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Le STIF a choisi de renforcer
encore davantage la place du voyageur

dans la mise en ceuvre des nouveaux contrats (pour la période 2012-2015).

Le suivi de la qualité de I'offre est ainsi plus fin et plus précis et les exigences en matiere de qualité
de service sont renforcées. La priorité est donnée a la ponctualité et a l'information, principales
attentes des voyageurs.

La RATP et la SNCF ont accepté de relever le défi de ces contrats ambitieux afin d‘offrir une meilleure
qualité de service aux voyageurs.

Afin de rapprocher le plus possible la mesure de la qualité de service du quotidien des voyageurs,
ces contrats se traduisent par de nouveaux indicateurs et une évolution de certaines méthodes de
calcul.

Les résultats concernant ces nouveaux indicateurs ont été intégrés au Bulletin de la Qualité de Service
au fur et a mesure de leur mise en ceuvre. Ainsi, les comparatifs avec I'année précédente ne sont pas
toujours possibles et ne figurent donc pas dans I'ensemble des graphes.

Afin de suivre I'évolution des conditions de déplacement des Franciliens, le STIF publie chaque
trimestre les données fournies par les transporteurs. Ces données concernent les indicateurs
liés a un systéme de bonus/malus.

Différents niveaux ont été introduits dans les contrats :

¢ |e seuil minimal est le niveau en dessous duquel les transporteurs ont un malus,

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

e entre ces deux niveaux, le bonus est progressif.




Enquéte perception

Cette enquéte permet un suivi de la perception des voyageurs portant sur différents éléments de I'offre et du
service : ponctualité, information, slreté, accueil, propreté, aménagement des espaces, accessibilité... Elle concerne
désormais 120 000 voyageurs par an (contre 20 000 dans les précédents contrats) et son poids financier passe de
1 a 10 % de I'enveloppe globale d'incitation financiére.

Les résultats sont soumis a incitations financieres sur la base de I'évolution de la perception des voyageurs : une hausse
de l'indice de perception conduit a un bonus tandis qu’une baisse de celui-ci engendre un malus pour I'opérateur.
Leur montant est ventilé par mode pour la RATP (RER, métro, bus) alors qu’un montant global est affecté a I'ensemble
du réseau SNCF.

m En 2013, la satisfaction des usagers réguliers, mesurée via l'indice de per-

, , ception, est en retrait pour le réseau SNCF (- 1,7 point entre 2012 et 2013),
Le contenu de la thématique Ambiance est . o ) )
identique pour les deux opérateurs, bien que alors qu’elle s'améliore légérement pour le réseau RATP (+ 0,5 point). La note

scindée en deux sous-categories pour le réseau globale de qualité de service du réseau SNCF est de 75,8. Elle est de 80,4
RATP (Ambiance-Accueil et Ambiance-Propreté). )
pour le réseau RATP.

Les niveaux de satisfaction des voyageurs réguliers par opérateur et par thématique

(horzul\?:)acfc(ialien) AE G
Ponctualité 84,6 % 86,5 % 68,3 %
Information 85,7 % 94,5 % 88,9 %
Gestion des situations perturbées 70,7 % 75,9 % 59,1 %
Ambiance - Propreté 83,4 % 67,9 % 61,2 %
Ambiance - Accueil 92,2 % 91,9 % 89 %
Accessibilité 89,9 % 79,6 % 77,4 %
Vente - 89,8 % 92 %
SNCF RER SNCF Train Tramway T4

Ponctualité 71,7 % 77 % 78 %
Information 87,9 % 88,7 % 71,3 %
Gestion des situations perturbées 61,6 % 66 % 67,4 %
Ambiance 81,1 % 84,9 % 88,3 %
Accessibilité 64,7 % 62,9 % -
Vente 88,1 % 88,8 % 74,2 %
Indice de perception par mode 77,2 % 74,6 % 77,2 %

L'indice de perception englobe tous les volets de la qualité
de service évalués dans I'enquéte (ponctualité, information
voyageurs, accessibilité, ambiance, vente).



La qualité de service

ponctualité

La ponctualité a vu son poids s’accroitre passant de 35 % a 55 % de I'enveloppe globale d’inci-
tation financiére pour les trains et les RER, de 23 % a 40 % pour le métro et de 28 % a 30 % pour
les tramways et les bus.

Pour les lignes du réseau de surface RATP (tramway et bus), depuis janvier 2013 et afin d'avoir des mesures plus fiables
et de mieux correspondre au vécu des voyageurs, le systéme d’information en temps réel SIEL est utilisé pour mesurer de
maniére automatique la ponctualité. De plus, le nombre de mesures par mois va progresser chaque année, pour atteindre
un jour sur deux en 2015. L'utilisation de cette nouvelle méthode est la principale raison d’explication des écarts avec la

méme période I'année derniere.

@ La ponctualité sur les lignes exploitées par la RATP

Offre aux heures de pointe

Objectif contractuel

Temps d’attente en heures creuses

Objectif contractuel
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Ligne 1 : le Conseil du STIF du 5 mars 2014 a approuvé le renfort
d’offre métro sur la ligne 1, avec mise en service en mars 2014.

Ligne 6 : le Conseil du STIF du 5 mars 2014 a approuvé le renfort
d'offre métro sur la ligne 6, avec mise en service en octobre 2014.

Comment lire les graphiques m
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’ Ponctualité en progression
= \loyenne janvier-décembre 2013 Tendance par rapport

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 principalement reportés sur la période d'heure
creuse qui lui succéde.

ala méme période de \l Ponctualité en baisse

mmmm Voyenne janvier-décembre 2012 année 2012: —y, ponctualité stable

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 de temps d'attente en heures creuses correspond au pourcentage de
voyageurs ayant attendu moins que I'intervalle de référence.
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La qualité de service ponctualité

La ponctualité sur les lignes exploitées par la RATP et la SNCF
RER A et B

80 85 920 95 100
I
Tendance
® 83,9 .
N 85,6 RER A : depuis le 15 décembre 2013, I'offre du RER A
a été renforcée, notamment en soirée sur la branche
N 83,1 813 Cergy-Poissy. Le conseil du STIF du 5 mars 2014 a

approuvé les adaptations temporaires d'offre liées
aux travaux sur le RER A a I'été 2015. 60 rames MI09
circulent sur la ligne depuis janvier 2014.

RER B : 62 rames rénovées MI79 circulent sur la ligne.

La ponctualité sur les lignes exploitées par la SNCF
RER C,D et E

) = = : 1 _
Tendance

N 90.920 8 RER C: le Conseil du STIF du 5 mars 2014 a approuvé
’ les adaptations temporaires de I'offre ferroviaire
liées aux travaux sur le RER C a I'été 2015. Depuis le
15 décembre 2013, des arréts supplémentaires a Ivry-
sur-Seine et Vitry-sur-Seine sont réalisés en heure de
82,8 pointe.
@ v 83,8 RER D : depuis le 15 décembre 2013, 'offre RER D
a été refondue avec 12 trains en heure de pointe au
80 85 90 100 nord de Paris dans chaque sens, et la desserte au
sud de Paris du nouveau pole multimodal de Créteil
Pompadour.
® N 1 RER E : le Conseil du STIF du 5 mars 2014 a
approuvé |'avant-projet et la premiére convention
de financement des études de projet pour le
prolongement du RER E a I'ouest.

80 85 90 95 100

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport
ala méme période de \ Ponctualité en baisse

o ) Ponctualité des voyageurs par ligne
2 Ponctualité en progression ) )
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.

mmmm |Voyenne janvier-décembre 2013
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012

Fannée 2012: 3 ponctualité stable 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 l'objectif contractuel est atteint, les transporteurs bénéficient du bonus maximum. Les indicateurs des RER A et B sont communs a la RATP et & la SNCF qui les exploitent
En dessous, ils ont un malus. conjointement.
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La qualité de service ponctualité

La ponctualité sur les lignes exploitées par la SNCF

Train
70 75 80 85 920 95 100
tendance NN
ParisNordOuest@ 2 - e e e e e e e e e e e e e e e e e mm O] 3 44
Paris Nord Crépy@ 2 776 gl
70 75 80 85 920 95 100
Pari 93
Montparnaasrslg \ 94,3
Paris Sud Est Vd 851 89,2
70 75 80 85 920 95 100
Pari 85,8
Saint-Lazare N%rrlé N 89,6
Pati 84,3
Saint-Lazare g:llé N 89,4
Paris Est ;’ 8598,2
La Verriére - 92,3
Bedme(W) - N 9,5

Lignes H, K et L : I'acquisition de 24 rames Francilien (version longue) a été votée par
le Conseil du STIF du 11 décembre 2013 pour déploiement sur les lignes K (Crépy) et H
(Creil-Pontoise), ainsi que I'acquisition de 19 rames Francilien (version courte) pour la ligne L,
sous réserve de la levée par SNCF/RFF de la contrainte du viaduc de Marly.

Ligne R : l'acquisition de 48 rames Regio 2N a été votée par le Conseil du STIF pour
déploiement sur la ligne R (Sud Est), sous réserve de la levée par RFF de la contrainte de
gabarit en gare de Lyon.

Comment lire les graphiques

Tendance par rapport ;‘ Ponctualité en progression

a la méme période de \' Ponctualité en baisse ” \ . o
I'année 2012 N La ponctualité voyageurs représente le pourcentage de voyageurs arrivant a I’heure ou
—> Ponctualité stable 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.

mmmm Vloyenne janvier-décembre 2013 Ponctualité des voyageurs par ligne

mmmm |Vloyenne janvier-décembre 2012

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

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

Tramway et TCSP (Transport en Commun en Site Propre)

Objectif contractuel

85 920 95 100
L — IR
O A e ——
@~ %8 99,7
N 96,7 004
98
N 89,1 o0

® 97,4
N 97'698,8
393 N 98'299,2

BUS

m

Lignes Mobilien et autres lignes de bus

Objectif contractuel
94 95

100

85 90
. Tendance _
Paris

G >

92,2
94,3

Objectif contractuel

85 90 94 95 100
. Tendance _ _
Banlieue
93,2
T

BUS . .
m A savoir

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.

Noctilien

Objectif contractuel
89,390 95 100

85

Tendance

ORE
Comment lire les graphiques m

87,8

- e e == 93,2

 La ponctualité sur les lignes exploitées par la RATP

105

La ligne de tramway T7 de Villejuif a Porte de I'Essonne
(Athis-Mons) a été mise en service le 16 novembre 2013.

L'utilisation de la nouvelle méthode de mesure de la ponc-
tualité pour les lignes RATP via le systeme d'information
en temps réel SIEL est la principale raison d’explication des
écarts avec la méme période en 2012.

Objectif contractuel

85 90 92,7 95 100
paris I ]
92’4
Objectif contractuel
85 90 92,7 95 100

Banlieue

—— 89,1

La ponctualité des lignes des sous-réseaux Bus Paris et Bus Banlieue
est mesurée depuis 2013. Le seuil minimal a été défini a 89,7 % et
I'objectif contractuel a 92,7 %, sur la base de la moyenne de 6 mois
de mesures représentatives.

Le seuil minimal a été défini a 86,3 % et |'objectif contrac-
tuel a 89,3 %, sur la base de la moyenne de 6 mois de
mesures représentatives.

Tendance par rapport } Ponctualité en progression

ala méme période de \ Ponctualité en baisse
I'année 2012: 3 ponctualité stable

mmmm Vloyenne janvier-décembre 2013
mmmm |Voyenne janvier-décembre 2012

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.

La mesure porte sur le passage effectif des tramways, des TCSP (transport en
commun 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
aI'horaire.

Ponctualité tramway T4

La ponctualité du tramway T4 est calculée sur la mesure du temps d'attente du voyageur.

-6 -



La qualité de service

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

Les nouveaux contrats prennent en compte |'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.

La totalité des indicateurs est désormais disponible.

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

Information voyageurs
Information dynamique en situation normale a bord des trains

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

™ 95 97 A

97.4

Information théorique en situation normale en station

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

™M 9% — 98— A

98,9

el e L

Information en situation perturbée imprévue a bord des trains

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
34,3
@ 40 44 \ == 38

Information en situation perturbée imprévue en station

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
mm 48,7
™ 515 555 N - TR0

Comment lire les graphiques m

Information dynamique en situation normale en station

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

@ 95 97 V

99,4

e e L

Information en situation perturbée prévue en station

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

M- 97,5

100

- Em Em Em o o o e o= ()

99,5 -

L'information en situation perturbée imprévue est
mesurée via une enquéte semestrielle menée auprés
des voyageurs ayant subi une perturbation durant
les 15 derniers jours. L'enquéte évalue la qualité de
I'information délivrée sur les différents canaux de
communication (@annonces sonores, messages visuels et
information via les agents).

Tendance par rapport 2 e progression
a la méme période de \ En baisse

I'année 2012: 3 staple

mmmm |Vloyenne janvier-décembre 2013
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012

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




La qualité de service

Ambiance
Accueil aux comptoirs d'information et guichets

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

2

93 96

®

Disponibilité des bornes d'appel

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

2

97 99

®

Propreté des trains

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

™ 865 2

90,5

S X IV

Propreté des stations

Disponibilité de la vidéo-protection

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
(ORI I Il sy

Délai d'assistance aux voyageurs par un agent

Objectif
contractuel Tendance

2

®

90

Les indicateurs de netteté refletent la vision des voyageurs dans
les gares et dans les trains. Il s'agit d'indicateurs synthétiques,
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
satisfaisante, c’est pourquoi, dans les contrats, le STIF demande
aux opérateurs de progresser par rapport a la situation existante,
d’ou des seuils différents en fonction des modes et des lignes.

Seuil Objectif

minimal contractuel Tendance
ORI I N ———
Accessibilité

Disponibilité des équipements de confort
(escaliers mécaniques et ascenseurs)

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
O R e I L Rl ey —————

Respect des délais de remise en service des équipements de confort

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
R e Il e ——————

Comment lire les graphiques m

Disponibilité des équipements d‘accessibilité
(ascenseurs de la ligne 14)

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
O e L e I e ————

Respect des délais de remise en service des équipements d‘accessibilité

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
R e L I 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.

Tendance par rapport ) i ezt
a la méme période de \ En baisse

I'année 2012: 3 staple

mmmm |Vloyenne janvier-décembre 2013
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012

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.




Vente

La qualité de service

Disponibilité des appareils de distribution

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

M- 97 — 99 — Ny ™

RER A et B

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

Information voyageurs
Information dynamique en situation normale a bord des trains

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

® - 818 — 838 — A

84,3

56,9 — 58,9 154,5

Information théorique en situation normale en station

Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance

® »

96 98

2

Information en situation perturbée imprévue en station

Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance

® {305 435y "33,

40 44 N T

Information en situation perturbée imprévue a bord des trains

Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance

@ 0 g

455 — 495 — N - meugs

Comment lire les graphiques m

mmmm |Vloyenne janvier-décembre 2013
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012

Disponibilité des lignes de contréle

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

M- 9 99 A —

Information dynamique en situation normale en station

Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance
98,7
® (9679871 » 9,7
96,1 — 981 A %1

Information en situation perturbée prévue en station

Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance

® -

97,5 99,5

-

Dans la nouvelle génération de contrat, I'indicateur d‘information en
situation perturbée prévue est mesuré sur la base des perturbations
listées sur le site internet des opérateurs, de type travaux programmés
ou manifestations entrainant un arrét d’exploitation total ou partiel
d'une ligne. La greve est une situation particuliére non prise en
compte dans la mesure.

100
100

100
100

Tendance par rapport 2 e progression
a la méme période de \ En baisse

I'année 2012: 3 staple

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




La qualité de service

Ambiance
Accueil aux comptoirs d'information et guichets

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

La qualité de I'accueil se mesure pendant les heures d’ouverture des
gares. |l s'agit d'apprécier la qualité des relations commerciales et
d’assistance, |'attente du voyageur avant celles-ci, ainsi que la qualité

@ Y 96 37'8 de I'ambiance des espaces d'accueil. Le pourcentage exprime un taux
93 9% 9'7 , de voyageurs ayant recu un accueil conforme a un niveau de service
V. 96,7 de référence.
Disponibilité des bornes d‘appel Disponibilité de la vidéo-protection
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal ~ contractuel Tendance minimal - contractuel Tendance
99,6 95,3
@ N 99,8 @ N 95,9
97 99 92 94
» 2
Délai d'assistance aux voyageurs par un agent Propreté des trains
Objectif Seuil Objectif
contractuel Tendance minimal  contractuel Tendance
98,1 88,9
® N 2 o ® - %08 — 98— 2 B
96 87,6
2 95 87,7 [ 917 = 2 84,9
Propreté des gares
Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance
= 69,5
®- 13919~ N Joa
81,3
83,4 — 87,4 — P 797
Accessibilite
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
96,2 96,8
@ 2 96,1 @ 2 95,5
97 99 97 99
2 926 2 95,8

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport

mmmm |Vloyenne janvier-décembre 2013 . o o
ala méme période de

mmmm Moyenne janvier-décembre 2012

) En progression

\ En baisse

I'année 2012: 3 staple

90 Résultat supérieur a I'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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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

99,3 98,3
N 99,4 2 97,3
95 98,5 95 97

® ®
> %5 ’ 577

Vente
Disponibilité des appareils de distribution Disponibilité des lignes de contréle
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance minimal  contractuel Tendance

N 99,1 ]
97 99 96 99

® ®
N N

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

TCSP (tramway et bus en site propre), 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

94,4 ) o o )
TCSP~- 97,2 99,2 N e e e o 96,9 Les lignes Mobilien bénéficient d'une offre de transport fréquente sur
ﬁ 927 1 947 5 92,7 une grande amplitude horaire. Elles sont d'intérét régional, offrent une
’ ' - e e e e = = ommmm 0) ] forte capacité de desserte des territoires urbains denses et assurent

une fonction de maillage essentielle avec le réseau structurant.

927U 2 e e ————

Information dynamique en situation normale aux points d'arrét Information en situation perturbée prévue
Seuil Objectif
Seuil Objectif TCSP minimal ~ contractuel
minimal  contractuel Tendance ﬂ
- w9 98,5 97,5 — 99,5 99,9
94,9 — 97, e
9595 A e e e e ==
TR e T e B e ————— o
Comment lire les graphiques m
) En progression 4 Arianir § 'ohiecti .
Moyenne janvier-décembre 2013 Tenda?ce par |:apport \ . 90 Résultat supérieur a I'objectif contractuel : bonus.
o alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012 I'année 2012:
* = 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
TCSP N e - TCSP+ 98 99,5 = = = L o e = ===
96
& - (1) RIS ER S I ey ——
96 98 95.4
) 4 e Y ey pp——
90,8
O Y S ——— ' 9.9
86,7 O R e B S ——
Ambiance
Service rendu par le machiniste Propreté des véhicules
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
96,1
97,5 — 99,5
93,4
- % % V- Toceeeeceececeee o= - 935 55— 2 - e e e e = = = = =034
I e I S ———— 98,9 959 — A = -
) R B e (O R e I Sy ——————
La mesure des indicateurs pour les bus en site propre
concernent uniquement les lignes 393 et TVM.
Accessibilité

Disponibilité des palettes bus

Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance

393 »

94 9% Va

@
2

- e mm w934

- e mm e mm = mm omm == == 033

Comment lire les graphiques 9 w

Arrét au trottoir des bus

Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance
393 ; e L e
@ 4 ———————
96,5 99,5
S —————
O >

mmmm |Vloyenne janvier-décembre 2013

o ala méme période de \ En baisse
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012

I'année 2012: 3 staple

Tendance par rapport ) SlplenEs

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.

-12 -



La qualité de service

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

RER, Train et Tramway

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

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
o
@ ;. Nordo:erg ’ - o Ew Ew mm Ew Ew oEm
— Paris Saint- 63,1
37757 N s S 2 oy
f— Paris Nord 160
@ 2 65,4 Crépy N 62,5
73,7 75,7 _—
Paris Saint- 159,
azare Sud N 606
B
Montparnaasrslg @ ;'
Le taux d'équipement peut varier considérablement d'une
ligne a une autre. De ce fait, le taux de disponibilité des lignes Seuil  Objectif
faiblement équipées peut étre soumis a de fortes variations TififiEf| QST AT
entre deux trimestres. ® 737 - 757 — N
Information dynamique en situation normale en gare
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
o
® 2 o4 Moo e ——————
Paris Saint-La-
2 o N
99,5 Paris Nord 89,9
97,5 2 97,2 CTEPV[K] A 95,2
Paris Saint-La-
® N (L 4
» 97,5 99,5
=
® Montparnaasrslg @ -
Paris Est 2
Paris Sud Est )
LaVerribre -
i) 7
Comment lire les graphiques
) En progression 4 Arianir § 'ohiecti .
Moyenne janvier-décembre 2013 Tendar)ce par |:apport \ . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
e s e 20 alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.
Fannée 2012: — sraple 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Information théorique en situation normale a bord

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
100 Pari 99,6
@ - 100 NordOuaerg@ 2 e L L L L L L k]
99,4 Paris Saint-
N 100 Laazrallee I?lglrd Ve 92,6
98,4 i
7 ' Paris Nord
9 ’ N 98,7 CTEPY[K] N 98,2
98,6 s Gefiite 99,3
@ 2 98,3 Lzrzlgfeagl‘ld 2 e L L s
100 0
P 98,4
® 2 99,9 Montparnaasrslg @ 95 97 2 97,6
Paris Est @ N 9;’864
Paris Sud Est @ N B2 905
La Verriére - 97,6
ke (Y] 4 P ——————
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
100
@ 95 [ 97 [+ 2 99,5
Information théorique en situation normale en gare
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
100 Pari 99,5
@ - 100 NordOl?er;% N S T 1)
100  paris Saint-La- 99,8
- 100 ansza?énNorad \ 100
99,8 i 100
97 g Paris Nord
95 » 99,9 Crépy - 100
99,9 paris Saint-La: 100
® > 00 e sa(0) B P ———
995 95 97
® - ' Paris@ N 98,5
99,5 Montparnasse 100
Paris Est @ N 299’2
Paris Sud Est @ N 91%’3
La Verriere - 98,7
Weta (Y] A ey y——————
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
99,9
@ 95 197 1 N 100
Comment lire les graphiques m
) En progression 4 Arianir § 'ohiecti .
Moyenne janvier-décembre 2013 Tenda?ce par |:apport \ . 90 Résultat supérieur a I'objectif contractuel : bonus.
o alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012 I'année 2012:
* = Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Information en situation perturbée prévue en gare

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
® -
2 86,3
96 CLIS 90,5
® 7 3.9
® 2 01,7

Information en situation perturbée imprévue en gare

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
56,5

® 4 52,9
2 58,1

58,3 60,3 Y
®© ~
® 2

Comment lire les graphiques m

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

Pari
Nord e (H) NV ocmmmmmmmm e oo
Paris Saint-

Laazralie ﬁglrd \
Paris Nord
Crépy 2 80,4
Paris Saint-
(L] -
96 98
Paris
Montparnasse @ \
Paris Est [E] 2 929
. Va 94,7

Paris Sud Est 91,1
LaVerriére -
gtk (V) M

Seuil Objectif
minimal cont#actuel [encance
Q) % - 98 - A
Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
Pari
Nord O () 7 e
Paris Saint-
Lai;g?e ﬁlgrd ’ 55,4
Paris Nord
Crépy 2 55,9
Paris Saint. 56,6
Gazare Sud 2 55,6
58,3 60,3
Paris
Montparnasse @ 2 57,8
Paris Est [E] 2 5455'9
54,2

Paris Sud Est V 51,3

LaVertidre —
Witz (V) 4 ————
Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
M@ 583603 N 333 46

Tendance par rapport
a la méme période de \ En baisse

I'année 2012: 3 staple

mmmm |Vloyenne janvier-décembre 2013
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012

) En progression

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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La qualité de service

Ambiance
Accueil en gare

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

Pari
N NordOuaest N - Em Em Ew Ew Em Em Em Em Em Em

Paris Saint-
Lazare Nord

®

repy
e
Montparnr;irsi: @
Paris Est @

Paris Sud Est

95 98

Ve

95 98 Y Parischrd
Ve
N

©
®

N Y ¢ N L ¢ N

La Verriere —
laDéfense@ e L s

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

Q) 95 H 98 |- s

Délai d'assistance aux voyageurs par un agent

Objectif Objectif
contractuel Tendance contractuel Tendance

.
N Nord cm (H) 2 e

89,3 Paris Saint-
Lazare Nord

® ®

Paris Nord
Crépy

N

N

N Taare Sud

’ Montparngasrsiz @
Paris Est @

Paris Sud Est

90

@ @

v ¢ ¢ ¢ <& N N

La Verriére —
LaDéfense@ - o o Ew Em Ew e o Em Em

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport A Enprogression Résultat supérieur & I'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de N\ En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.
Fannée 2012: —y stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.

mmmm |Vloyenne janvier-décembre 2013
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012
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Disponibilité de la vidéo-protection

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

La qualité de service

2

Paris
Nord Ouest @

®

87,5 Paris Saint-
81,1 Lazare Nord

Paris Nord
Crépy

Paris Saint-
Lazare Sud

2
95 - 98 -
N
N

©
®

Disponibilité des bornes d'appel

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

94,5 :
0 Paris
Montparnasse @
Paris Est @

Paris Sud Est

La Verriere —
La Défense @

@

N

Paris
Nord Ouest

®

96 99

Paris Saint-
Lazare Nord

Paris Nord
Crépy

Paris Saint-
Lazare Sud

N
2
® »
® N

Paris
Montparnasse @
Paris Est @

Paris Sud Est

La Verriére —
La Défense @

@

Comment lire les graphiques m

mmmm |Vloyenne janvier-décembre 2013
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
RV
-
88,3
N 89,9
-
95 98
N
N
N
N
Seuil  Objectif

minimal contractuel Tendance

95 98 N

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
yY oo oococooooooo
Ve
95,8
N
N
96 99
Ve
N
95,4
N
4
Seuil  Objectif

minimal contractuel Tendance

9% 99 N

Tendance par rapport 2 e progression
a la méme période de \ En baisse

I'année 2012: —) Stable 90

Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.

Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.

Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Propreté des trains

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
e 74,8 .
' P
N 75 Nord G Y ——
80,1 ic Sai 81,4
Paris Saint- .
- 2 77.8 Lagg?e ﬁlgrd N 81,7
. 86,8
@ Ve ——— Paris Nord Vi
73,5 Crépy 81,3
——— 78,6 icar ——
) Paris Saint-
® 2 s s ot 1] » =
82,8 | | 86,8
Paris @ \ ——— 79,7
Montparnasse 81,3
Paris Est )
82,5
Paris Sud Est 2 82,4
Ve ——
Wt (Y] 4 79,8
Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
M@)- 828868 N
Propreté des gares
Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Pari 84
® 2 - Nord G Y —
Paris Saint-
2 e % 84,1
Paris Nord
84,3 - 88,3 2 82,4 anscrg'l;y@ N
Paris Saint-
© 2 81,7 e i (L) % 83,7
84,3 | | 883
R . ! !
( P
@ ;' 83 Montparnaasrslesb @ ’ 84,1
Paris Est \
84,2
Paris Sud Est N
La Verriére —
U (Y 2 51,8
Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
M@ - 8a3Hss3 - N
Comment lire les graphiques 9 W
mmmm |Vloyenne janvier-décembre 2013 Tendance par rapport C SlplenEs Résultat supérieur a I'objectif contractuel : bonus.
e s e 20 alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.
Fannée 2012: 3 siable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Accessibilité
Disponibilité des ascenseurs de confort

Seuil  Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
84,8 o 94,1
T ord 022 I S ————
86,1 - 96,5
b Paris Saint- b
97 99 N 93,5 I.aazg?e ﬁlc?rd N
87,7 .
' P
@ \ 93,7 Montparnaasrslg@ ;‘ 95,1
97 99 !
Paris Est Va
o o LaVer[iére—@ 72 95,3
Dans les contrats, le terme « équipements d’accessibilité » La Defense 92,6
recouvre les ascenseurs ayant une fonction de déplacement
pour les personnes a mobilité réduite et en particulier pour
les voyageurs en fauteuil roulant. C'est-a-dire qu'ils se
situent dans une gare déclarée accessible aux personnes
handicapées. Les ascenseurs dits de confort sont eux situés
dans les autres gares.
Disponibilité des escaliers mécaniques
Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
95,2 P 92,7
® ~ Nord et (H] | S ——— S
95,5 i< Cai 96
Paris Saint-
2 00 St v
96,2 : 93,4
Paris Nord '
97 99 \ Crépy@ \' 95,5
95,2 Paris Saint- 9,1
) 2 89 \Szare Sud 2 93,3
95,8 o7 % 94,7
I Pari: .
@ ;' 95 Muntparnaasrslg @ \
Paris Est N 95.8
Paris Sud Est V 85 93,5
La Verriere -
tie () 7 94,8
Comment lire les graphiques 9 W
) En progression 4 Arianir § 'ohiecti .
Moyenne janvier-décembre 2013 Tendar)ce par |:apport \ . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
o alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012 I'année 2012:
* = Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Disponibilité des ascenseurs d'accessibilité

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
91,9 B 88,8
@ \ NordO:erg@ \ I R R |
90,4 is Sai 91,4
Paris Saint- :
N 035 s it N 9,3
94,1 ; 94,5
Paris Nord '
97 9 N 95,3 e <) 4 94
90,3 Paris Saint- 91,3
@ 2 88,1 BT 97 99 N 96,6
91,6 : 96,9
P 0
@ ’ 88,3 Montparnaasrslg @ \'
Paris Est N i 95,3
La Verriére — 94,6
Chaor T ;
La totalité des ascenseurs de la ligne A entre dans la catégorie
des ascenseurs d'accessibilité, puisqu'ils équipent tous des
gares déclarées accessibles.
Respect des délais de remise en service des ascenseurs de confort
Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
81,8 Pari 86,3
N NordOlferg[E] N - Em o Em Em Em Em Em Em Em Ew
83,8 i cai 93,6
Paris Saint- ;
95 98,5 2 82,6 Lagralie ﬁlgrd 7 75
84,5 Pari
@ 2 68,7 Montparnaasrslg @ W 90,2
95 || 985 '
Paris Est /‘ 733 94,3
Paris Sud Est N Z0:7
La Verriére — 94,9
| A savolr 0 Z
Pour le suivi des indicateurs, le contrat accorde un niveau
de bonus/malus plus important pour les équipements
d'accessibilité proportionnellement a la géne que tout
dysfonctionnement géneére. Toute panne perturbe en effet
la libre circulation des voyageurs en fauteuil roulant dans
les gares et stations déclarées accessibles aux personnes
handicapés. Quant aux équipements de confort, situés
dans les espaces non accessibles, leurs pannes pénalisent de
maniére moindre I'ensemble des voyageurs.
Comment lire les graphiques
) En progression 4 Arianir § 'ohiecti .
Moyenne janvier-décembre 2013 Tendar)ce par |:apport \ . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
o alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012 I'année 2012:
© = Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Respect des délais de remise en service des ascenseurs d'accessibilité

Seuil  Objectif

minimal contractuel Tendance
® » e
90
2 88
95 98,5 Va 75 9.1
@ 2 - 90,8
@ » o 91,8

Respect des délais de remise en service des escaliers mécaniques

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
94,7
® N
2 88,9
1
95 98,5 N 9,
88,1
® 2 76,9
94,4
@ 2 94,3

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

.
Nord Gt (H] 2

Paris Saint-
Lazare Nord

Paris Nord
Crépy

Paris Saint-
Lazare Sud 95 98,5
Paris
Montparnasse @
Paris Est

La Verriere —
La Défense @

¢ NN ¢ ¢ N

Seuil  Objectif

- =755

83,5

minimal contractuel Tendance

Paris
Nord Ouest Ve

Paris Saint-
Lazare Nord

Paris Nord
Crépy

Paris Saint-
Lazare Sud
Paris
Montparnasse @
Paris Est

Paris Sud Est

La Verriere —
La Défense @

M N ¢ ¢ N NN

- - 86,4

72,5
48,7

93,2
91,6

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 9 W

mmmm |Vloyenne janvier-décembre 2013
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012

Tendance par rapport

) En progression
a la méme période de \ En baisse
I'année 2012: =) Stable

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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La qualité de service

Délai d’information en cas de panne des ascenseurs d‘accessibilité

Objectif Objectif
contractuel contractuel
.
@ 87,6 Nord Ouaerg@
Paris Saint-
Lazare Nord
Paris Nord
s g
® 9
o
@ Montparnaasrslé @
Paris Est [E]
La Verriére -
ti ()
Délai d'information en cas de panne des ascenseurs de confort
Objectif Objectif
contractuel contractuel
Paris
Nord Ouest
95 e hond
Paris Saint-
©) e
95
o)
Montparnaasrslg @
Paris Est @
La Verriere —
U]
Délai d'information en cas de panne des escaliers mécaniques
Objectif Objectif
contractuel contractuel
pari
@ 90,6 Nord Ouagg@ 84,7
— 17,2 e o 87,1
Paris Nord
95 733 arisNord [ ] 92,2
© 916 ity 95 912
Pari
@ 835 Montpamaasrslg @ 90,1
Paris Est [E] ©70,4
La Verrigre -
D] 89,7
Comment lire les graphiques m
Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
mmmm \loyenne janvier-décembre 2013 Résultat compris entre le seuil minimal et |'objectif contractuel : bonus progressif.

90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Vente
Disponibilité des automates

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Pari 95,6
® N Nord O () 7 e ————— L
94,2 Paris Saint-
N 95,7 s o ~
95,8 Paris Nord 90,3
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©) 2 " s S (] 2
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Paris Sud Est 2 89.9 93.8
A e
Witz (V) 4 ——
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
95,6
96 99 '
® % 2.
Disponibilité des lignes de contrdle
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Pari
® N Nord e (H) | U e ———
N ok N
Paris Nord
s maTA2 Crépy 7 80,7
Paris Saint-
@ N I.aarzlgreagllld 2
95 97
Pari
@ - Montparnaasrslg @ \
Paris Est@ \
Paris Sud Est ’
La Verriére -
Wettea (Y] 2 ———
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
@@ o5 H o7 H v
Comment lire les graphiques m
) En progression 4 Arianir § 'ohiecti .
Moyenne janvier-décembre 2013 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-décembre 2012 [ .
’ ] Fannée 2012: —> Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Efficacité des lignes de contréle

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

i 90
2 Nord Gt (H] VI —

Paris Saint-La-
zare Nord

Paris Nord
Crépy [K]
Paris Saint-La- ..
90 zare sud | L
87,9 Paris
920 Montparnasse @

Paris Est

®

90 98

90 98

¢ N ¢ N

©
®

Paris Sud Est

La Verriere —

Pour la SNCF, l'indicateur relatif aux lignes de
controle est un taux d'efficacité mesurant la
fermeture effective de celles-ci. Exemple : dans les
gares équipées, 95,8% des lignes de contréle du
RER A sont fermées lors du passage de |'enquéteur.

N M N N v ¢ <

@ 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
94,2
@ 96 98 ’ - = 77,1 @ 96 98 ’ - e em w879

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

) En progression 4 Ao B el ofevecs i
mm |\loyenne janvier-décembre 2013 "I'endar)ce par rapport \ . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
janvier-dé alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012 I'année 2012
© =D Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Information théorique en situation normale aux points d’arrét Information en situation perturbée prévue a bord et aux points d'arrét
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
87
@ s s || | mmm— @ | o | o] —
Ambiance
Propreté des véhicules Service rendu par I'équipage
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
N &0 & » Toemoo (O RS RN ey ————
Accessibilité
Arrét au trottoir des véhicules Disponibilité des palettes des véhicules
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal  contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
ORI U P ey ————— O R T e I Sy ———

Comment lire les graphiques 9 w

) En progression 4 Ao B el ofevecs i
== \Vloyenne janvier-décembre 2013 Tenda[\ce par rapport \ . Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
ianvier-dé alaméme période de En baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.
mmmm Moyenne janvier-décembre 2012 I'année 2012
© =) Stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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