Bulletin de la qualité de service

La qualité de service en chiffres

IMPORTANT

Les mouvements sociaux ont fortement impacté I’exploitation des lignes
ferroviaires (métro et train) du 18 mai au 17 juin 2016.

Les inondations survenues au début du mois de juin 2016 ont accentué
les perturbations sur le réseau, principalement sur les lignes C et N
ainsi que D, R, E et P, ce qui explique la dégradation des résultats de

2016

2" trimestre

Dans la continuité des contrats 2012-2015,
les nouveaux contrats STIF/SNCF 2016-2019 et STIF/RATP 2016-2020 placent le voyageur
au cceur du dispositif et réaffirment les attentes en termes d’offre de transport, de qualité
du service rendu, de développement et de modernisation du réseau de transport en com-
mun d'fle-de-France.

Ainsi la priorité est donnée a la ponctualité avec, par exemple, un calcul mensuel des
pénalités sur les trains-rer. Le suivi est plus fin avec une distinction des heures de pointe et
des heures creuses, y compris sur les tramways. Pour le réseau de surface (bus et tramway),
la ponctualité/régularité est mesurée un jour sur deux et, a partir de 2017, sur toute I'ampli-
tude de fonctionnement des lignes.

Le poids des indicateurs dans les bonus/malus est en adéquation avec les attentes des voya-
geurs, qui portent essentiellement sur la ponctualité et I'information voyageurs.

Le suivi des indicateurs permet au STIF de vérifier que la SNCF et la RATP réalisent le service
le plus proche possible de celui défini par le STIF dans les contrats. Ces mesures sont asso-
ciées a des incitations financieres.

Bulletin de la qualité de service trimestriel, n® 25, publié en septembre 2016.




La qualité de service

ponctualité

La ponctualité représente 55 % de I’enveloppe globale d’incitation financiére pour les trains-rer,
40 % pour le métro et 30 % pour les tramways et les bus.

Pour les lignes du réseau de surface RATP (tramways et bus), le systéme d’'information en temps réel SIEL est utilisé un jour

sur deux pour mesurer de maniere automatique la ponctualité.

Des 2017, la ponctualité sera mesurée du premier au dernier service, soit sur toute I'amplitude de fonctionnement des

lignes, afin de mieux correspondre au vécu des voyageurs.

Métro La ponctualité sur les lignes exploitées par la RATP
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Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport
ala méme période de \ Ponctualité en baisse

I'année 2015: 3 ponctualité stable

) Ponctualité en progression
mmmm |Vloyenne janvier-juin 2016

== mm |Voyenne janvier-juin 2015

e Le seuil minimal est le niveau en dessous duquel les transporteurs ont un malus.

e L'objectif contractuel est le niveau qui permet aux transporteurs de bénéficier du bonus
maximum.

e Entre ces deux niveaux, le bonus est progressif.

L'indicateur d’offre aux heures de pointe donne le pourcentage du nombre réel de métros en
circulation aux heures de pointe par rapport au service commandé. Les métros qui ne peuvent pas
circuler aux heures de pointe compte-tenu des contraintes particuliéres de cette période sont principa-
lement reportés sur la période d'heure creuse qui lui succéde.

L'indicateur de temps d'attente en heures creuses correspond au pourcentage de voyageurs
ayant attendu moins que I'intervalle de référence.

~
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Temps d’attente en heures creuses
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La qualité de service ponctualité

Train-rer

La ponctualité sur les lignes exploitées par la RATP et la SNCF

Lignes A et B

Tendance Ligne A : 116 rames MFQ9 circulent sur la ligne,
m N 84,7 sur les 140 rames attendues a I'horizon avril 2017.
854 Le Conseil du STIF du 17 février 2016 a approuvé le

89 schéma de principe modificatif d’'aménagement du
B - 891 terminus de Chessy pour la création d'installations de
retournement, de garage et d'alimentation des trains.

Ligne B : le Conseil du STIF du 17 février 2016 a
approuvé le schéma de principe relatif a la création
d'un terminus provisoire au Bourget pour la gestion
des situations perturbées, ainsi que la création d'une
3¢ voie a Mitry.

Train-rer La ponctualité sur les lignes exploitées par la SNCF

Lignes C, D et E

[ - - . . m

Tendance
c N 89,1 Ligne C : le Conseil du STIF du 30 mars 2016
89,7 a approuvé la rénovation de 54 rames Z20900.
80 85 90 95 100 Ligne E : le Conseil du STIF du 1¢ juin 2016 a
] approuvé le Schéma Directeur de la ligne E et P.
84,3
E N 86
80 85 90 100
.
93,8
g » 94,1

Comment lire les graphiques m

) o ) Ponctualité des voyageurs par ligne
o Tendance par rapport Ponctualité en progression . ) ] o
= \|oyenne janvier-juin 2016 X sagany \ Ponctualité en bai La ponctualité voyageurs représente le pourcentage de voyageurs arrivant a I'heure ou
== mm Voyenne janvier-juin 2015 ala merrII‘e pe'node de. onctualite en baisse avec un retard de moins de 5 minutes a leur gare de destination.
année 2015: 3 ponctualité stable La ponctualité voyageurs est calculée pour I'ensemble de la ligne et pendant toute la

journée.

Elle se base sur |'horaire affiché dans les gares et les flux voyageurs théoriques.
Deés que | ob_jectlf contractuel est atteint, les transporteurs bénéficient du bonus maximum. Les indicateurs des lignes A et B sont communs & la RATP et & la SNCF qui les exploitent
En dessous, ils ont un malus. conjointement
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La qualité de service ponctualité

Train-rer La ponctualité sur les lignes exploitées par la SNCF

LignesH, J,K,L,N,P. RetU

70 75 80 85 90 95 100
Tendance NNV
Paris Nord Crépy m N 87’:38
70 75 80 85 90 95 100
Paris 91,7
Montparnasse m N 93
Paris Sud Est R \ 86,6 o
70 75 80 85 90 95 100
Pari 90,8
Saint-Lazare N?)rrlé J 2 88,4
Pari 89
Saint-Lazare gillé 2 82,8
Paris Est | P N 89 o1
La Verriére - 94,3
La Défense 2 9%
70 75 80 85 90 100
Paris Nord Ouest m - 9945,91

Lignes H et L : le Conseil du STIF du 1¢ juin 2016 a approuvé
I"acquisition de 12 rames Francilien.

Ligne P : le Conseil du STIF du 1¢" juin 2016 a approuvé le Schéma
Directeur de la ligne E et P.

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport
a la méme période de \' Ponctualité en baisse

I'année 2015: 3 ponctualité stable

;‘ Ponctualité en progression

= |\loyenne janvier-juin 2016 Ponctualité des voyageurs par ligne

mmmm \oyenne janvier-juin 2015 La ponctualité voyageurs représente le pourcentage de voyageurs arrivant a I'heure ou
avec un retard de moins de 5 minutes a leur gare de destination.

La ponctualité voyageurs est calculée pour I'ensemble de la ligne et pendant toute la
journée.

Elle se base sur I'horaire affiché dans les gares et les flux voyageurs théoriques.

Dés que I'objectif contractuel est atteint, les transporteurs bénéficient du bonus maximum.
En dessous, ils ont un malus.
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La qualité de service ponctualité

Tram et Bus | La ponctualité sur les lignes exploitées par la RATP et la SNCF

Tram et BSP
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Bus

Lignes Mobilien et autres lignes de bus
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Tendance RN
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Les lignes Mobilien bénéficient d'une offre de transport fréquente sur
une grande amplitude horaire. Elles sont d’intérét régional, offrent une
forte capacité de desserte des territoires urbains denses et assurent une
fonction de maillage essentielle avec le réseau structurant.

Bus

Noctilien

85 90 95 100

Tendance

90,6
8 5

Comment lire les graphiques m

La ponctualité sur les lignes exploitées par la RATP

A savoir

Le systeme d'information en temps
réel SIEL est utilisé pour mesurer la
ponctualité des lignes RATP un jour

sur deux.
85 92 95
|
9,4
Tvm N 97,1
99
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em s T
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Tendance _
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Tendance par rapport ’ Ponctualité en progression

ala méme période de \ Ponctualité en baisse
I'année 2015: 3 ponctualité stable

== |\loyenne janvier-juin 2016
== mm |Vloyenne janvier-juin 2015

e Le seuil minimal est le niveau en dessous duquel les transporteurs ont un malus.

o L'objectif contractuel est le niveau qui permet aux transporteurs de bénéficier du bonus
maximum.

o Entre ces deux niveaux, le bonus est progressif.

La mesure porte sur le passage effectif des tramways, des BSP (bus en site
propre) et des bus.

L'indicateur compare l'intervalle réellement observé a I'intervalle théorique dans
une plage de conformité de 2 min pour les lignes a la fréquence et 5 min pour les lignes
a I'horaire.

Ponctualité Tram 4

La ponctualité du Tram 4 est calculée sur la mesure du temps d'attente du voyageur.
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La qualité de service

hors ponctualité

L'accent est mis sur I'information, deuxiéme préoccupation des voyageurs aprés la ponctualité.

Les nouveaux contrats prennent en compte I'expérience des voyageurs et la diversité des situations auxquelles ils peuvent
étre confrontés : situation normale, situation perturbée prévue, situation perturbée imprévue. Le suivi des indicateurs de
qualité de service a été approfondi et les exigences renforcées.

Métro La qualité de service (hors ponctualité) sur les lignes exploitées par la RATP

Information voyageurs

Information dynamique en situation normale a bord des véhicules Information dynamique en situation normale en station
Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
[ Meétro R S04 U sl
Information théorique en situation normale en station Information en situation perturbée prévue en station
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
[ Métro R e L e e B e ————————————

Information en situation perturbée imprévue a bord des véhicules _

Seuil Objectif

minimal contractuel Tendance Dans la nouvelle génération de contrat, I'information

en situation perturbée imprévue a bord des véhicules
(Métro Rl a4 2 . est mesurée dans le cadre de l'enquéte perception
du STIF. Cette enquéte semestrielle est menée aupreés

des voyageurs ayant subi une perturbation durant les

2 derniers jours et les 15 derniers jours. L'enquéte mesure

la perception de I'information délivrée lors des annonces

sonores réalisées par les conducteurs des lignes de métro

Information en situation perturbée imprévue en station en conduite manuelle ou par les informateurs RATP pour

les lignes de métro automatiques.

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

[ Métro ERIES 88 2

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport A Enprogression Résultat supérieur & I'objectif contractuel : bonus.

a la méme période de \ En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.
I'année 2015: —) Stable

== \loyenne janvier-juin 2016

== mm Moyenne janvier-juin 2015
90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.




La qualité de service

Ambiance
Accueil aux comptoirs d'information et guichets Disponibilité de la vidéo-protection
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
[ Métro R e e B o R e —————————
Disponibilité des bornes d'appel Délai d'assistance aux voyageurs par un agent
Seuil Objectif Objectif
minimal contractuel Tendance contractuel Tendance
e I B e ——— 92— A e m o

Seuil Objectif Al A 2 Rl
Ty Les indicateurs de ne‘Etgte reflétent !a vision des voyageu,rsl dans
les gares et dans les véhicules. Il s'agit d'indicateurs synthétiques,
(Métro BRI 92,5 2 - e e e e e e 88,3 tenant compte d'éléments génants liés au nettoyage, ainsi qu‘a

la maintenance des équipements et des supports d‘information.
L'indicateur exprime un pourcentage de gares conforme a un
niveau de service de référence.

La propreté des gares, stations et trains n’est, pour l'instant, pas

Propreté des stations satisfaisante, c’est pourquoi, dans les contrats, le STIF demande
aux opérateurs de progresser par rapport a la situation existante,
Seuil  Objectif d’ou des seuils différents en fonction des modes et des lignes.

minimal contractuel Tendance

[Métro R D B

Accessibilité
Disponibilité des équipements de confort Disponibilité des équipements d'accessibilité
(escaliers mécaniques et ascenseurs) (ascenseurs de la ligne 14)
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
ER » 9 N T e B2 o e ) e ————————
Respect des délais de remise en service des équipements de confort Respect des délais de remise en service des équipements d‘accessibilité
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

DY 05 085 N — 95 1 97 [ 2 L e e e = ——————————

Le délai contractuel de remise en service est de 48 h. Pour les pannes
plus longues, la RATP doit informer les voyageurs sur la panne de
I'équipement et indiquer sa date prévisionnelle de remise en service
dans un délai de 48 h a compter de son signalement.

Comment lire les graphiques m

/" En progression 4 TP ;
mmmm \loyenne janvier-juin 2016 Tendar)ce par fapport . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
R alaméme période de W En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et |'objectif contractuel : bonus progressif.
== mm Moyenne janvier-juin 2015 J'année 2015:
© =D Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.




La qualité de service

Vente
Disponibilité des appareils de distribution Disponibilité des lignes de contrdle
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
[Métro B 2 e 20 e s e —————————

Train-rer La qualité de service (hors ponctualité) sur les lignes exploitées par la RATP

Lignes A etB

Information voyageurs
Information dynamique en situation normale a bord des véhicules Information dynamique en situation normale en station

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal  contractuel Tendance

B o= s 2 (A 2

97 99
B R 62 W B N

Information théorique en situation normale en station Information en situation perturbée prévue en station
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
&) ’ 4] -
97 99 97,5| | 995

(B - B

Information en situation perturbée imprévue en station

i 1)

ceul Objectit Lindicateur d'information en situation perturbée prévue
eul ectr Z . . 7 .
minimal  conttactuel Tendance est mesuré sur la base des perturbations listées sur le site

u 56 60 » — internet 'des opérateurs, de type travaux progrqmmés

' ou manifestations entralnant un arrét d’exploitation

B . “ » tota! ou partiel d’gne ligne. La greve est une situation
431 particuliére non prise en compte dans la mesure.

Information en situation perturbée imprévue a bord des véhicules _

Dans la nouvelle génération de contrat, I'information

Seull  Objectif en situation perturbée imprévue a bord des véhicules

minimal - contractuel Tendance est mesurée dans le cadre de I'enquéte perception

u 39 43 V. 379 du STIF. Cette enquéte semestrielle est menée aupres
des voyageurs ayant subi une perturbation durant les

B 455 — 49,5 y. W 15 derniers jours. L'enquéte mesure la perception

de I'information délivrée lors des annonces sonores
réalisées par les conducteurs des lignes de train-rer.

Comment lire les graphiques m

/" En progression 4 TP ;
mmmm \loyenne janvier-juin 2016 Tendar)ce par rapport . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
o alaméme période de W En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.
== mm Moyenne janvier-juin 2015 J'année 2015:
© = Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.




La qualité de service

Ambiance
Accueil aux comptoirs d'information et guichets

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

(A Ve

93 96

B 2

Disponibilité des bornes d‘appel

Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance

(A N

97 99

B N

Délai d'assistance aux voyageurs par un agent

Objectif
contractuel Tendance

(A N

La qualité de I'accueil se mesure pendant les heures d'ouverture des
gares. Il s'agit d'apprécier la qualité des relations commerciales et
d'assistance, I'attente du voyageur avant celles-ci, ainsi que la qualité
de I'ambiance des espaces d'accueil. Le pourcentage exprime un taux
de voyageurs ayant recu un accueil conforme a un niveau de service
de référence.

Disponibilité de la vidéo-protection

Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance

(A »

94 96

B 2

Propreté des trains

Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance
91,8
B o2 %38 » 90.8

92

B} N B 87— 97 V.

Propreté des gares

Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance

B 59 79— 2
B854 84— 2

Accessibilité
Disponibilité des équipements de confort Disponibilité des équipements d'accessibilité
(escaliers mécaniques et ascenseurs) (ascenseurs)
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
(A - (A N
97 99 97 99

B N 96,8 B »

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport 2 progression
ala méme période de \ En baisse

I'année 2015: —) Stable

Moyenne janvier-juin 2016 Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.

wmmm Moyenne janvier-juin 2015 Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.

90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.




La qualité de service

Respect des délais de remise en service des équipements de confort Respect des délais de remise en service des équipements d‘accessibilité
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance minimal  contractuel Tendance
(A - (A N
95 98,5 95 97

(B) 2 B -

Vente
Disponibilité des appareils de distribution Disponibilité des lignes de contréle
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance minimal  contractuel Tendance
(A N (A -
97 99 9% 99

(B - (B 2

Tram et Bus La qualité de service (hors ponctualité) sur les lignes exploitées par la RATP

TCSP, lignes Mobilien, hors Mobilien et Noctilien

Information voyageurs
Information dynamique en situation normale a bord des véhicules

BUS ~ -
Seuil  Objectif m A savoir
minimal contractuel Tendance

96,2 . - A ' 4
TCSP~ 97,2 = 99,2 NV o o 07 Les lignes Mobilien bénéficient d’une offre de transport fréquente sur
@ . 917 une grande amplitude horaire. Elles sont d‘intérét régional, offrent une
’ ' ¥ e e e == forte capacité de desserte des territoires urbains denses et assurent

une fonction de maillage essentielle avec le réseau structurant.

B 027 007 o o —

Information dynamique en situation normale aux points d'arrét Information en situation perturbée prévue
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance TCSP  minimal contractuel Tendance
TCSP- 94,9 — 97,9 — — i 97,5 — 99,5 — =

Comment lire les graphiques g w

/" En progression 4 TP ;
mmmm \loyenne janvier-juin 2016 Tenda[\ce par rapport . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
o alaméme période de W En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.
== mm Moyenne janvier-juin 2015 J'année 2015:
© = Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Information théorique en situation normale a bord des véhicules Information théorique en situation normale aux points d'arrét
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
& P Emmmmmmmmmmmm o 11 I EEE A B ey —
9 98
[ Bus | = EEEEEEEEEE [ Bus [REH 98,5 D e e e e e e e o o
95,7
g 95
® @ 5585 o e,
Ambiance
Service rendu par le machiniste Propreté des véhicules
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Tvm
% = 98 A e e e m——————— TCSP— 97,5 995 = A = L e e ===
393
1 R I N e ) ey —— 55955 A - e e e =
m 96 98 ’ - O O O O O S e O O e e . m 93’9 95’9 ’ W N B N N BN B S S S S . .
O R R R ) Ty ey ——— Al e e ———
La mesure des indicateurs pour les bus en site
propre concerne uniquement les lignes 393
et TVM. La mesure des indicateurs pour les
Accessibilite Transports en Commun en Site Propre inclut,
Disponibilité des palettes bus en complément, les lignes de tramway.
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
Tvm
D e -
393
95 97 e

N

e ot desbus | Asavoir |

Les objectifs de conformité de l'indicateur

Tendance , R . .
100 d’arrét au trottoir des bus sont fixés sur la
393 D e e e e e o e e e = 100 moyenne des 6 premiers mois de mesure de
99.4 I'indicateur.
) 0
D Ll - X
99,6
CBus | e
98,6
® e ———C
Comment lire les graphiques g W
) En progression 4 Sriatir  'ohiecti .
Moyenne janvier-juin 2016 '!'endarjce par fapport \ . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.

Moyenne janvier-juin 2015 ' 4 .
= J J Iannée 2015: —> Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

La qualité de service ponctualité) sur les lignes expl

Information voyageurs
Information dynamique en situation normale a bord (pour les matériels équipés)

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

m 2 Nord O?ergm N
g e Faissa 3 »
et L RRETASRERAS R
Montparnzasrsig m ;l
Paris Est P N

Seuil Objectif
Le taux d'équipement peut varier considérablement d'une 73,7 |7 157 N

ligne a une autre. De ce fait, le taux de disponibilité des lignes
faiblement équipées peut étre soumis a de fortes variations
entre deux trimestres.

Information dynamique en situation normale en gare

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
94,4 Pari 97,4
(A N Nord Ooes N
eres] 96,9
(B N i N
Cl- 97,5 — 995 N Paris Nord m N 97,2
Crépy
97.1 is Saint- 96,4
D > fas s [ v
97,5 99,5
96,3 ; ! !
’ Paris
E \ Montparnasrsle \
Paris Est | P \ 96.2
Paris Sud Est | R N 96.7
La Verrire -
{a Défense -
Comment lire les graphiques g W
) En progression 4 Sriatir  'ohiecti .
Wiy et i 20705 Tenda?ce par |_'apport \ . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.

mmmm Moyenne janvier-juin 2015 [, .
/ J J F'année 2015: —> Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

Information théorique en situation normale a bord

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Pari
u ) NordOuaergm - e
Paris Saint-
B 2 Lazalre Nlord J 2
Paris Nord
C 96 98 2 Crépym 2
Paris Saint-
E 2 Lazare Sud L N
Paris
E ) Montparnasse m 96 98 ’
Paris Est | P \
Paris Sud Est | R 2 828
La Verriere —
La Défense 2
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
Tram 96 98 -
Information théorique en situation normale en gare
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Paris
ﬂ - Nord Ouest S
Paris Saint-
B - Lazare Nord |9 -
e ) Paris Nord
€| 9% 98 Crépy -
- Paris Saint-
E Lazare Sud L8 -
96 98
Paris
E 2 Montparnasse m -
Paris Est | P’ ;‘
Paris Sud Est | R -
La Verriere —
La Défensem =
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
6 H 98 |
Comment lire les graphiques g W
) En progression Ré Sriatir  'ohiecti .
T ésultat supérieur a I'objectif contractuel : bonus.
== \loyenne janvier-juin 2016 Tenda?ce Bal |_'apport \ ) P |
alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et |'objectif contractuel : bonus progressif.

mmmm Moyenne janvier-juin 2015 [, .
/ J J F'année 2015: —> Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

Information en situation perturbée prévue en gare

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
94,7 Pari 94,7
(A N Nord oo N
91,7 Paris Saint-
(B N i -
C 96 98 N 92,6 Parisclxrlglgg m ' 25
Paris Saint-
E N (azare Sud L8 -
96 98
o
E N Montparnaasrslé m N
Paris Est | P N g2
90,9
Paris Sud Est | R N
La Verriére -
e -
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
% [ 98 - 2 50
Information en situation perturbée imprévue en gare/station et a bord
Tendance Tendance
— 56, 1 Pari —— 60,4
ﬂ N 65,6 Nord Ol?erslg m A 73,7
—— 60,3 Paris Saint- 53,8
B N 65 Lai[alrse I?llt?rd J N 57,3
56,8 Paris Nord m— 53
c N 69,4 Crépy N~ 70,4
——— (1,8 Paris Saint- s 55,2
E N 69,5 L?arzleslreagld L N 62,6
—— 50 Pari 66,9
E \ 75,2 Montparnaasrslé m ;' 62,1
Paris Est P \l 61 64.7
60,2
. . . . ) La Verriere - m N 59,8
Dans la nouvelle génération de contrat, I'information en situation La Defense 64,8
perturbée imprévue en gare/station et a bord des véhicules
est mesurée dans le cadre de I'enquéte perception du STIF
Cette enquéte est menée aupres des voyageurs ayant subi une Tendance
perturbation durant.les 2 derniers jours. L’enquétg mesure que le N 46,1 61
voyageur a recu une information conforme au service de référence. '
Les objectifs de conformité de l'indicateur d’information en
situation perturbée imprévue en gare/station et a bord des
véhicules sont fixés sur la moyenne des 6 premiers mois de mesure
de l'indicateur.
Comment lire les graphiques g W
) En progression 4 Sriatir  'ohiecti .
mm Vloyenne janvier-juin 2016 Tendar)ce par fapport \' : Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.

mmmm Moyenne janvier-juin 2015 [, .
/ J J F'année 2015: —> Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

Ambiance
Accueil en gare

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

Paris
N Nord Ouest -

Paris Saint-
Lazare Nord  J

Paris Nord

95 |- 98 ord

Lazare Sud
Paris
Montparnasse m

Paris Est | P

95 98

N
-
N Paris Saint. [
Ve

m i o G o >

Paris Sud Est | R

La Verriere —
La Défense

v v Ll Il 1l v v

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

Délai d'assistance aux voyageurs par un agent

Objectif Objectif
contractuel Tendance contractuel Tendance
88,8 pari
(A N Nord coest L) D J e ———
—— 76,2 Paris Saint- 83,8
= S 3 s 19 N
86,9 i —— 74,7
C 0 N Parts Neny N~ 86,5
Paris Saint- m— 73,1
D] N Cazare Sud 1L N 83,8
90
——— 81,8 Pari 84,3
E \ 85 Montparnaasrslz m \
Paris Est | P N 87'689 8
Paris Sud Est | R )
La Verribre -
AR U N
Comment lire les graphiques g W
) En progression 4 Sriatir  'ohiecti .
Moyenne janvier-juin 2016 Tendar)ce par |_'apport \ : Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.

mmmm Moyenne janvier-juin 2015 [, .
/ J J F'année 2015: —> Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.

-15 -



La qualité de service hors ponctualité

Disponibilité de la vidéo-protection

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

94,9 Pari
N NordOuaergm 2 - m Em Em Em Em Em B R R e

Paris Saint- J
92 Lazare Nord

Paris Nord

95 |- 98 erd

Paris Saint- L
Lazare Sud

95 98

(m O T oo [ > |
Ll v N

Paris
Montparnasse m
Paris Est | P

Paris Sud Est | R

La Verriere —
La Défense m

¢ ¢ I v ¢ | |

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

[ Tram JESSECERSEECIEIN

Disponibilité des bornes d‘appel

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Paris
m 2 Nord Ouest D e e e e e e
Paris Saint-
B - Lazare Nord J 2
Paris Nord
C- 9% 99 2 Crépy 7
Paris Saint-
E 2 Lazare Sud L 2
96 99
Paris
E - Montparnasse m 2
Paris Est | P’ W
Paris Sud Est | R 2 95 1
La Verriére —
La Défense m -
Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
6 | 99 |- 2
Comment lire les graphiques g W
) En progression Ré Sriatir  'ohiecti .
T ésultat supérieur a I'objectif contractuel : bonus.
== \loyenne janvier-juin 2016 Tenda?ce Bal |_'apport \ ) P |
alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et |'objectif contractuel : bonus progressif.

mmmm Moyenne janvier-juin 2015 [, .
/ J J F'année 2015: —> Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

Propreté des véhicules

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

——— 76,9 Pari
N Nord Olfersli Ve
71,6

Paris Saint- J 78

Lazare Nord

—— 76,7

Paris Nord
Crépy

= 68,2 —— 75 4

N
A

Paris Saint-
N (arare Sud LS

7
Paris m
Montparnasse

Paris Est | P

98| 878
166,3

Paris Sud Est | R 755

La Verriere — — 75,4

La Défense

¢ ¢« ¢ ¢ ¢ ¢ ¢

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

79.8 - 87,8 —

Propreté des gares

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

.
Y nord ot [0 N

Paris Saint- J
Lazare Nord

| 80,6

Paris Nord
Crépy

Paris Saint- L

I
——

Lazare Sud
|

(A

B N
€l- 813893 N
D] N
E| N

Paris
Montparnasse m
Paris Est | P

Paris Sud Est | R

La Verriére -
La Défense

v ¢ ¢ ¢ < < <

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

813893~ A

Comment lire les graphiques g W

Tendance par rapport A Enprogression Résultat supérieur & I'objectif contractuel : bonus.

a la méme période de \ En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.
I'année 2015: —) Stable

== \loyenne janvier-juin 2016

== mm Moyenne janvier-juin 2015
90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

Accessibilité
Disponibilité des ascenseurs

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel minimal contractuel

pari
95,1 Nord Ouess LD 94,5

Paris Saint-
95,9 Lazare Nord | J 95,2

Paris Nord
97 [~ 99 86 arishord 4 87,6

924 R L 91,9
97 || 99

Paris
89,7 Montparnasse m

Paris Est | P 95,8

m oG - >

Paris Sud Est | R 94,1

La Verriere —
m La Défense m 90,9

Dans la nouvelle génération de contrat, il
n'existe plus de distinction entre « équipements
d'accessibilité » et « équipements de confort ». Le
seul indicateur mesure désormais la disponibilité
des ascenseurs dans les gares, qu’elles soient
accessibles aux personnes handicapées ou non.

Disponibilité des escaliers mécaniques

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
96,4 Pari 96,4
(A N Nord Qoo | S —————
(B - B 10 v
96,3 i 96,9
C o7 9N P ey 2 9,6
B 94,9
Q 2 et L N
97 99
9,8 Pati
E \ Montparnaasrslz m \'
1
Paris Est | P N 915
Paris Sud Est | R ;’
La Verriére — 96,9
Widene [0 N
Comment lire les graphiques g W
) En progression 4 Sriatir  'ohiecti .
Wiy et i 20705 Tenda?ce par |_'apport \ . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.

mmmm Moyenne janvier-juin 2015 [, .
/ J J F'année 2015: —> Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

Respect des délais de remise en service des ascenseurs

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel minimal contractuel

Paris
Nord Ouest m 91,7

Paris Saint-
ZEiE) Lazare Nord | J 92,2

95 98,5 87,1 Pariscl\:cé)‘r)()i’ 92,5

Paris Saint-
873 (arare sud |12 873

oG - >

Paris
90,9 Montparnasse m
Paris Est | P 93

Paris Sud Est | R 72,7

La Verriere —
La Défense 92,5

Respect des délais de remise en service des escaliers mécaniques

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Paris
u - NordOuestm \ - Em EE EE O e S B E Em Em Em =
Paris Saint-
B I Lazare Nord | J N
Paris Nord
C|-| 95 [/ 985 V Crépym yd
Paris Saint-
E 7 94,4 Lazare Sud L N
95 98,5
Paris
E 2 93,9 Montparnasse m N
Paris Est P N >4.4 851
Paris Sud Est | R 2 89,4
La Verriere —
La Défense N
Pour améliorer I'information des voyageurs, le STIF exige des transporteurs |'indication
des délais de remise en service des ascenseurs et des escaliers mécaniques. La présence
de cette information est mesurée par un indicateur qui permet de comptabiliser le
nombre d'équipements qui ne sont pas en conformité avec les exigences contractuelles.
Comment lire les graphiques g W
) En progression 4 Sriatir  'ohiecti .
Wiy et i 20705 Tenda?ce par |_'apport \ . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.

mmmm Moyenne janvier-juin 2015 [, .
/ J J F'année 2015: —> Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

Délai d'information en cas de panne des ascenseurs

Objectif Objectif
contractuel contractuel

Paris
93,4 Nord Ouest m

Paris Saint- J
Lazare Nord

Paris Nord
95 Crépy

Paris Saint:
923 Cazare Sud LD 95

m N e i oo >

Paris m
Montparnasse

Paris Est P

La Verriere —
La Défense m

Délai d'information en cas de panne des escaliers mécaniques

Objectif Objectif
contractuel Tendance contractuel Tendance
85,5 Pari
A ~ R H | S ————
91,1 Paris Saint: 89,4
(B 2 - ekt v
88,3 i ——— ()
Paris Nord
c BNy 92 Crépy - 80
Paris Saint- —— 73,7
E 2 93,6 (azare Sud (LD 95 N 88,6
86,4 .
" P
E \ Montparnaasrslé m -
Paris Est | P -
La Verriere -
{a Defense -
Comment lire les graphiques g W
) En progression 4 Sriatir  'ohiecti .
mm Vloyenne janvier-juin 2016 Tendar)ce par fapport \' : Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.

mmmm Moyenne janvier-juin 2015 [, .
/ J J F'année 2015: —> Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

Vente
Disponibilité des automates

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
B 95,8
(A N Nord Oges D ———
95,9 Paris Saint-
B N oS 10 v
Paris Nord
€ 96 | 9 - N i K | Ve 91,3
Paris Saint-
(D N S L N
959 96 99
' Paris
E \ Montparnassle \
Paris Est P \
Paris Sud Est R \ 95,4
TR
{a Défense Y
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
6 |- 99 - 2
Disponibilité des lignes de contréle
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Pari
m 2 Nord Ouest 2 - e e e e e e e =
Paris Saint-
(B 2 ot S 10 2
Paris Nord
C - o 97 V Crépy 2 94,5
Paris Saint-
m 2 Larzlarelsrbd L N
95 97
Paris
E - Montparnasse m 2
Paris Est | P -
Paris sud Est | R -
La Verridre -
R U %
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
9% - 97 - 2
Comment lire les graphiques g W
) En progression 4 Sriatir  'ohiecti .
Wiy et i 20705 Tenda?ce par |_'apport \ . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et |'objectif contractuel : bonus progressif.

mmmm Moyenne janvier-juin 2015 [, .
/ J J F'année 2015: —> Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

Efficacité des lignes de contréle

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

Pari
2 Nord Olf(-.\rg m 2

Paris Saint- J
Lazare Nord

Paris Nord
Crépy m

Paris Saint- L
Lazare Sud

Paris m
Montparnasse

Paris Est | P

90 98

90 98

m [ o G oo I >
¢ NN ¢

Paris Sud Est | R

La Verriere —
La Défense

Pour la SNCF, lindicateur relatif aux lignes de
controle est un taux d'efficacité mesurant la
fermeture effective de celles-ci. Exemple : dans les
gares équipées, 98,9 % des lignes de contrdle de la
ligne A sont fermées lors du passage de I'enquéteur.

N Yy M N N ¢ )

Bus La qualité de service (hors ponctualité) sur les lignes exploitées par la SNCF

Noctilien

Information voyageurs

Information dynamique en situation normale a bord des véhicules Information théorique en situation normale a bord des véhicules
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance minimal  contractuel Tendance

@ 96 98 2 - mm mm o o mm mm e o= mm () @ 96 98 2 - wm wm mm wm mm o mm O()

Dans les nouveaux contrats, la qualité de service délivrée par
le Noctilien est soumise au systéme d'incitations financiéres.
Les items observés sont I'information voyageurs, I'ambiance
et I'accessibilité.

Comment lire les graphiques g W

Tendance par rapport A Enprogression Résultat supérieur & I'objectif contractuel : bonus.

a la méme période de \ En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.
I'année 2015: —) Stable

== \loyenne janvier-juin 2016

== mm Moyenne janvier-juin 2015
90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

Information théorique en situation normale aux points d’arrét

@ V. s 93,1

Information en situation perturbée prévue a bord et aux points d‘arrét

© AT T Ty

Ambiance
Propreté des véhicules

O] 2 777 e

L'objectif de conformité de I'indicateur de propreté
des véhicules est fixé sur la moyenne des 6 premiers
mois de mesure de 'indicateur.

Service rendu par I'équipage

N) 2

- 8D 3

Accessibilité
Arrét au trottoir des véhicules

N -

Comment lire les graphiques 9 W

Disponibilité des palettes des véhicules

N 2

Tendance par rapport 2 progression
a la méme période de \ En baisse
I'année 2015: — Stable

== \loyenne janvier-juin 2016
== mm Moyenne janvier-juin 2015

Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.
90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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