Bulletin de la qualité de service

La qualité de service en chiffres

Les contrats lle-de-France Mobilités/SNCF 2016-
2019 et ile-de-France Mobilités/RATP 2016-2020

placent le voyageur au coeur 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 commun d’lle-de-France.

Ainsi la priorité est donnée a la ponctualité avec, par exemple, un calcul mensuel des péna-
lités sur les trains et les 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, depuis 2017, sur toute 'amplitude
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 & lle-de-France Mobilités de vérifier que la SNCF et la RATP
réalisent le service le plus proche possible de celui défini par lle-de-France Mobilités dans les
contrats. Ces mesures sont associées a des incitations financieres.

Bulletin de la qualité de service trimestriel, n® 33, publié en octobre 2018.
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La qualité de service

ponctualité

La ponctualité représente 55 % de ’enveloppe globale d’incitation financiére pour les trains et les 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 systeme d’information en temps réel SIEL est utilisé un jour sur deux pour

mesurer de maniére automatique la ponctualité.

Depuis 2017, la ponctualité est mesurée du premier au dernier service, soit sur toute '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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Temps d’attente en heures creuses

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport ) Ponctualité en progression
alaméme période de \ Ponctualité en baisse
I’année 2017 : —) Ponctualité stable

= Moyenne janvier-juin 2018
mmmm Moyenne janvier-juin 2017

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

* Pobjectif contractuel est le niveau qui permet aux transporteurs de bénéficier du
bonus maximum.

* 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 principalement reportés sur la période d’heure creuse qui lui succede.

L’indicateur de temps d’attente en heures creuses correspond au pourcentage de voya-
geurs ayant attendu moins que l'intervalle de référence.
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Ligne 13 : un comité de ligne
s’est tenu le 14 avril 2018.



La qualité de service ponctualité

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

Lignes AetB

8o o5 0 % 100 _

Tendance Ligne A : la ponctualité de la ligne continue a progresser
@ Y 89,1 suite a la mise en ceuvre de la nouvelle grille horaire le
85,3 11 décembre 2017.
88,1
» P

RER La ponctualité sur les lignes exploitées par la SNCF

LignesC,D et E
80 85 90 95 100
-
Tendance
88
2 86,4

w Lignes C et D : 18 rames Z2N ont été rénovées

en 2018.

80 85 90 100
90,4
(El ™ ~ 91,9
Comment lire les graphiques m *Jle-de-France Mobilités est le nom d’usage du Syndicat des Transports d’lle-de-France.

Ponctualité des voyageurs par ligne
Tendance par rapport ) Ponctualité en progression

= Moyenne janvier-juin 2018 J 0 LG o i La ponctualité voyageurs représente le pourcentage de voyageurs arrivant
= Moyenne janvier-juin 2017 alaméme période de \ Ponctualité en baisse a I'heure ou avec un retard de moins de 5 minutes & leur gare de destination.
I’année 2017 : —) 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 PPobjectif contractuel est atteint, les transporteurs bénéficient du bonus maximum.

. Les indicateurs des lignes A et B sont communs a la RATP et a la SNCF qui les
En dessous, ils ont un malus.

exploitent conjointement.
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La qualité de service ponctualité

Train La ponctualité sur les lignes exploitées par la SNCF

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

70 75 80 85 20 95 100
Tendance NNV
Paris Nord 90,7
Crépy [E N ’ 93,3
70 75 80 85 90 95 100
Pari 88,9
ontparmns [N] - %05
: 81,9
Paris Sud Est \ 84,8
70 75 80 85 90 95 100
) Paris N 88,8
Saint-Lazare Nord 91,1
Pari 88,6
Saint-Lazare glrllé Y 89,1
: 86,3
Paris Est \ 20,3
La Verriére - 91,4
R[] RN o35
70 75 80 85 90 100
Paris Nord 92,2
o Ouest 0
Lignes J et L : 22 nouvelles rames Francilien sont déployées sur le
réseau Paris Saint-Lazare en 2018.
Ligne R : 32 nouvelles rames Regio 2N sont déployées en 2018.
. . *Jle-de-France Mobilités est le nom d’usage du Syndicat des Transports d’lle-de-France.
Comment lire les graphiques
L ;‘ Ponctualité en progression a :
m Moyenne janvier-juin 2018 Tendance par rapport Ponctualité des voyageurs par ligne

alaméme période de \' Ponctualité en baisse La ponctualité voyageurs représente le pourcentage de voyageurs arrivant

P’année 2017 : —) Ponctualité stable 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.

mmmm Moyenne janvier-juin 2017

Dés que PPobjectif contractuel est atteint, les transporteurs bénéficient du bonus maximum. , ) " .
Enldessolsiilsiontinimalls, Elle se base sur I'horaire affiché dans les gares et les flux voyageurs théoriques.
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La qualité de service ponctualité

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

85 90 95 100
I
Tendance
ol - - 96,4
@ » 08,2 Le systeme d’information en temps réel SIEL est utilisé pour mesurer
97,2 la ponctualité des lignes RATP.
- 97,7 Depuis le début de I'année 2017, la ponctualite est mesurée sur toute
97,7 amplitude de circulation des lignes de bus et tram de la RATP,
N 96,9 toujours un jour sur deux.
es objectifs de régularité ont augmenté en pour I'ensemble
978 Les objectifs de régularité ont té en 2018 pour lensembl
@ N 176,2 des réseaux, conformément aux dispositions du contrat entre Tle-
76,7 de-France Mobilités et la RATP.
98,8
5]— ~ 98,5
98,1
(6] - 98,2
85 90 95 100
I
- 9999,1
92,6
- 99;3,24 Tvm N 92,9
93,6
[ﬁE — 88 7 393 N 94,3
Bus Laponctualité sur les lignes exploitées par la RATP
Lignes Mobilien et autres lignes de bus
85 95 100 85 90 95 100
. Tendance _ Tendance -
Paris Paris
—— 89,7 86,9
2 891 It
85 95 100 85 90 95 100
| [
Banlieue Tendance . Tendance
89,9 Banlieue 871
N 90,5 m N [ -,87,8

BUS o .
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.

Bus Laponctualité sur les lignes exploitées par la RATP

Noctilien

85 920 95 100

Tendance
88,2

N > ==
Comment lire les graphiques m
La méthode de mesure de la régularité évolue en 2017 afin de mieux tenir
compte du ressenti des voyageurs.
Tendance par rapport ;' Ponctualité en progression La régularité est a présent mesurée un jour sur deux et sur toute 'amplitude de
L alaméme période de \ Ponctualité en baisse circulation des lignes de Bus et Tram de la RATP.
mmmm Moyenne janvier-juin 2017 PPannée 2017 : —) ponctualité stable Les niveaux d’objectifs seront définis courant 2017.
Ponctualité Tram 4
La ponctualité du Tram 4 est calculée sur la mesure du temps d’attente du voyageur.

=mmm Moyenne janvier-juin 2018




La qualité de service

hors ponctualité

L’accent est mis sur Pinformation, deuxiéme préoccupation des voyageurs aprés la ponctualité.

Les derniers 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
L 7 e B i p bl n d " T T T
Information théorique en situation normale en station Information en situation perturbée prévue en station
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
e L T e B e —— 975995 2 = L e e e m—————————

Information en situation perturbée imprévue a bord des véhicules _

m?,fﬁr"'m aﬁ,?:iét{fe. Tendance Dans la nouvelle génération de contrat, I'information en situation
N perturbée imprévue a bord des véhicules est mesurée dans le cadre
G 804 84,4 — - de l'enquéte perception d’lle-de-France Mobilités. Cette enquéte est

menée aupres des voyageurs ayant subi une perturbation durant les
2 derniers jours et les 15 derniers jours. L'enquéte mesure la perception
de linformation délivrée lors des annonces sonores réalisées par les
conducteurs des lignes de métro en conduite manuelle ou par les

. . . .. A ) informateurs RATP pour les lignes de métro automatiques.
Information en situation perturbée imprévue en station

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

86 88 D

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport A Ponctualité en progression Résultat supérieur & I'objectif contractuel : bonus.

alaméme période de \ Ponctualité en baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel ; bonus progressif.
I’année 2017 : —) Ponctualité stable

=mmm Moyenne janvier-juin 2018

mmm Moyenne janvier-juin 2017
90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Ambiance
Accueil aux comptoirs d’information et guichets

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

(Métro R L

Disponibilité des bornes d’appel

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

97 99 — =

Propreté des véhicules

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

YEey - 88,5 — 92,5 N

Propreté des stations

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

Disponibilité de la vidéo-protection

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

94 96 N

Délai d’assistance aux voyageurs par un agent

Objectif
contractuel Tendance

1stro IR

Les indicateurs de netteté refletent la vision des voyageurs dans
les gares et dans les véhicules. 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, Ile-de-France
Mobilités demande aux opérateurs de progresser par rapport a
la situation existante, d'ou des seuils différents en fonction des

88,7 [~ 92,7 - —_— modes et des lignes.
Accessibilité

Disponibilité des équipements de confort
(escaliers mécaniques et ascenseurs)

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

95 97 N

Respect des délais de remise en service des équipements de confort

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

95 — 985 \

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

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

95 97 N

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

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

95 97 — =

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
'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

=mmm Moyenne janvier-juin 2018

mmm Moyenne janvier-juin 2017 Pannée 2017 : —3 ponctualité stable

Tendance par rapport , Ponctualité en progression
alaméme période de \ Ponctualité en baisse

Résultat supérieur a l'objectif contractuel : bonus.
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 appareils de distribution

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
o7 - o9 [ N

Disponibilité des lignes de contrdle

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
% || 99 |-

Lignes AetB

Information voyageurs
Information dynamique en situation normale a bord des véhicules

Seuil Objectif

minimal contractuel Tendance
[A]- 84 — 86 - N
62 64 Ve

Information théorique en situation normale en station

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

(A)

-

97 99

2

Information en situation perturbée imprévue en station

Seuil Objectif

minimal contractuel Tendance
(Al 58 62 N
54 58 Ve

Information en situation perturbée imprévue a bord des véhicules

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
[A] 72,7 |- 76,7 V.
——— 739
74,5 —| 78,5 V. —_

Comment lire les graphiques m

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

Information dynamique en situation normale en station

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
(A] N
97 99
~

Information en situation perturbée prévue en station

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

]

L'indicateur d’information en situation perturbée prévue est
mesuré sur la base des perturbations listées sur le site internet
des opérateurs, de type travaux programmeés ou manifestations
entrainant un arrét d'exploitation total ou partiel d’'une ligne.
La greve est une situation particuliere non prise en compte dans
la mesure.

Dans la nouvelle génération de contrat, I'information en situation
perturbée imprévue a bord des véhicules est mesurée dans le
cadre de l'enquéte perception d'lle-de-France Mobilités. Cette
enquéte est menée auprés des voyageurs ayant subi une
perturbation durant les 2 derniers jours. L'enquéte mesure la
perception de l'information délivrée lors des annonces sonores
réalisées par les conducteurs des lignes de train et de RER.

=mmm Moyenne janvier-juin 2018
mmm Moyenne janvier-juin 2017

Tendance par rapport ) Ponctualité en progression
alaméme période de \ Ponctualité en baisse
I’année 2017 : —) Ponctualité stable

Résultat supérieur a l'objectif contractuel : bonus.
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

Ambiance

Accueil aux comptoirs d’information et guichets _

La qualité de l'accueil se mesure pendant les heures d'ouverture des

Seuil  Objectif gares. Il s'agit d'apprécier la qualité des relations commerciales et
minimal contractuel Tendance d'assistance, I'attente du voyageur avant celles-ci, ainsi que la qualité
@ N de 'ambiance des espaces d’accueil. Le pourcentage exprime un taux
93 96 de voyageurs ayant recu un accueil conforme a un niveau de service
- de référence.
Disponibilité des bornes d’appel Disponibilité de la vidéo-protection
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
(A] - (A] N
97 99 94 96
N N
Délai d’assistance aux voyageurs par un agent Propreté des trains
Objectif Seuil Objectif
contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
@ - [E 92,8 - 96,8 -
92
Vi 89,7 — 937 — —
Propreté des gares
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
@ 75,9 —{ 79,9 P
85,4 89,4 — A
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] v (A] -
97 99 97 99
N -
Comment lire les graphiques m
, Ponctualité en progression 4 ari 3 'obiecti :
Wil el 2808 'I"enda{lce par |_'apport \ e p .g Résultat supérieur a I'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de Ponctualité en baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.

=== Movennejanvieriuin 2017 Pannée 2017: —) Ponctualité stable 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
(A] - (A] -
95 98,5 95 97
- N
Vente
Disponibilité des appareils de distribution Disponibilité des lignes de controle
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
(A] N (A] N
97 99 96 99
N N

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

Seuil Objectif

minimal contractuel Tendance
TCSP—| 97,2 — 99,2 4
927947~ N e e e e e e e e e ==
[ Bus [

Information dynamique en situation normale aux points d’arrét

Seuil Objectif

minimal contractuel Tendance
TCSP=194,9 979 — =2 I _ @ @ o o o = ===
(i e R E TR e e ——
[ Bus e

BUS o .
M Asavoir

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.

Information en situation perturbée prévue

Seuil Objectif
TCSP  minimal contractuel Tendance

D
Bus 7

97,5 99,5 W NN NN NN BN BN BN BN BN B B S S S e .

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport , Ponctualité en progression

alaméme période de \ Ponctualité en baisse
I’année 2017 : —) Ponctualité stable

=mmm Moyenne janvier-juin 2018
mmm Moyenne janvier-juin 2017

Résultat supérieur a l'objectif contractuel : bonus.
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

Information théorique en situation normale a bord des véhicules Information théorique en situation normale aux points d’arrét

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

TCSP Y

-
[ Bus | - -
-

T — TCSP 98 | 00,5 | o e ——
A — [ 98 995 o Mo e e e e T ——

e - [ Bus T S
—— - ORES 98 oy ——

Ambiance
Service rendu par le machiniste

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

Propreté des véhicules

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

Tvm

393 ==
R R e e A ey ——— 11 R e T e N e ——
[ Bus R [ Bus R e
) o- 96 P — 93,1 |—| 95,1 P —
LLa mesure des indicateurs pour les bus en site
propre concerne uniguement les lignes 393
et TVM. La mesure des indicateurs pour les
Accessibilité Transports en Commun en Site Propre inclut,

Disponibilité des palettes bus

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

en complément, les lignes de tramway.

Tvm
393 -

96 98 N

-

Arrét au trottoir des bus

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

Tvm - -

393

i) = --
99 100

[ Bus | - -

® »=

—-—--—--—-———98,"

Comment lire les graphiques m

=mmm Moyenne janvier-juin 2018
mmm Moyenne janvier-juin 2017

Tendance par rapport A Ponctualité en progression Résultat supérieur & I'objectif contractuel : bonus.

alaméme période de \ Ponctualité en baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.

D i o
P’année 2017 : —) Ponctualité stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

» RER et tram qualité de service (h

ponctualité) sur les

Information voyageurs

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

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

-
73,7 | | 75,7 65

|
(E] N 69,9

Le taux d'équipement peut varier considérablement d’'une
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
minimal contractuel Tendance

(Al N

@ ©
vy L L e

Comment lire les graphiques m

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

.
nora oans [H] N

Paris Saint-
Lazare Nord

Paris Nord
Crépy

Ve
N
Paris Saint- N
Ve
N

Lazare Sud
Paris @
Montparnasse

Paris Est

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

(rram |03 »
73,7 75,7

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

Paris
Nord Ouest N

Paris Saint-
Lazare Nord

Paris Nord
Crépy @

Paris Saint-
Lazare Sud

Ve
N
N
Montpam‘;asrsiz @ ;‘
N
-
N

Paris Est

Paris Sud Est

La Verriére -
La Défense @

Seuil  Objectif
minimal contractuel

EENY (11 975 - 995 91,2

Résultat supérieur a l'objectif contractuel : bonus.

Tendance par rapport ) Ponctualité en progression
alaméme période de \ Ponctualité en baisse
I’année 2017 : —) Ponctualité stable

=mmm Moyenne janvier-juin 2018

T R P 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

Information théorique en situation normale a bord

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Paris
@ - NordOuest[E] P e e e e m——————————
Paris Saint-
\' Lazare Nord \'
Paris Nord
%6 98 N Crépy @ -
Paris Saint-
0] > s o -
- Paris
E] Montparnasse @ 96 98 \
Paris Est \'
Paris Sud Est N 94,7
La Verriére -
La Défense 2
Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
Tram JEY N
96 98
il
Information théorique en situation normale en gare
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Paris
@ - Nord Ouest D e e e e e ———————
Paris Saint-
- Lazare Nord -
- Paris Nord
96 98 Crepy -
- Paris Saint-
@ Lazare Sud m Y
E] 96 98
- Paris
Montparnasse @ ;‘
Paris Est \'
Paris Sud
Est =
La Verriére -
La Défense @ -
Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance
@{ 96 H o8 |-{ 2
Comment lire les graphiques m
o , Ponctualité en progression S 51 3 'objecti :
Merer e R 20T 'I"enda{lce par |_-apport \ e : Résultat supérieur a I'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de Ponctualité en baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.

R Pannée 2017 : —) Ponctualité 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

N

80

(A)
90,9

96 98

(@
E)

l ¢ ¢ |

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

N

Paris
Nord Ouest

Paris Saint-
Lazare Nord

Paris Saint-
Lazare Sud
Paris
Montparnasse @ 96

Paris Est

98

Paris Sud Est

La Verriere -
La Défense @

¢ | ¢ ¢ ¢ |

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

94,3

93,8

871

87,1

86,7
89,5

96 - 98 ~ —
Information en situation perturbée imprévue en gare/station et a bord
Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
— 532 i == 515
@ \ Nordoptlaeﬁ@ \ -—em mm mm owm
— 53’9 Paris Saint- 49,2
’ 53,6 Laazralls'e ralg‘rd \ 52,8
54,3 Paris Nord I 57,1
58,2~ 60,2 - arishord (K] N
— 56,3 ic Gaint = 524
D N pas st N Ao
58,2 | | 60,2
— 54,1 Pari 7 ’ —— 55,9
E] \' Montpavnaas’slz ‘E \
Paris Est N 58,2
57,3
La Verriére - @ N | 5
Dans la nouvelle génération de contrat, I'information en situation La Defense
perturbée imprévue en gare/station et a bord des véhicules est
mesurée dans le cadre de l'enquéte perception d'le-de-France Seuil  Objectif
Mobilités. Cette enquéte est menée auprés des voyageurs ayant subi minimal contractuel Tendance
une perturbation durant les 2 derniers jours. L'enquéte mesure que le N 4,3
voyageur a recu une information conforme au service de référence. 58.2 | |60.2 a7
1483

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport A Ponctualité en progression Résultat supérieur & I'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de \ Ponctualité en baisse

I’année 2017 : —) Ponctualité stable

=mmm Moyenne janvier-juin 2018

T R P 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

Ambiance
Accueil en gare

Seuil  Objectif Seuil
minimal contractuel Tendance

(A] -

Objectif
minimal contractuel Tendance

Paris
Nord Ouest E -

Paris Saint-
Lazare Nord

Paris Nord

95 98 Crépy

94,8

@
E)

Paris Saint-

Lazare Sud
Paris [E
Montparnasse

Paris Est

95 98

N
N
N
N

Paris Sud Est

La Verriere -
La Défense @

v > |l |l v v U

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

(4] 7 95,2

95 98

(rram Jil]

Délai d’assistance aux voyageurs par un agent

Objectif Objectif
contractuel Tendance contractuel Tendance
@ A" & 89,8 Nord Ocest E Ve e 85,27,5
pY 782 83,6 L‘Zaz’a‘?esﬁi;"r'& N 76,479,1
90 N o 86,8 paris Nord [K] - —
[ v e e S Ty,
90
IE] N =% 85,6 Montpampaas’sitsa @ N 81 88,9
Paris Est N 76,2
Paris Sud Est Ve 88,3
‘e [T N T 042

Objectif
contractuel Tendance

[1rar [ IS

1525

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport , Ponctualité en progression
alaméme période de \ Ponctualité en baisse
I’année 2017 : —) Ponctualité stable

Merer e R 20T Résultat supérieur a l'objectif contractuel : bonus.

T R P 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

Disponibilité de la vidéo-protection

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

@ N Nordo‘:lae’gE N - o Em Em Em Em Em Ew Em e o

Paris Saint-
Lazare Nord

94,4

95 98 PariscNgrd

repy

@ Paris Saint-
Lazare Sud

E] Paris
93,5 Montparnasse [E

Paris Est

95 98

N
N
N
» 93,7

Paris Sud Est

La Verriére - @
La Défense

v ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

»

95 98
Disponibilité des bornes d’appel
Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Pari
(A] N Nord Ouest T e e e e e e e e e e
- e s 2
Paris Nord
96 99 - Crépy 2
Paris Saint-
(D) Y Uazresua (L] 2
96 99
Paris
E] = Montparnasse [E \'
Paris Est ;‘
Paris Sud Est -
-

La Verriére -
La Défense @

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

(Tram JEJ 2>

96 99
Comment lire les graphiques m
, Ponctualité en progression S S 3 'objecti :
Moyenne janvier-juin 2018 'I"enda{lce par l_'apport \ e p .g Résultat supérieur a I'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de Ponctualité en baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.

=== Movennejanvieriuin 2017 Pannée 2017: —) Ponctualité stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Propreté des véhicules

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

N NordOPuaerliIE] N - o Em Em Em Em Em Ew o Em Ew

Paris Saint-
Lazare Nord

N
@ » Pariscl'l_g‘l;g
Y Sk ek
Montpavnpaas’si: [E]

Paris Est

79,3 | | 82,3

Paris Sud Est

La Verriere -
La Défense @

N Y ¢ Y N <

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

~

79,3 | | 82,3
il
Propreté des gares
Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
ss—— 3, 3 )
’ P:
(A] D) vora &3t (F] R pp—
84,5 e 85,7
Paris Saint- ’
N 86,6 Laazgﬁe ﬁlgrd N
85,5 .
’ Paris Nord
86,7 (89,7 ~ 86,7 Crépy [K] 2 78,7
86 is Sai 85,8
Paris Saint- s
D - 858 ek v
S 86,7 | | 89,7
(E] N 824 paris [] N 85,5
Montparnasse 86,7
Paris Est Va 8 4’36’6
7
Paris Sud Est 2 83 25’
La Verriere - —— 83,1
12 Béense (U] N
Seuil  Objectif

minimal contractuel Tendance

(4] 2 85.9
86,7 | | 89,7
[tram Il

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport A Ponctualité en progression Résultat supérieur a l'objectif contractuel : bonus.

alaméme période de \ Ponctualité en baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.
I’année 2017 : —) Ponctualité stable

= Moyenne janvier-juin 2018

mmmm Moyenne janvier-juin 2017
90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.

-17 -



La qualité de service

Accessibilité
Disponibilité des ascenseurs

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
94 Pari 93,2
@ 2 92,8 NordOuaerg @ 2 - == 0D 6
89,1 i Gaint. 93,6
Paris Saint >
N 90,6 Laazg?e ﬁ'é'm \' 94,6
93,1 i 95,3
Paris Nord s
97 <99 < A 87,4 créey (K] N~ 93,9
92,5 Paris Saint- 94,9
@ ) 91,2 L:rzlgreaéi.ld ;‘ 89,2
97 99
N 84,3 Paris @ N 93,6
@ 87,1 Montparnasse 95,8
i 95,2
Paris Est g
2 87,1
Paris Sud Est N
La Verriére - 94,1
| Asavor s ) »
Dans la nouvelle génération de contrat, il
n'existe plus de distinction entre « équipements Seuil  Objectit

d'accessibilité » et « équipements de confort ». Le
seul indicateur mesure désormais la disponibilité
des ascenseurs dans les gares, quelles soient
accessibles aux personnes handicapées ou non.

minimal contractuel Tendance

97 H 99 93,4

Disponibilité des escaliers mécaniques

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Pari
@ \ NordOuaerSE ’ e e === 933
96,9 Paris Saint- 96,3
2 96,5 Laig?e ﬁg‘rd N
96,2 Paris Nord 94,2
97 99 N arlsc'_g;y N
Paris Saint- 96,4
D) N Lazare Sud 2 95,4
94.5 97 99
s Pari
‘E] N 96,8 Montpamaas’slé [E N
Paris Est N 87 04.2
Paris Sud Est Va
- 97

La Verriére -
La Défense @

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

97 H 99 89

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport , Ponctualité en progression
alaméme période de \ Ponctualité en baisse
I’année 2017 : —) Ponctualité stable

Merer e R 20T Résultat supérieur a l'objectif contractuel : bonus.

T R P 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

Respect des délais de remise en service des ascenseurs

Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Pari 92,5
E] 2 93,5 Nord Ouaer;% E 2 e e e e e o= = m G]]
92,1 Paris Saint- 94,2
\ 93,3 Laazralls'e lallgrd 2 87,1
94,2 Paris Nord 89,9
95 98,5 V4 90,7 Crépy A
92,2 Paris Saint- 92,6
@ = 92,3 Laarzlgreaé?ld 2 86,5
95 | | 98,5
95 Pari 93,1
E] - 94,9 Montparnaasrslé [E 2 87,9
Paris Est Vd 891 94,6
Paris Sud Est V 92,9
La Verriere - 93,5
tyerire. (U] 2 o
Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
m 95 98,5 IEEE—— 78
Respect des délais de remise en service des escaliers mécaniques
Seuil  Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Pari 94,4
@ \' NordOuae'E[E \' - o Em Em Em Em Em Ew Ew Em Ew
Paris Saint- 91,9
% oS N
Paris Nord 95
95 985 N A reny N
Paris Saint- 92,7
(D) 2 Lazare Sud A
95 98,5
94,3 . ’
s P,
@ - 94,4 Montparnaasrslz @ \'
Paris Est N 53,6 77.2
Paris Sud Est \'
‘st (U 4
Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance
B~ 95 - 985 —77,3
Pour améliorer l'information des voyageurs, lle-de-France Mobilités exige des transporteurs
I'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 m
o , Ponctualité en progression 4 Ari 3 obiecti .
Merer e R 20T 'I"enda?ce par |_'apport \ e : Résultat supérieur a I'objectif contractuel : bonus.
- Movenne fanvier-iuin 2017 alaméme perlode de Ponctualité en baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.
b J J I’année 2017 : —) Ponctualité stable

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

Délai d’information en cas de panne des ascenseurs

Objectif Objectif
contractuel Tendance contractuel Tendance
@ = Nordoﬁ.laerS[E] e
S 93,9
2 G N
Paris Nord
95 P 94 Créey (K] -
94,3 is Saint-
(D] N et -
95
93,1 Pari
[E \' Montpamaasrslz @ -
Paris Est N 93,4
Paris Sud Est e
La Verriére -
Wetr: U] -
Objectif
contractuel Tendance
il %
Délai d’information en cas de panne des escaliers mécaniques
Objectif Objectif
contractuel Tendance contractuel Tendance
NC* Pari — 74
@ 78,9 NordOuagg [E] \ e e === 0,2
164,8 Paris Saint- 94,2
Ay o o, N
Paris Nord 163,2
95 - A 72,4 dheny (K] 2 625
EEEs—— S D Paris Saint-
@ N 89,5 Lgrzlgreagl‘:d m 5 %
5
84,8 ;
” P;
@ N Montparn:sl;lg @ NC*
. NC*
Paris Est
Paris Sud Est NC*
La Verridre -
Water: U] -
Objectif
contractuel Tendance
(1B 9
Comment lire les graphiques m
= Moyenne janvier-juin 2018 Tendance par rapport A Ponctualité en progression Résultat supérieur a I'objectif contractuel : bonus.
mm Moyenne janvier-juin 2017 alaméme période de "\ Ponctualité en baisse Résultat compris entre le seuil minimal et 'objectif contractuel : bonus progressif.
t A - ’
* Donnée non disponible pour la période Pannée 2017 : —) Ponctualité stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.

-20 -



La qualité de service

Vente
Disponibilité des automates

Seuil ~ Objectif Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
92,9 Pari
@ N 93,5 Nordouaeréi Ve - w36
Paris Saint- 95,9
2 91,5 LaazraI?e rallc?rd Ve 91,8
Paris Nord 93,9
% % » 95,6 Crepy [K] N
Paris Saint- 94,7
(D] 2 95.7 Lazare sud 7 933
939 ’ 96 99
sy Pari
@ » 93,3 Montpavnaas’slz IE] 2
Paris Est - 311
Paris Sud Est /'
La Verriere -
et (U] N

Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance

[ Tram JENEEECCR 95.2

Disponibilité des lignes de controle

Seuil  Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

(A 2 nora &erts [H] »P—_—

Paris Saint-
Lazare Nord

Paris Nord
Crépy

-

7
@ N (FEE
@ 2 Montparn‘;irsié [E]

Paris Est

95 97
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Paris Sud Est

La Verriére -
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v Il 1l Il v v N

Seuil  Objectif
minimal contractuel Tendance

[ Tram JEY -

95 97
il
Comment lire les graphiques m
, Ponctualité en progression S S 3 'objecti :
Moyenne janvier-juin 2018 'I"enda{lce par l_'apport \ e p .g Résultat supérieur a I'objectif contractuel : bonus.
alaméme période de Ponctualité en baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.

R Pannée 2017: —) Ponctualité stable 90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service hors ponctualité

Efficacité des lignes de controle

Seuil  Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
Paris
@ N NordOuestE] N - e e e Em Ew Em Em
Paris Saint-
;‘ Lazare Nord ;'
Paris Nord
90 ~ 98 (~ ey K] Ve
Paris Saint-
@ ;' Lazare Sud \
90 98
Paris
EI ;‘ Montparnasse @ \
Paris Est ;’
Paris Sud Est \
La Verriére -
_ La Défense @ \
Pour la SNCF, I'indicateur relatif aux lignes de controle
BV . Seuil ~ Objectif
est un taux d'efficacité mesurant la fermeture effective minimal contractuel Tendance
de celles-ci. Exemple : dans les gares équipées, 96,2 % EE
des lignes de controle de la ligne A sont fermées lors ram 90 98

du passage de I'enquéteur.

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

@ % { o - » | mmm——————————— @ 56 || 58 |-~ |- mmm———

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

Comment lire les graphiques m

Tendance par rapport A Ponctualité en progression Résultat supérieur & I'objectif contractuel : bonus.

alaméme période de \ Ponctualité en baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel ; bonus progressif.
I’année 2017 : —) Ponctualité stable

=mmm Moyenne janvier-juin 2018

mmm Moyenne janvier-juin 2017
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 Information en situation perturbée prévue a bord et aux points d’arrét

Seuil Objectif Seuil Objectif

minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
OREE 98 i R ————— N s 97 D e e e e -
Ambiance
Propreté des véhicules Service rendu par I’équipage

Seuil Objectif Seuil Objectif

minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance

96,2

(O RS e R e ———————————-+/ O R T N e I e ——————
Accessibilité
Arrét au trottoir des véhicules Disponibilité des palettes des véhicules

Seuil Objectif Seuil Objectif

minimal contractuel Tendance minimal contractuel Tendance
(O R I e ———— O R R Il e ———

Comment lire les graphiques m

Moyenne janvier-juin 2018 Tendance par rapport Ve POﬂCtuaﬁté en DF?QJFGSSiO“ Résultat supérieur & l'objectif contractuel : bonus.
M anvier-ivin 2017 alaméme période de N\ Ponctualité en baisse Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel ; bonus progressif.
mmm Moyenne janvier-juin P’année 2017 : —) Ponctualité stable

90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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