
de transit d'East Harbour et
la station King-Liberty, ainsi
que I'amélioration des
commodités et de
I'accessibilité de 28 gares sur
I'ensemble du réseau GO.



5 258,9 M$

Dépenses du programme
d'immobilisations a I'échelle
de Metrolinx pour l'exercice

2022-2023

Les jalons du transport
rapide comprennent
I'achévement de |'activité
de foncage de boites de

A " poussée sous le corridor
ferroviaire GO de
Lakeshore West pour le
TLR Hazel McCallion, le
début du forage du tunnel
pour le prolongement du
métro de Scarborough,
I'avancement du
creusement du tunnel pour
prolongement vers
l'ouest d'Eglinton
Crosstown, et |a poursuite
des travaux préliminaires a
la station d'Exhibition pour
la ligne Ontario.

= i I 4 nvis

TLR Finch West : livraison des derniers P '\\ TLR de Hamilton : Protection des | 4
véhicules a l'installation de stockage de # s especes en péril pendant les I :
maintenance TTTS==—____| premiers travaux :

-

an IAFTROL'NX e~

>y

Eglinton Crosstown :
installation de barriéres tarifaires a
diverses stations

Ligne Ontario : Progrés dans la passation
des marchés pour deux projets de
construction importants
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