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Une année

s'est écoulée depuis mon arrivée & I'Autorité

de la qualité de service dans les transports
(AQST). Cela m’a permis de mesurer I'importance
du Haut comité de la qualité de service dans les
fransports (HCQST), un lieu unique de dialogue
entre les parties prenantes de tous les modes

de fransport public régulier de voyageurs.

Mon premier souhait consiste & remercier
chaleureusement son président, Olivier Faure,

qui a su jeter les bases d’un lieu ou chacun peut
s'exprimer liborement, donner son point de vue
mais aussi écouter les autres. Ce sont des
conditions indispensables pour trouver des
solutions concretes et progresser fous ensemble
dans l'intérét des voyageurs.

Plusieurs démarches ont d’ores et déja nourri ce
dialogue : analyser les causes des retards des TER
avec I'appui de la plupart des conseils régionaux
et de SNCEF, produire des indicateurs de
ponctualité plus proche du vécu des voyageurs,
procéder A de premiéres comparaisons
multimodales de ponctualité entre le train

et I'avion. Des comparaisons internationales de
ponctualité ferroviaire ou de ponctualité aérienne

ont permis de situer la performance de notre pays.

Des enquétes en « focus groups » ont également
été produites pour mieux comprendre les attentes
des voyageurs urbains de porte & porte.

D'autres démarches sont en cours, notamment
dans les transports urbains, avec le soutien

des 28 plus importantes autorités organisatrices

ALAIN SAUVANT

directeur de I'AQST

de la mobilité (AOM), du Groupement des
auforités responsables de tfransport (GART),

de I'Union des transports publics ferroviaires (UTP)
et du Centre d'études et d’expertise sur les
risques, I'environnement, la mobilité et
I'aménagement (Cerema), dans les fransports
par autocar avec celui de la Fédération nationale
des transports de voyageurs (FNTV) et de I Autorité
de régulation des activités ferroviaires et routieres
(Arafer), et dans les transports maritimes avec
celui des Armateurs de France. Cela prend
toujours un peu de temps, mais le dialogue

est toujours utile. Un diagnostic transparent

de la situation est la premiére étape nécessaire
du chemin du progrés dans le dialogue.

L'AQST a tenu son premier colloque, sur la
ponctudalité ferroviaire, présentant des bonnes
pratiques infernationales et francaises. Son succeés
a été garanti par la participation active de foutes
les parties prenantes que je remercie vivement :
associations de voyageurs, opérateurs, autorités
organisatrices, autorité de régulation, et pouvoirs
publics. Les dimensions de la qualité sont trés
nombreuses, et vont bien au-deld de la
ponctualité. Dans un contexte ou les « données
ouvertes » (« open data ») devraient enrichir

les données disponibles, I’AQST devra
progressivement initier des démarches de
diagnostic et de progrés partagé dans ces autres
dimensions. Il reste donc encore énormément
d’améliorations possibles de la qualité de service,
et je sais que je pourrai compter sur le soutien

de fous & cet effet.
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LES MISSIONS DE L'AQST

Créée en 2012 au sein du Conseil général de I'environnement et du
développement durable (CGEDD), I'Autorité de la qualité de service dans

les fransports (AQST) est appelée a observer, & analyser, & susciter le débat,

a formuler des propositions et non & sanctionner. L AQST contribue & améliorer
la qualité offerte aux voyageurs dans tous les modes de transport public

et régulier. Elle produit ainsi des indicateurs simples, lisibles et uniformes pour
mesurer la régularité et la ponctualité de I'ensemble des modes de transport
public et les mettre a la disposition du public.

Des actions transparentes

Progressivement, I'’AQST met en ceuvre les
actions prévues par son décret fondateur
(n°2012-211). Fidele & I'exigence de
fransparence qui anime sa démarche, elle rend
désormais publiques les causes explicatives

de la ponctualité des TER. Dans le secteur
ferroviaire, ' AQST a également procédé &

des comparaisons en Europe occidentale
relatives & la ponctualité des trains, démontrant
d'importantes marges de progression possibles
dans notre pays.

Etendant peu & peu son champ d’action,
I'’AQST a également lancé le suivi de la qualité
de service dans les tfransports collectifs urbains,
en lien avec les autorités organisatrices de la
mobilité (AOM) et les transporteurs. A ce sujet,
les 28 plus grandes AOM en région ont donné
leur accord pour une parution des indicateurs
dans le cadre d’une collaboration avec le GART,
I'UTP et le Cerema. L'AQST intégrera aussi bientot
dans son champ, les autocars interurbains

en services librement organisés (SLO) en

lien avec les entreprises concernées et en
partenariat avec la Fédération nationale des
transports de voyageurs (FNTV).

En 2016, I’AQST a lancé une réflexion avec
Armateurs de France, sur les indicateurs de
suivi de la qualité de service dans les fransports

maritimes de voyageurs, ainsi qu’'une enquéte
sur I'évolution des besoins des voyageurs et
les spécificités d'une mobilité « porte & porte »
intégrant au moins un frajet au moyen d’un
service régulier de transport en commun.

Le role du HCQST

L'AQST continue d'assurer le secrétariat du
Haut comité de la qualité de service dans

les transports (HCQST), qui est placé & ses
cotés. Présidé par le député Olivier Faure, il est
composé de 37 membres, représentant tous
les modes. Il comprend, outre des personnalités
qualifiées, trois colleéges : des parlementaires
et représentants des collectivités publiques,
des représentants des opérateurs de transport
et des représentants des consommateurs

et usagers des transports.

Cette instance est un lieu unique d’échanges
qui permet d'aborder toutes les questions liées
a la qualité de service : sécurité, accessibilité,
médiation, impact du numérique sur les modes
de déplacement, nouvelles mobilités.

L'AQST présente de maniére semestrielle

un bilan de la qualité de service, avec

une analyse critique des évolutions constatées
& mi-parcours et en fin d’année. Elle le remet
au ministre chargé des fransports et en fait
une présentation au prochain HCQST.
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Principales évolutions en 2016

Les performances du transport aérien

en matiere d’annulations et de retards

se dégradent en 2016. Les faux d’annulation

et de retard augmentent fortement pour

les vols intérieurs et moyen-courriers et dans
une moindre mesure pour les vols long-courriers.
En effet, cette année a été particulierement
marquée par de multiples mouvements
sociaux qui ont entrainé des abattements

de tfrafic importants.

Les résultats du transport ferroviaire sont plus
contrastés pour les taux d’annulation avec une
stabilité en TGV, une Iégére amélioration en
Infercités et, a l'inverse, une Iégére dégradation
pour les TER. En revanche, la ponctualité en
matieére de retards s'est dégradée pour les
différents services ferroviaires (TGV, Intercités,
TER), excepté pour les liaisons infernationales.
Les infempéries aux mois de mai et juin,

avec d’'importantes inondations, ont en effet
pu affecter la circulation des trains, de méme
que la gréeve nationale de SNCF en juin.

En Tle-de-France, la performance des lignes

de RER et de Transilien est restée stable en 2016.

Le tableau ci-dessous agrége les principaux
indicateurs suivis par I' AQST.

% annulation | % retard
Intérieur 1,6% 17,1%
Aérien Moyen-courrier | 1,1% 22,4%
Long-courrier | 0,5% 27,4%
International Non renseigné | 10,3%
. Longue distance | TGV 0,3% 11,5%
Ferroviaire
TET 1,1% 14,6%
Régional TER 1,9% 9,8%
RER et Transilien 10,6%

Les normes de mesures figurent dans le bilan détaillé de la
qualité de service 2016.

Pour en savoir plus : www.qualitetransports.gouv.fr/les-
bilans-de-la-qualite-de-service-r216.html

INFORMER

L' AQST diffuse largement des données
objectives sur la qualité de service réellement
constatée dans les transports collectifs

de voyageurs, sans minimiser les insuffisances
avérées. Elle prend garde a ne pas se restreindre
aux incidents les plus spectaculaires afin

de ne pas déformer la situation générale.

ANALYSER

L' AQST analyse les données collectées

pour apprécier I'évolution de la qualité

dans le temps, constate les améliorations

ou les dégradations selon les types de lignes
(internationales, nationales, régionales)

et selon les modes (aérien, ferroviaire, urbain).
Elle apporte un commentaire critique sur

ces constats, en recherchant leurs causes.
Elle propose des pistes d’amélioration.

SENSIBILISER

L' AQST mobilise les acteurs du transport de
voyageurs (autorités organisatrices, opérateurs
ou usagers) en appuyant le Haut comité de

la qualité de service dans les fransports (HCQST).

PROPOSER

Parallélement a I'information objective au grand
public, ' AQST et le HCQST élaborent et proposent
ensemble des mesures concrétes pour améliorer
la qualité des transports publics en France,

dans foutes ses dimensions.

RAPPORT ANNUEL 2016 / AQST



PRESENTATION DE L'AQST

——08 - 09

L'AQST, Al CCEUR
D'UN RESEAU D'ACTEURS
DU TRANSPORT

MINISTERE DE LA TRANSITION ECOLOGIQUE ET SOLIDAIRE, CHARGE DES TRANSPORTS

1

Conseil général
de I'environnement

Partenaires
fournisseurs
de données

et du développement
durable

Haut comité de

la qualité de service
dans les transports
(parlementaires,

. l ‘ —) collegtivifés publiques,
(DGAC, SNCF national, | s N‘ autorités organisatrices,
SNCF reglonS' EurOStor' S:B’g:.liALITE DE SERVICE DANS LES TRANSPORTS OpérGTeUrs, GSSOCiGﬁOnS
Thello, STIE d’usagers, associations

autres @ venir) de consommateurs,
personnalités qualifiées)

Site Internet Bilans, rapports, Recommandations,
qualitetransports.gouv.fr analyses critiques motions, propositions

] E

L"A@ST met a la disposition du public son
rapport annuel, ses bilans, I'ensemble de ses
statistiques ainsi que des informations sur les
droits des voyageurs et les démarches qu'ils
peuvent entreprendre sur un site intfernet dédié :
www.qualitetransports.gouv.fr
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EN CHIFFRES

TRAINS REGIONAUX TRANSILIEN RER

7 7 régions (TER) 8 lignes 5 lignes

?m NOMBRE DE LIAISONS

(ex : Nantes-Lyon est une liaison,
Lyon-Nantes est une autre liaison)
+ Vols : 92 (intérieur), 226 (infernational),
10 (outre-mer)
+ Trains : 65 (Intercités), 100 (TGV),
12 (infernational)
* Thello : 4

+ Eurostar : 1 (Paris-Londres-Saint-Pancras)

NOMBRE DE COMPAGNIES

« Pour les vols : 5 (intérieur),
70 (infernational),
5 (outre-mer)

« Pour les trains : 1 (Infercités), 1 (TGV),
3 (infernational)
(SNCEF, Thello, Eurostar)

NOMBRE DE PAYS CONCERNES
* Pour les vols : 47 pays
* Pour les trains : 6 pays

NOMBRE D' AEROPORTS

- 120 dont 23 intérieur,
99 international, et 6 outre-mer.

REPARTITIQN PAR MODE DE TRANSPORT
DES DONNEES TRAITEES PAR MOIS

RER: 35
Transilien: 56
TER: 500
Eurostar: 170

TGV & International
(SNCF): 5842

TOTAL
31957 données
par mois et Intercités (TET):
383484 données 3398
pour I'année
2016.
Avion: 21956

RAPPORT ANNUEL 2016 / AQST



PRESENTATION DE L'AQST

—~10-1

« LA MOBILITE

OLIVIER FAURE
Président du HCQST

endant prés de 5 ans, j'ai eu le plaisir
de présider le Haut comité de la qualité
de service dans les transports (HCQST).
Peu a peu, celui-ci s'est affirmé comme
I'instance intermodale de débats,
d’analyses et de propositions reconnue de tous.

Je salue I'esprit d’ouverture et de dialogue des
37 membres du HCQST comme de I'ensemble
des intervenants qui ont enrichi notre réflexion
en bousculant nos certitudes, en avangant
des idées neuves, en nous projetant aussi dans
le monde des transports de demain.

Rien n’'était acquis & I'avance car les intéréts
peuvent éfre contradictoires, les sujets éruptifs
et la contrainte financiére demeure
omniprésente. Les acteurs sont multiples

et chacun y contribue & part égale.

La mobilité n"est pas seulement |'affaire de
I'Etat. C’est aussi celle de toutes les autorités
publiques, des transporteurs, des associations,
des experts et c’est ce que nous sommes
parvenus a faire vivre en cherchant & donner
cohérence et convergences. Les transports,
souvent traités comme une question
technique, sont en réalité un sujet politique
de premier ordre.

La qualité du réseau de transports détermine
précisément le développement et la capacité
& créer de la richesse d'un pays. Un récent
rapport de I'Autorité de la qualité de service
souligne que les retards de frains représentent
une perte de valeur économique pour

la collectivité nationale de I'ordre de plus

RAPPORT ANNUEL 2016 / AQST

N'EST PAS SEULEMENT
L' AFFAIRE DE L'ETAT »

de 1,5 milliard d’euros par an, soit 50 milliards
au bout de 35 ans pour les seuls trains

et pour la seule question de la ponctualité.
Toutefois nous savons tous que la question

de la qualité de service embrasse d’autres
thémes comme la sécurité, I'accessibilité, etc.
La qualité de vie des individus est directement
déterminée par le temps perdu ou gagné dans
les fransports. Laccés aux soins, & la culture,
aux services publics ou privés, est également
largement conditionné par I'offre de mobilité.

La mobilité sociale est elle-méme entravée
ou encouragée par I'enclavement

ou le désenclavement d’'un ferritoire.

La mobilité est un des grands enjeux de

la transformation de notre société et les moyens
de transports sont I'objet de mutations
permanentes. La mobilité cohérente s’inscrit
aussi dans une démarche plus large, plus
ambitieuse, qui est celle de la transition
énergétique, puisque I'un des défis majeurs
gue nous avons 4 relever maintenant

est bien celui d’'une mobilité plus sobre.

Il'y a donc de nombreux intéréts & concilier :
celui du voyageur, celui du tfransporteur,
celui de I'autorité publique et celui de notre
planéte... Rien n'est simple mais I'enjeu
dépasse de trés loin nos intéréts particuliers
et suppose de la vision. Ce que nous devons
inventer, porter, c’est un nouveau modele
de ville, un nouveau modéle de vie.

Rien de moins.

A chacun d'y prendre sa part.



TRANSPORTS
DU
QUOIIDIEN

L'AQST collecte depuis 2013 des indicateurs
de suivi de la qualité des transports régionaux
du quotidien sur tout le territoire grace au
soutien de I'Association des régions de France
et en lien avec les services régionaux de SNCF.
Depuis cette année, elle approfondit aussi les
causes des retards avec I'aide de la plupart
des conseils régionaux (hors PACA). Ainsi, en
2016, les résultats en matiére de ponctualité et
d’annulation se sont dégradés par rapport a
I'année précédente.
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Point de we

VINCENT VIARD

Chargé du suivi des contrats du Syndicat des transports
d'lle-de-France (STIF) - SNCF/RATP

L'année 2016 a été marquée par I'entrée en
vigueur des nouveaux contrats d’'exploitation
liant le STIF avec les opérateurs RATP et SNCF.
Face au défi que constitue I'amélioration

de la ponctualité et de la qualité de I'offre
en zone hyper-dense, le STIF a réaffirmé, par
ces nouveaux contrats, sa volonté de donner
la priorité a la qualité de service a travers

un programme ambitieux d’investissement.
Ce programme porte a la fois sur

le matériel roulant et sur une offre

de transport plus fiable.

Le renforcement des indicateurs de suivi

de la qualité de service

La qualité de service et les incitations financiéres
associées avaient été fortement remaniées dans
les contrats 2012-2015. L'enjeu était de mieux
prendre en compte la « vision des voyageurs ».
Ainsi, la notion de « régularité des trains », vision
frés fechnique, était passée a une notion de
ponctualité de chaque voyageur. Celle-ci était
accompagnée de nouveaux indicateurs
permettant de prendre en compte d’autres
aspects tels que le respect de la composition des
frains. Dans les nouveaux contrats, ces acquis ont
été approfondis. Les incitations financiéres sont
appliquées mensuellement afin de ne pas lisser
le résultat sur I'année. Le poids de I'enveloppe
des bonus-malus dédiés a I'évolution de

la ponctualité des branches a été renforcé,

afin de mieux rendre compte des progres

réalisés sur chacune d’entre elles.

Concernant les lignes C et D difes « fraversantes »,
la notion de « branche » est réformée au profit

de celle d’« axe voyageur », pour s’affranchir
d’une vision technique et correspondre & un
parcours voyageur. Les axes voyageurs sont

RAPPORT ANNUEL 2016 / AQST

«LA QUALITE DE SERVICE
EST NOTRE PRIORITE »

définis sur des secteurs géographiques et
correspondent & des origines -destinations
pertinentes, aux flux importants- ce qui est plus
proche de la réalité vécue par le voyageur.

Par ailleurs, le précédent contrat avait renforcé
le poids de I'enquéte perception réalisée par

le STIF aupres de 120000 voyageurs par an dans
le dispositif d'incitation financiere & la qualité
de service, en le passantde 1 % & 10 % de
I'enveloppe financiére. Le contrat 2016-2020
consacre la prééminence de I'enquéte
perception, en élargissant le nombre d’enquétés
& 130000. Cet échantillon se substitue & celui
des enquétes internes de SNCF « T Mesures ».
Ainsi STIF et SNCF disposent d'un outil commun
de mesure de perception de la qualité

de service par les voyageurs.

Matériel roulant et infrastructures :

un programme ambitieux

Concernant le confrat STIF-SNCF 2016-2019,
quelque 2,5 milliards d’euros d’investissements
sont consacrés a la modernisation des réseaux
existants (hors CPER). En ce qui concerne

le contrat STIF-RATP 2016-2020, le programme
quinguennal d'investissement de 8,5 milliards
d’euros accroit I'effort d’investissement de pres
de 10 % par rapport au confrat 2012-2015.

Ces investissements concernent principalement
I’'acquisition et la rénovation du matériel roulant.
Le conseil du STIF a adopté en 2016 le schéma
directeur du matériel roulant, estimé a

8.5 milliards d'euros & I'horizon 2030. Celui-ci
prévoit le renouvellement ou la rénovation

de 700 trains d'ici 2021. Le parc actuel sera
entierement rénové ou modernisé & cette
échéance sur toutes les lignes de train-RER.

Par ailleurs le déploiement du Francilien



a permis d’augmenter nettement la régularité
de la ligne H (Paris-Persan/Pontoise/Creil)

qui a gagné 3 points de ponctualité entre 2012
et 2016. La ligne J4 (branche Paris-Ermont-
Eaubonne) a également gagné 6 points de
ponctualité entre 2014 et 2016, phases de

déploiement des nouvelles rames sur ces lignes.

La ligne K (Paris-Crépy-en-Valois) connaiit aussi
une augmentation de 7 points du faux de
ponctualité depuis le début du déploiement
des rames en septembre 2016. Ce schéma
directeur est donc I'un des outils essentiels

de I'amélioration de la qualité de service,

tant en termes de ponctualité que de confort
et d’accessibilité pour les voyageurs.

Une offre fiabilisée dans le cadre

des schémas directeurs

Le deuxiéme levier mis en ceuvre par le STIF
pour accompagner les opérateurs dans
I'amélioration de la qualité de service consiste

en I'élaboration de schémas directeurs.

Ce document d’orientation propose

pour chaque ligne des améliorations de court,
moyen et long termes, tant en exploitation
qu’en investissement et en partant du diagnostic
effectué sur le fonctionnement de la ligne.

Dans ce cadre, le STIF a été amené a travailler
avec SNCF et la RATP & des refontes profondes
de grilles horaires, pour la ligne L2
(Paris-Versailles/Saint-Nom-la-Bretéche) mise
en service au service annuel 2016 ainsi que pour
les lignes L3/A (Cergy/Saint-Germain & Boissy/
Marne-lo-Vallée) avec une mise en service au
service annuel 2018. L'objectif est de redonner
aux grilles horaires la souplesse d'exploitation
qu’elles avaient perdue, d’intégrer les fortes
augmentations de fréquentation dans certaines
gares. Et donc d'offrir un service mieux adapté
tout en privilégiant la fiabilité de I'exploitation.
Un travail identique doit étre mené

sur la ligne D et sur la ligne C.

e |
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LES TRAING

EXPRESS REGIONAUX

Les données clefs

En 2016, les résultats en matieére de qualité de service dans les TER & I'échelle
nationale se sont légerement dégradés, avec un taux d’annulation stable & 1,9 %
comme en 2015 et un faux de retard qui augmente & 9.8 % (contre 9 % en 2015).

A noter que I'analyse des statistiques de qualité de service des TER pour I'année
2016 est effectuée selon le découpage régional antérieur a la réforme territoriale

de janvier 2016.

EVOLUTION
2015-2016

]( DU TAUX
~ D’ ANNULATION
Non applicable
Non fourni
-1.5%/-05%
-05%/-02%
-02%/02%
® 02%/05%
® 05%/15%

A noter foutefois les bonnes évolutions des
régions Aquitaine, Midi-Pyrénées et PACA ou les
taux d’annulation se sont améliorés en 2016, &
I'inverse des régions Poitou-Charentes, Franche-
Comté et Limousin.

b,

TAUX
D’ANNULATION
EN 2016

Non applicable
Non fourni
00%/1.2%
1.2%/20%

20%/30%
®30%/40%

En 2016, les taux d’annulation s’échelonnent
entre 1 % en Bretagne et 3,3 % en PACA. A noter
également que les régions situées au sud

de la France affichent généralement des taux
d’annulation plus élevés.
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EVOLUTION
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Concernant I'évolution des taux de retard, on
constate une amélioration principalement en
PACA, tandis que les tfaux ont augmenté en
Poitou-Charentes, Limousin, Midi-Pyrénées, Basse-
Normandie, Rhéne-Alpes et Bourgogne.

Non applicable
Non fourni
-25%/-1.0%
-02%/-02%
® 02%/15%
® 1.5%/35%

' TAUX
DE RETARD
EN 2016

Non applicable
Non fourni
30%/62%
60%/90%

®90%/120%
@®120%/155%

Concernant les taux de retard, I'Alsace affiche
le plus faible tfaux avec 4,8 % de TER en retard
alors qu’en PACA le niveau est de 15,1 %.




Analyse des causes de perturbation

Depuis le début de I'année 2016, I' AQST recueille les causes des retards des TER
grace a I'appui de la plupart des conseils régionaux (hors PACA) et de SNCF.

PROPORTION DES CAUSES DE RETARDS DES TER
PAR RAPPORT AUX NOMBRES DE TRAINS CIRCULES

15%

® Prise en compte des voyageurs ( Gestion en gare et réutilisation de matériel @ Transporteur ou matériel roulant
© Gestion du trafic @ Infrastructure ferroviaire @ Externes au fransport  Données non fournies

De maniére générale, on constate une forte représentent 24,9 % de I'ensemble

disparité des causes selon les périmétres des causes au niveau national. Elles sont
de convention entre les Régions et SNCF. suivies par les causes « gestion de trafic »
Plus précisément, ce sont les causes (19,4 %), « infrastructure » (16 %), « gestion
dites « externes au transport » (incluant en gare et réutilisation de matériel » (15 %),
des causes externes au chemin de fer ainsi « fransporteur ou matériel roulant » (12,4 %)
que les conséquences de mouvements et « prise en compte voyageurs» (12,4%).

sociaux) qui sont dominantes puisqu’elles

LEXIQUE
1.Causes 2.Causes 3.Causes 5.Causes 6.Causes
« gestion du trafic » « gestion en gare «matériel roulant » « infrastructures « externes
Cette famille concerne et réutilisation 4.Causes ferroviaires » au transport »
la circulation sur de matériel » « prise en compte des Cette famillve concerne Cette famille concerne
les lignes ferroviaires Cette famille concerne voyageurs » la maintenance la météo, les obstacles
et les interactions entre les questions Cette famille et les travaux sur la voie, les
les réseaux. de personnel de bord et  concerne la gestion colis suspects, la
la réaffectation des affluences, des malveillance,
de matériel. personnes en situation les mouvements
de handicap, et des sociaux, etc.
correspondances.
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A partir des commentaires fournis par les
directions régionales SNCE, les principales causes
des plus forts taux de retard ont été extraites pour
les cing régions les plus préoccupantes. Ainsi,

les différences entre les répartitions semblent
metire en évidence des problémes locaux pour
certaines régions (mouvements sociaux, fravaux,
LGV Tours-Bordeaux...)

Autres externes : 42%

- Infra : 26%

_ CAUSES
A L'ORIGINE
DES RETARDS
EN LANGUEDOC-
ROUSSILLON

Pannes autres
transporteurs : 5%

Mouvements
sociaux : 27%

Limitation temporaire

- Gestion du trafic : 6%

_ CAUSES
A L'OR'G'NE Motfvemenfs
DES RETARDS sociaux : 6%

EN POITOU-
CHARENTES

Autres externes : 13%

RAPPORT ANNUEL 2016 / AQST

de vitesse pour travaux : 75%

_ CAUSES
A L'ORIGINE
DES RETARDS
EN RHONE-
ALPES

_ CAUSES
A L'ORIGINE
DES RETARDS

EN PACA

Infra : 35%
Gestion du trafic : 9%

Matériel : 19%

Mouvement
sociaux : 6%

Autres externes : 31%

Autres externes : 50%

Dérangements
installations : 8%

- Mouvements

sociaux : 42%

Infra : 30%

_ CAUSES
A L'ORIGINE
DES RETARDS
EN AQUITAINE

Gestion du trafic : 7%
Matériel : 6%

Voyageurs : 2%

Travaux gare
Bordeaux : 19%

Restitution tardive : 4%

Mouvements
sociaux : 2%

Autres externes : 30%




|ESTRAINS REGIONAUX ET SUBURBAINS

Comparaison internationale

POUR LES TRAINS REGIONAUX

En 2014, & 5 minutes, au terminus, hors annulations Avec 90,3 % de ponctualité
o & 5 minutes (province et Tle-de-

%8 g France), la France se situe au

98 965 964 943 12° rang sur 17 pays étudiés en
s H = = = = 2014. Ces résultats sont obtenus
29 928 995 . dans un confexte ou les
o 913 0 sos conditions climatiques difficiles
B B B B B BB BB BB B 885 o8 (neige ou fortes chaleurs)
sont souvent plus fréquentes
85 | L aleéfranger que dans un pays
fempéré comme la France.
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Remarque : pour I'Autriche, I'Allemagne, la Grande-Bretagne, I'Espagne et la France :
les données régionales comprennent également les trains suburbains (trains de banlieue)

POUR LES TRAINS SUBURBAINS (BANLIEUE DES CAPITALES EUROPEENNES)

En 2014, & 5 minutes, au terminus, hors annulations

100 % 9

o8 I | 97.7 97

w 796,5 %

94 £ B o & 57 Pour les banlieues des grandes villes, la

o I B BN B N N | 91,5 914 performance de 91,4 % de ponctualité estimée

o . " _m »  ab5minutes des trains en lle-de-France (RER et

o Transilien) se situe au 9° rang sur 10 cas étudiés.
T T T T T T UTTE T Toutefois, I'lle-de-France semble présenter une

——  — — — — — — —1 —1 —  ponctudlité similaire & celle de la région de

84_S8 S8 S B 8 = = & BN B Londres, seule autre agglomération monopolaire

& _| . . > B Bl del0milions dhabitants environ en Europe

80 occidentale.
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LES TRANGSILIEN ET LES RER

Les données clefs

PONCTUALITE VOYAGEURS DES LICNES RER ET TRANSILEN DE 2013 A 2016

@ Objectif contractuel @ 2013 @ 2014 @ 2015 @ 2016

% . mmm T En 2016, la ponctualité
voyageurs 5 minutes
e N B N B pour toutes les lignes
de RER s'est légérement
détériorée. Les résultats
90 | | D | L R S | TSR . N e sont plus contrastés pour
les lignes de Transilien
avec de fortes hausses
| N pour les lignes J, K, L
et U par exemple mais
aussi des forfes baisses
pour les lignes H, N, P et
R.A noter qu’en 2016, le
Transilien H (comme en
2015) et le Transilien U
atteignent les objectifs
de ponctualité fixés par
Q&@ &3’ Q&Q‘O (gép qi&% RN A P\ P PN le STIF dans le contrat qui

o &° 8 lie I'autorité isatri
}\\0(\ ‘\\o '\\0 ,\\0 ,\&0(\ /\\0 ,\\O ,\\0(\ Ie I 'autorite organisdirice

RER TRANSILIEN

8 | B B A PSS | || BN | 1| R T S |

80 _|

75

70

aux opérateurs.

% DES VOYAGEURS EN RETARD PAR LIGNE E£T POIDS DES CAUSES DE PERTURBATION EN RER DE 2014 A 2016

@ Matériel @ Traction @ Exploitation @ Fiabilité réseaux / Exploitation @ Externe @ Autres

Ul - .

2014 2015 2016 2014 2015 2016 2014 2015 2016 2014 2015 2016 2014 2015 2016

RER A RER B RER C RER D RER E

Pour les lignes de RER, les causes « exploitation » et « traction » sont plus élevées pour les lignes les plus
denses, notamment le RER A, tandis que la cause « fiabilité réseaux » est plus importante pour les RER C, D et E
confrairement au RER B, sans doute gréce aux fravaux d’amélioration du « RER B Nord + ».

RAPPORT ANNUEL 2016 / A@ST



EVOLUTION ET REPARTITION DES CAUSES DE PERTURBATION
POUR LES LIGNES DE TRANSILIEN R ET L DE 2014 A 2016

@ Matériel @ Traction @ Exploitation @ Fiabilité réseaux / Exploitation @ Externe @ Autres

o

15 |

10 [

5 |

0
2015 2016 2014 2015 2016
LIGNE R LIGNE L

POUR LES LIGNES DE TRANSILEN P,J ET K DE 2014 A 2016

@ Matériel @ Traction @ Exploitation @ Fiabilité réseaux / Exploitation @ Externe @ Autres

Les lignes L et R, qui sont les
lignes avec les plus mauvais
taux de ponctualité, semblent
particuliérement touchées

par des causes « autres »,
probablement liées & des
inferactions entre lignes sur

le méme réseau. A noter,

la diminution de la cause

« exploitation » pour la ligne L
qui a recemment bénéficié du
plan d’'action « L Sud » de SNCF.

2014 2015 2016 2014 2015
LIGNE P LIGNE J

2016

Parmi les lignes avec des taux de ponctualité moyen, on peut constater I'importance de la cause « fiabilité

réseaux », toutefois en diminution.
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POUR LES LIGNES DE TRANSILEN N, H ET U DE 2014 A 2016

@ Matériel @ Traction @ Exploitation @ Fiabilité réseaux / Exploitation @ Exferne, @ Autres

% . . - . . e .
8 . . o . 12 B - . . . . . . o o
0.9
ol 7 7 7 7 ,
21 3.2 0,2 0.2
: 0.3 !
0.3 s 1.9
4 4 . ] 2.1 .
1.9
07 [ 0 |
01 0,3 0.3 - 0,2
] e 0,2 01 03
1.1 1.2
B B Ed § @ @ ..ﬂL
2014 2015 2016 2014 2015 2016 2014 2015 2016
LIGNE N LIGNE H LIGNE U

En revanche, pour les lignes avec les meilleurs taux de ponctualité, les lignes N, H et U sont marquées par un faible taux
relatif & la cause « exploitation », probablement lié & des densités de trafic de frains peu élevées en général.

L'analyse des données

La représentation ci-dessous permet d’associer aux RER A, et & un moindre degré le RER D, se manifestent
résultats de ponctualité & 5 minutes, le trafic journalier comme des lignes qui cumulent un fort frafic et un
moyen des lignes, & partir de comptages effectués faible taux de ponctualité. Ces lignes apparaissent donc
au cours des 5 derniéres années. Elle montre que les comme les plus préoccupantes. On constate en outre
differences de frequentation entre les lignes du réseau une forte amélioration de la ligne L de Transilien qui a
francilien sont importantes et que le poids d'une bénéficié du plan d'action « L Sud » de SNCF A noter
perturbation aura des impacts plus ou moins forts sur également, 'amélioration de la ponctualité de la ligne
le taux de ponctualité voyageurs tel qu’il est défini. On K de Transilien dont le matériel roulant a été renouvelé
constate donc une dégradation de la ponctualité des en cours d'année et qui a, semble-t-il, pu contribuer &
lignes RER de maniére générale en 2016. Par ailleurs, le I'amélioration des résultats.

EVOLUTION 2015-2016 DE LA PQNCTUALITE DES LIGNES
RER ET TRANSILIEN SELON LEUR FREQUENTATION @ Ponctudiité 2015 @ Ponctualité 2016

Ponctualité voyageurs

96 %
94 % ° : iTransiIien H '
TransilienU | © ¥ RERE :
92% s :
° Transilien N ' '
I R L AR B e e e e AmEmmEeEmasMemEsSSSsSmmAssmassssssssssa-sassmssssssssss==
90 % ITransiIien P; - 5 .
° ° ' " @
,T B ' TTransHlenJ ' % RERC J,RER B
88 % .Tra.nslllen K i ° _ i ®
L Trans e R Tl e
9 H H hd
86% ' Transilien L ' J,RER D
i : ! °
84 % ; ; ® rera
: ® :
82% : " : : t : : : : : : : : : )
0 500 1000 1500

Milliers de voyageur/an
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Mobilité porte & porte:
comprendre les besoins des voyageurs

Via une approche qualitative, I'étude 6T permet de déterminer en quoi

les transports en commun peuvent répondre d une mobilité porte a porte.
L'enquéte permet également de comprendre sous quelles conditions

les transports en commun peuvent intervenir comme maillons structurants
d’une chaine de déplacements.

La méthode retenue a été la passation de «focus
groups», afin de relever et de confronter différents
points de vue d'usagers des fransports en
commun. Pour cela, des usagers réguliers et
occasionnels mais aussi des résidents de zones
centrales et périphériques ont participé

a I'étude. Trois «focus groups» - comptant
chacun dix participants - ont été organisés en
le-de-France, dans I'agglomération lilloise et
dans I'agglomération caennaise, afin de couvrir
une diversité d'échelles territoriales

et de réseaux de fransports en commun.
Principal constat : le rapport aux tfransports

en commun s’analyse via I'ensemble des

déplacements nécessaires a la réalisation

d'un programme d’activités. Il suffit alors d’'une
défaillance dans la chaine de déplacements en
fransports en commun pour remetire en cause
I'intégralité des choix modaux.

Nouveaux services de mobilité
Dés lors, les promesses de la numérisation de
I'information comme de la billettique ne suffisent
pas & faire des transports en commun le mode
central de la mobilité quotidienne, méme si
elles sont largement appréciées de la part des
usagers en tant qu’éléments facilitateurs de
mobilité.
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Dans les contextes territoriaux les moins denses,
I'automobile gardera inévitablement une place
importante dans les schémas de déplacements.
Les différentes politiques de dégradation d'acces
aux centres-villes, efficaces pour produire du
report modal vers les tfransports en commun,
doivent donc impérativement s’'accompagner
d'une amélioration de I'offre en parc-relais* & la
hauteur de leurs ambitions.

Enfin, le développement de nouveaux services de
mobilité repose en grande partie sur des usages
complémentaires aux transports en commun,
dans une logique intermodale ou plus souvent
multimodale. Vélos en libre-service ou véhicules
de fourisme avec chauffeur sont frequemment
utilisés dans le but d’éviter une forme d’inconfort,
voire de pallier I'impossibilité de recours aux
fransports en commun. L'essor de ces modes
révele I'intérét des usagers des fransports en
commun pour les innovations leur permettant
de construire une mobilité plus fluide centrée
autour du recours aux fransports en commun.

PYRAMIDE DES BESOINS DES VOYAGEURS
EN TRANSPORTS EN COMMUN

Fluidité
PARIS

Confort

RESTE IDF
Accessibilité
(territoriale, tarifaire, femporelle
et individuelle )

CAEN

LILLE
Sécurité

Données extraites des « focus groups »

Les besoins des voyageurs au prisme

de la pyramide de Maslow

Selon le psychologue américain Maslow (1908-
1970), les motivations d'une personne résultent
de I'insatisfaction de certains de ses besoins.
Ses fravaux permettent de classer les besoins
humains en 5 niveaux, par ordre d'importance.
Ce classement correspond & I'ordre dans lequel
ils apparaissent & I'individu; la satisfaction des
besoins d'un niveau engendrant les besoins du
niveau suivant.
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Cette pyramide peut s'appliquer bien
évidemment & la qualité de service dans les
fransports affendue par les voyageurs a la suite
de I'étude mandatée par I'’AQST sur la base des
frois « focus groups » sur les territoires suivants :
Paris, le reste de Ille-de-France, Lille et Caen,
400000 habitants.

La sécurité du déplacement (sareté) constitue
certainement la base de cette pyramide, une
condition nécessaire & I'usage des tfransports en
commun. Le recours aux transports en commun
dépendra ensuite des conditions d’accessibilité
- ferritoriale en premier lieu, mais Aussi
temporelle, monétaire et individuelle, notamment
pour les personnes & mobilité réduite (PMR).

Ce n’est gu’ensuite qu’inferviennent les
guestions relatives au confort et & la fluidité

du déplacement (comprenant péle-méle,
I'amélioration de I'information en temps réel,

les possibilités d'ajustement en cours et
I'intégration de services annexes comme

la facilitation de I'accessibilité piétonne a la
destination finale ou le déploiement de services
en gare permettant des gains de temps).

Viser une meilleure intégration des réseaux

de transports en commun dans la mobilité
quotidienne des individus doit s'appuyer sur une
réponse adaptée a I'ensemble de ces besoins.

Aussi, les réponses apportées & chaque niveau
de besoins constituent une amélioration

de la qualité de service dans les transports.
Néanmoins, le degré de satfisfaction & I'égard
des différents niveaux fagconne la perception des
priorités par les usagers. Plus une défaillance
pergue par I'usager appartiendra & un étage
inférieur de la pyramide, plus sa résolution sera
jugée prioritaire.

Les différents territoires - aux réseaux plus ou
moins développés - ne font donc pas face, aux
yeux de leurs usagers, & la méme répartition des
poids entre les différents critéres d’'évaluation

de la qualité de service de leur réseau de
tfransports en commun. De ce fait, les exercices
de comparaison de la satisfaction & I'égard de
la qualité de services entre différents réseaux
doivent au préalable objectiver ces différences.

*parc relais : espace de stationnement pour automobiles,
situé en périphérie d'une ville et destiné & inciter les
automobilistes & accéder au centre-ville en transport en
commun.



LES
TRANSPORTS
LONGUE
DISTANCE

Les transports longue distance

(aérien, ferroviaire) sont suivis par I'’AQST qui
collecte des données de qualité de service
aupres de ses différents partenaires (DGAC,
SNCF). Ainsi en 2016, les résultats en matiére de

ponctualité et d’annulation se sont globalement
dégradés par rapport a I'année précédente,
notamment dans le secteur aérien.
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| ES TRANSPORTS AERIENS

Les données clefs

EVOLUTION DES TAUX D’ ANNULATION DU SECTEUR AERIEN (%) ENTRE 2012 ET 2016

B0% La régularité (annulations) générale du
secteur aérien pour I'année 2016 s’est
dégradée trés sensiblement par rapport
aux statistiques des années précédentes.
L'augmentation des taux d’annulation
concerne principalement les vols
intérieurs et moyen-courriers,

et un peu moins les vols long-courriers.

2012
e 2013
e 2014

Intérieur Moyen-courrier Long-courrier e 2015
e 2016

EVOLUTION DES TAUX DE RETARD DU SECTEUR AERIEN (%) ENTRE 2012 ET 2016

35% — La ponctualité (retards) de I'année 2016
s’est dégradée pour I'ensemble du
secteur aérien avec pres d'un vol sur six
en refard & I'arrivée foutes catégories des

vols confondues.

30% —

25% —

20% —

15% —

2012
e 2013
e 2014
e 2015

10% — --

5% — --

e 2016

Intérieur Moyen-courrier Long-courrier
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EVOLUTION EN % DU RETARD DES \VOLS INTERIEURS SUR L'ANNEE 2016

30%— En matiére de ponctualité, les résultats

de I'année 2016 mettent en évidence
I'effet des perturbations (nofamment
gréves et infempéries...) qui se sont
produites au cours des mois de mars,
mai et juin. En effet, les taux de retard
augmentent au cours de ces mois,

et méme de maniére frés importante
pour les mois de mai et juin.

25%-|

20%

15%.|

10%_|

5% _|

2012
e 2013
s 2014

0%

e 2015
e 2016
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L'analyse des données

EVOLUTION EN % DU RETARD DESVOLS INTERIEURS DE 2012 A 2016

ALGER — PARIS-ORLY Les plus forts taux de retard des vols moyen-
courriers concernent les liaisons avec I'Afrique
du Nord (4 sur 10) ainsi que deux des aéroports
londoniens. A noter que 6 licisons dépassent le
seuil préoccupant de 40 %, bien que la présence
de la liaison Bruxelles => Paris-CDG puisse

s'expliquer par les attentats qui sy sont produits

TUNIS — PARIS-ORLY

LONDRES-GATWICK — TOULOUSE

ALGER — PARIS-CDG

BRUXELLES — PARIS-ORLY

TEL AVIV — PARIS-CDG €n mars.
BALE-MULHOUSE — PARIS-CDG
LONDRES CITY — PARIS-CDG 2012
a— 2013
2014

ORAN — PARIS-ORLY
@ 2015

e 2016

PARIS-ORLY — BALE-MULHOUSE

o

I I I [ I |
o 10% 20% 30% 40% 50% 60%

°

REPARTITION DES CAUSES DE RETARD AU DEPART ENTRE 2012 ET 2016
100% Comme les années précédentes, la cause
«météo et divers » représente une faible part
des causes de retard des vols pour I'ensemble
des catégories. A noter, la progression des causes
« passagers » et « navigation aérienne » mais cette
évolution peut également résulter de I'amélioration
du renseignement des causes de retard pour
I'ensemble des vols. La cause « enchainement
des vols » représente la plus forte proportion des
causes de retard pour les vols moyen-courriers.
Son importance peut s'expliquer par les nombreux
mouvements exécutés pour les vols de cette
catégorie. En effet, cette exploitation intensive,
au sein d'un espace aérien dense, rend plus
difficile le raftrapage d'éventuels retards. La cause
«compagnies » constitue la premiére cause de
refard des vols intérieurs et long-courriers. La cause
« aéroport et streté » reste relativerent constante
pour I'ensemble des catégories de vols avec une
proportion lEégérement plus importante pour les
vols long-courriers. En effet, pour ce type de vols, les
passages aux contréles aéroportuaires peuvent
Intérieurs Moyen-courriers Long-courriers étre plus détaillés (notamment pour les licisons
hors espace Schengen).

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
2014 2015 2016s1 2014 2015 2016s1 2014 2015 2016s1*

non renseigné enchainement @ céroport
® météo et divers des vols et sQreté
passagers ® gcé]r\il é%(}nt(laon *S1: Premier
semestre

@ compagnie
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AFROPORTS ET COMPAGNIES
Comparaison de ponctualité des vols

L'AQST a procédé a une étude comparative de la ponctualité
aérienne en 2016, situant les principaux aéroports francais
dans des panels d’aéroports comparables en Europe.

Deux catégories sont retenues : les grands aéroports européens
et les aéroports de taille moyenne.

VOLS AU DEPART DES CRANDS AEROPORTS EUROPEENS 2016

15 Pour les vols au départ des grands aéroports
européens, |'AQST (avec les données publiées
par Flighstats), utilise un indicateur de synthése
qui permet de prendre en compte a la fois la
fréquence des retards et leur durée. Par exemple,
pour |I'aéroport Paris-Charles de Gaulle, le taux
de retard & 15 minutes est de 28 % et la durée
moyenne (en cas de refard) est de 40 minutes
IR N AR O e soit un indicateur de synthése de 11,2.
~ O&K S P 000 & o Qoé‘ La meilleure performance est enregistrée par
<« N &Y I'aéroport de Zurich (Confédération helvétique)
v avec 23 % des vols au départ en retard pour un
retard moyen de 32 minutes, ce qui fait un indice

@ Produit de synthése de 7,4.
(Taux de retard x durée moyenne des refards)

/\91?\ & @vi) ?§\‘5 S OOO OQ\"\ <<OO
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VOLS AU DEPART DES AEROPORTS DE TAILLE MOYENNE ET REGIONAUX

15 —
12 —
9 —
6 —
3 —
0
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@ Produif
(Taux de refard x durée moyenne des refards)

COMPAGNIES AERIENNES

IBERIA KLM  LUFTHANSA AR BRITISH AR EASYJET VUELING
FRANCE AIRWAYS EUROPA

@ Produif
(Taux de refard x durée moyenne des refards)
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Pour les vols au départ des aéroports
européens de taille moyenne, I'AQST souligne
que les aéroports de Toulouse, de Nice et de
Marseille occupent respectivement la 2€, 6€

et 82 place en termes de ponctudlité pour les
vols au départ. Toulouse enregistre en effet 23 %
des vols en retard (avec une moyenne de
39,74 minutes et un indice de 9,9), Nice 25 %
(avec une moyenne de 45,8 minutes et un indice
de 11,3) et Marseille 27 % (avec une moyenne
de 43,6 minutes et un indice de 11,6).

A titre de comparaison, Budapest se situe & la
premiere place avec 23 % de retard pour 39,74
minufes avec un indice de 9,2.

Enfin, ' AQST a analysé la ponctualité des
compagnies aériennes a I'arrivée.

Il en ressort qu’Air France se situe & la 4€ place
sur 8 compagnies pour les vols & I'arrivée avec
un taux moyen de retard & 15 minutes de 22,11 %
(soit un retard moyen de 39,22 minutes avec

un indice de 8,7), Iberia occupant la 1€ place
avec un taux de retard moyen de 12,38 %

(soit 35,52 minutes avec un indice de 4.4).

*Ces graphiques présentent le produit du taux de retard & 15
minutes par la durée du retard en cas de retard.



«(MIEUX PRENDRE
ENCOMPTE

[ES SPECIFICITES

| DU TRANSPORT AERIEN »
“B

JEAN-PIERRE SAUVAGE

Président du Board of Airlines Representatives France (B.A.R),
Association des représentants de compagnies aériennes en France

vant la ponctualité ou d’autres
éléments du voyage aérien,

la premiére idée qui vient & I'esprit
quand on parle de qualité dans

le fransport aérien, c’est le confort &
bord et les distractions. En réalité, pour le voyageur,
la qualité du transport aérien commence

au départ de chez lui ou de son entreprise,

se poursuit par les facilités ou difficultés d'acceés

a I'oérogare, la recherche de son enregistrement,
puis les procédures de contréle de sCreté, de
police et de douane et enfin I'embarquement.
Toutes les étapes précédentes, de méme que

les étapes postérieures au transport lui-méme,
sont soumises & de nombreux aléas qui sont hors
de contrble de la compagnie aérienne. Pourtant,
le passager lui imputera la responsabilité de leur
bonne exécution. Si le transport par lui-éme est
évidemment de la responsabilité pleine et entiere
de la compagnie aérienne, le voyage aérien est
la résultante de nombreuses prestations dont
I'enchainement est soumis & la bonne réalisation
de chacune d’entre elles.

Dés lors, la ponctualité des vols pourra étre
affectée par un certain nombre d'aléas :

les conditions d’exploitation des aéroports

de départ et d’arrivée (horaires d’ouverture,
couvre-feu, limitations de capacité, etc.),

les conditions météorologiques ou encore

les éventuels dysfonctionnements des services
de la navigation aérienne ou autres services
publics (pompiers, sécurité).

La ponctualité dépendra aussi d'éventuels
incidents d’exploitation causés par des pannes
techniques imprévisibles, malgré toute

la vigilance apportée dans la maintenance

des appareils pour assurer la sécurité des vols.
Celle-ci reste la priorité absolue des compagnies
aériennes.Toute panne doit étre réparée

quel que soit I'horaire prévu.

La convention de Montréal du 28 mai 1999
permet au transporteur de s’exonérer de sa
responsabilité s’il est démontré qu’il a pris foutes
les dispositions de natfure & éviter le dommage
subi par le voyageur. Cette exonération
s'applique en cas de panne technique,

sauf démonstration de négligence. Au contraire,
le reglement EU 261/2004 et sa jurisprudence
excluent pratiquement toute possibilité pour

la compagnie de s’exonérer de sa responsabilité
méme en cas de panne technique.

Prenant en compte en priorité les intéréts

des consommateurs, ce réglement ignore

la spécificité du transport aérien

et ses impératifs de sécurité.

Les compagnies aériennes militent pour

une révision de ce réeglement afin

gu’un meilleur équilibre soit trouvé entre

les droits des consommateurs et les confraintes
du transport aérien.
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AERIEN ET FERROVIAIRE

Les indicateurs comparatifs

fin d’établir des comparaisons
pertinentes entre les modes
ferroviaire et aérien, quatre licisons
ont été retenues.
Elles sont considérées comme
principales avec un temps de trajet global
« porte & porte » similaire. Pour tenir compte
des différences de temps de parcours entre les
modes aériens et ferroviaires mais aussi des
éventuelles formalités en gare ferroviaire, les plus
grandes liaisons métropolitaines assurées a la
fois par I'avion et le train ont été retenues, c’est-
a-dire : les liaisons ferroviaires dont le temps de
frajet « gare & gare » était compris entre 2h 30
et 6h et les licisons aériennes dont le temps

de trajet était compris entre Th et 2h. A cela
s'ajoutent des liaisons avec un niveau d’offre

% DE RETARD A L'ARRIVEE A 15 MINUTES EN 2016

-
PRI ~ N

0 ]
() Tououse - paws ]

(%) pams - soroeaux =
e BORDEAUX - PARIS

@ PARIS - TOULOUSE

]
I
PR~ AR

]
Ol ——
0% 5% 10% 15% 20%  25%
f Mode de transport avec le @ Avion
plus faible taux de retard @ Train

a l'arrivée
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LES TRANSPORTS LONGUE DISTANCE

——30-31

« suffisant » soit un intervalle de passage entre
deux services au maximum de 180 min, ce qui
correspond & un niveau de trafic
d’au moins 4-5 circulations/jour.

LES LIAISONS VARSI
RETENUES / |

- Paris - Nice
- Paris - Marseille /
- Paris - Toulouse
- Paris - Bordeaux

En comparant la ponctualité & 15 minutes
des principales liaisons, on constate une
dissymétrie : les taux de retard sont plus
élevés dans le sens Paris => province en
aérien, que pour le mode ferroviaire. La
densité, voire la saturation du frafic & Paris,
pourrait expliquer les éventuels retards
constatés sur ces liaisons selon les modes.
Les résultats présentés semblent
également indiquer qu’en ferroviaire

les taux de retard & I'arrivée sont plus
€levés pour les longs frajets (en durée).
En effet, plus un trajet est long et plus

la probabilité d'occurrence d'une

perturbation est importante.



UN INDICATEUR D'IMPACT GLOBAL PLUS PRES DU VECU DES VOYAGEURS

Train Avion Train Avion Train Avion Train Avion Train Avion Train Avion Train Avion Train Avion

®

®

©

®

Mode de transport
avec le plus faible
impact global

®

®

impact

des refards

®

- im|oqc’r
des annulatfions

®

REPARTITION DES IMPACTS
GLOBAUX 2016

Un indicateur « global » combinant

ces deux types de perturbation

a été défini pour s’approcher au mieux

de la réalité vécue par le voyageur lorsqu’il
est confronté & une annulation ou un
retard. Les conclusions restent similaires
ainsi, 'impact global est plus défavorable
au ferroviaire quand les frajets sont longs
(en durée), et inversement. Limpact globall
des perturbations est plus élevé dans le
sens Paris => province pour

le mode aérien que pour le ferroviaire.
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Les données clefs

EVOLUTION DU TAUX D’ ANNULATION DES TGV (%) DE 2012 A 2016

149 Les taux d’annulation sont
°™] . . . . . . . . . . . . P ’ TS
i i i i } ; } } } : : ; restés stables pour I'activité
‘ : : : ‘ ‘ ‘ : . TGV avec des niveaux de faux

12% —
d’annulation bien inférieurs
20% & ceux atteints lors de la gréve
SNCF de juin 2014.
1.5% —|
1% — 2012
e 2013
9 2014
0,5% — wm 2015
e 2016
0% —
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EVOLUTION DU POURCENTAGE DE RETARD A L ARRIVEE
DESTGV (%) DE 2012 A 2016

20% —
18% —
16% —
14%
12% —
10%
8% —
6% —
4% |
2% |
0%

X Q - X N
& @ @0\‘5 VQ&\ ®C>\ 5\)\0 N N @ o @ @
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N é\ le) S\ o)
13 éo &
L'année 2016 a été fortement marquée par divers 2012
évenements (notfamment mouvements sociaux, @ 2013
intempéries...) qui ont nofamment impacté la 2014
régularité des services ferroviaires. &k
e 2016

EVOLUTION DU POURCENTAGE DE RETARD DES TGV PAR AXE DE 2012 A 2016

22%
20% |
18% _|
16% _|
14% _|
12% _|
10% —|
8% _|
6% _|
4% _|
2% |
0% _|

A noter pour les liaisons TGV qu’aprés un début
d’année 2016 avec des niveaux de retard
relativement faibles, ceux-ci se sont fortement
dégradés aux mois de mai et surtout de juin
avec prés de 16% de TGV en retard & I'arrivée.

Le mois de juin a ét¢ marqué par une série

de gréves reconductibles mais aussi par des
inondations importantes qui ont notfamment
perturbé la circulation des trains. Les crues ayant
principalement touché Ille-de-France, la Picardie,
le Centre et la Bourgogne, peuvent en partie
expliquer la hausse sensible des taux de retard
pour les axes Nord, Atlantique et Sud-Est.

@ '®0® s Atlantique
< @ Est
Nord
Sud-Est
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[ES TGV

L'analyse des données

LES PLUS FORTS TAUX DE RETARD DES TGV DE 2012 A 2016

LYON-PART-DIEU => LILLE

MARSEILLE-ST-CHARLES => LILLE
ST-PIERRE-DES-CORPS => PARIS-MONTPARNASSE
LYON-PART-DIEU => MARSEILLE-ST-CHARLES
LYON-PART-DIEU => MONTPELLIER
TOULOUSE-MATABIAU => PARIS-MONTPARNASSE
PARIS-MONTPARNASSE => TOULOUSE-MATABIAU
LILLE => MARSEILLE-ST-CHARLES

LYON-PART-DIEU => RENNES

PERPIGNAN => PARIS-LYON

I

I

30%

S
R

10% 20%

LES PLUS FAIBLES TAUX DE RETARD DESTGV DE 2012 A 2016

PARIS-LYON => NANCY
PARIS-LYON => MACON-LOCHE

PARIS-LYON => LYON-PART-DIEU
BESANCON-FRANCHE-COMTE-TGV => PARIS-LYON
PARIS-LYON => DIJON-VILLE

PARIS-EST => REIMS

LA ROCHELLE-VILLE => PARIS-MONTPARNASSE
PARIS-LYON => ANNECY

PARIS-EST => STRASBOURG
NANCY => PARIS-EST
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Les plus forts taux de retard des liaisons
TGV au cours de I'année 2016
concernent principalement les liaisons
entre des gares de province

et notamment les longs frajets,

ou I'occurrence d’'un aléa est souvent
plus importante. Par ailleurs, les liaisons
du secteur Sud-Est et nofaomment celles
passant par les noeuds ferroviaire de
Lyon-Part-Dieu et Marseille-Saint-Charles
semblent étre particulierement
représentées parmi les liaisons TGV

les moins ponctuelles.

2012
e 2013
2014
@ 2015
e 2016

A l'inverse, les licisons TGV les plus
ponctuelles concernent des liaisons
plus courtes avec des niveaux de trafic
plus faibles, & I'exception de la liaison
Paris - Lyon => Lyon-Part-Dieu qui, bien
qu’étant I'une des licisons avec le plus
de circulations, est également I'une
des plus ponctuelles en 2016.

2012
e 2013
2014
@ 2015
e 2016



REPARTITION DES CAUSES DE RETARD DES TGV DE 2014 A 2016

Atlantique

100% —

90% —

80% —

70% —

60% |

50% _|

40% —|

30% ]

20% ]

10% —

0% —

2014 2015 2016 2014 2015

@ Prise en compte des voyageurs
@ Gestion en gare et réutilisation de matériel
 Matériel roulant
@ Gestion du trafic
Infrastructure
@ Externes

Sud-Est

2016 2014 2015 2016 2014 2015 2016

La répartition des causes des retards par axe illustre les différences
et particularités géographiques qui peuvent affecter plus ou moins
les circulations. En effet, la proportion de retards liés aux causes

« externes » a augmenté assez nettement pour les licisons de I'axe
Sud-Est tandis qu’elle a plutét diminué pour les autres axes.
Alinverse, la cause « infrastructure » tend & Iégérement augmenter
en proportion pour les liaisons des axes Atlantique alors qu’elle
reste stable en proportion pour les autres axes. Par ailleurs, la part
des retards liés d la « gestion du trafic » semble étre plus importante
pour les axes Est et Nord.

RAPPORT ANNUEL 2016 / AQST



LES TRANSPORTS LONGUE DISTANCE

——36-37

TCV ET INTERCITES

Comparaison internationale

L'AQST a procédé a des comparaisons de performance
en ponctualité afin d’améliorer la qualité de service. 2014 est 'année
la plus récente pour laquelle les données étaient disponibles.

PONCTUALITE DES TGV EN 2014, A 5 MINUTES, AU TERMINUS, HORS ANNULATIONS

100 Deux sous-groupes se distinguent :

80 ~» Pays dont les TGV circulent quasi exclusivement sur
voie dédiée (LGV) avec peu de risques d'interférence avec
d'autres types de circulation

> Japon, Espagne, Pays-Bas (pays en bleu)

60

40
~> Pays faisant circuler les TGV a la fois sur voie dédiée
(LGV) mais aussi sur réseau classique (avec un risque
d'interférence avec d'autres types de circulation)

> France, Ifalie, Allemagne (pays en orange)

20

@)
Q © L
R S

< (\6 o3 o@ 4

N
<<©° © OC§
?\\Q

Les trains a grande vitesse

Les résultats en matiére de ponctualité & 5 minutes 0 secondes placent en 2014

la France au 4° rang sur 6 pays qui en sont dotés. Toutefois, ce résultat doit étre mis

en perspective. En effet, les pays dont les trains & grande vitesse circulent exclusivement
ou presque sur des lignes & grande vitesse comme le Japon (98 %), I'Espagne (92,7 %)
ou les Pays-Bas (88,6 %) présentent de meilleures performances estimées que ceux

qui circulent aussi sur le réseau classique - France (80,3 %), Alemagne (74,5 %).

ltalie (74,1 %) -, souvent plus générateur d'incidents. Dans ce dernier groupe,

la France présentfe donc des résultats Iégerement meilleurs en matiére de ponctualité.

T00 = Pour les trains Intercités

(longue distance hors grande vitesse),

la comparaison n’est pertinente que dans
I'ensemble des pays dont la taille est
similaire & celle de la France. Avec 79,3 % de
ponctualité estimée a 5 minutes, la France
se sitfue ainsi au 3¢ rang sur 7 pays étudiés.
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|ESTRAINS INTERCITES

Les données clefs

EVOLUTION DU % DE RETARDS DES LIGNES INTERCITES PAR AXE ET PAR MOIS EN 2016

60%
55%
50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

ﬂ

En 2016, I'évolution des taux de retard des liaisons
Intercités présente une évolution similaire selon
les axes, avec une forte hausse au mois de juin,
qui affecte d'autant plus les axes pertubés par
les inondations qui se sont produites dans le
bassin parisien. A noter, la forte augmentation
des taux de retard des liaisons Intercités de nuit,
dont I'évolution relative est & nuancer compte
fenu du faible volume de ces liaisons, qui peut
avoir tendance a surreprésenter |'effet relatif
d'un événement dans les statistiques globales.

Méditerranée-Atlantique
@ Nord-Est

Normandie
@ Paris-Centre-Sud (jour)
@ Poris-Centre-Sud (nuit)
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|ESTRAINS INTERCITES

L'analyse des données

LES PLUS FORTS TAUX DE RETARD DES LIGNES INTERCITES DE 2015 ET 2016

PARIS-AUSTERLITZ => HENDAVYE
L

TOULOUSE/CERBERE => PARIS AUSTERLITZ
NANTES => BORDEAUX-ST-JEAN
BORDEAUX-ST-JEAN => NANTES
PARIS-AUSTERLITZ => NICE VILLE

MARSEILLE-ST-CHARLES => BORDEAUX-ST-JEAN

Les plus forts taux de retard des liaisons
Infercités concernent les longues
licisons radiales (au départ ou &
destination de Paris) avec encore une
forte représentation des licisons de nuit
selon les mémes réserves rappelées
précédemment. A noter qu’en 2016,

les 10 licisons les plus en retard dépassent
le seuil préoccupant de 20 % de retard

TOULOUSE => PARIS-AUSTERLITZ a l'arrivée.

BRIANGON/NICE VILLE => PARIS-AUSTERLITZ g
—

PARIS-AUSTERLITZ => BRIANCON

PARIS-AUSTERLITZ => ORLEANS %’f
G 2015

0% 10% 20% 30% - 2016

LES PLUS FAIBLES TAUX DE RETARD DES LIGNES INTERCITES DE 2015 ET 2016

Les liaisons Intercités les plus ponctuelles
en 2016 concernent principalement

des liaisons courtes entre des villes de
province. Les inferactions entre les réseaux
peuvent en effet étre plus nombreuses

en région parisienne, compte tenu

de l'intensité du trafic, ce qui pourrait
expliquer un tel constat.

BEZIERS => CLERMONT-FERRAND g

CLERMONT-FERRAND => NIMES s>

CLERMONT-FERRAND => BEZIERS e

LIMOGES => BORDEAUX-ST-JEAN e

BOURG-ST-MAURICE/ST-GERVAIS => PARIS-AUSTERLIT? e
NANTES => LYON-PART-DIEU i

TOULOUSE-MATABIAU/RODEZ => PARIS-AUSTERLIT?
ROUEN-RIVE-DROITE => PARIS-ST-LAZARE

MAUBEUGE => PARISNORD s — 015
CHERBOURG => PARIS-ST-LAZARE e — &

\ f i
0% 5% 10%
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REPARTITION DES CAUSES DE RETARD DES LIGNES INTERCITES DE 2015 ET 2016

Méditerranée . Paris - Centre
- Atflantique Nord-Est Normandie - Sud
100%
90% | 12,8
80% | 10
70% —
60%
38
50% —
40%
30% —
20%  — @ Prise en compte des voyageurs
@ Matériel roulant
10% — @ Gestion du trafic
Infrastructure
0% | @ Externes

2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

Parmi les principales causes de retard des liaisons Intercités

en 2016, la « gestion du trafic » reste la principale cause

et représente plus d'un tiers de causes de retard. Elle peut

en partie s'expliquer par la multiplicité des territoires et réseaux
sur lesquels circulent les lignes Infercités qui peuvent donc subir
les conséquences d’'éventuelles perturbations s’y produisant.
De plus, en 2016, de nombreuses limitations temporaires de
vitesse ont été mises en place (en fonction d'impératifs locaux,
notamment la sécurité). Cela se traduit régulierement

par une réduction de capacité de la ligne a cet endroit-1a.

Les causes « externes » et « infrastructure » représentent quant
a elles entre 20 et 25 % des retfards.

Par rapport a I'année 2015, la proportion de la cause

« gestion du trafic » a Iégérement augmenté pour les axes
Méditerranée - Atlantique et Paris - Centre - Sud, tandis que

la part de la cause « infrastructure » est en hausse pour I'oxe
Normandie.
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Point de e

CONSTRUIRE

FRANCIS
BEAUCIRE

Professeur au CRIA, Institut de géographie,
Université Paris 1 Panthéon-Sortbbonne

‘écart entre la perception que les

usagers des tfransports publics ont

de leurs conditions de déplacement

et la représentation qu’en donnent

les exploitants & travers les multiples
indicateurs de fiabilité des services de transport
prend parfois, souvent méme, les allures
d'un fossé béant. On pourrait se réconforter
en se disant que le niveau d'exigence des
consommateurs de produits et de services,
et méme de relations sociales et de rapport
a la chose publigue voire politique est devenu
si élevé qu'il parait illusoire de pouvoir le satisfaire
en toutes circonstances.
Pourtant, comprendre les raisons de cet écart
est indispensable, car on ne peut en rendre
entierement responsable un niveau d’exigence
(frop?) élevé. En effet, entre perception des
uns, les usagers, et représentation construite
par les autres, les exploitants et les autorités
responsables de transport, s'inferpose la question
du fameux « choix modal », qui en pose une
autre : celle de la fagon dont les exploitants
et les autorités responsables de fransport
congoivent |'offre de service, notamment
lorsque la situation attendue par les usagers
est perturbée soit par des faits imprévisibles, soit
plus gravement, disent les mauvaises langues, par
une conception de la maintenance plus orientée
vers la réparation que vers la prévention.
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STANCE

«NOUS DEVONS

DES INDICATEURS
DU POINT DE VUE
DE LUSAGER»

Or, si I'on a bien compris, les impératifs

de sobriété en matiére de consommation
énergétique et de transformation des
comportements face au changement climatique
donnent aux modalités de déplacement collectives
une responsabilité qui s’ajoute

d la mission de réduction des inégalités sociales

en matiére d’accessibilité aux ressources. Mais

il Ny a pas que le climat qui change : les outils
numériques autorisent des formes de déplacement
qui inaugurent I'ere de la mobilité collaborative,
une enfente en temps réel autant que différé entre
usagers qui ne passent plus

par la case collective, programmée, congue

et produite par d'autres. Pour les transports

de la vie quotidienne, I'enjeu de la connaissance
des conditions de déplacement vécues, et non de
la mesure abstraite de |'offre, implique de construire
des indicateurs du point de vue de I'usager et non
du (seul) point de vue des producteurs de services
de mobilité.

On se rassure : le mouvement parait engagé;

il commence par un meilleur accés des usagers aux
données des exploitants.



PONCTUALITE GLOBALE FERROVIAIRE

Comparaison internationale

100

80

60

40

20

‘étude sur un panel de 13 pays

(cf. graphique ci-dessous)

de la ponctualité globale ferroviaire

estimée & 5 minutes au terminus et hors

annulations en 2014, c’est-a-dire tous
services, fait apparaitre la France au 11¢ rang
avec un taux de 89,4 % contre 98 % au Japon,
ef plus proche de nous, en Europe, derriere
la Suisse avec 96,8 %. Parmi les 13 pays étudiés,
seuls I'ltalie et la Belgique enregistrent

des performances inférieures a celles francaises.

Néanmoins, cette approche globale doit étre
un peu affinée dans la mesure ou les
performances sont plutdt bonnes pour les TGV,
plutét moyennes pour les Intercités et plutot
préoccupantes pour le transport régional

et le transport de banlieue.

L'AQST a recherché les causes qui pourraient
expliquer ce classement pour la France.

Il semble que ni la densité de population,

ni I'intensité de circulations sur le réseau,

ni les conditions climatiques ne semblent étre
ici suffisantes. En effet, des pays & densité

de population plus importante que la France
comme le Japon, des pays ou I'intensité des
circulations sur le réseau est plus élevée comme
les Pays-Bas ou la Suisse, ou encore des pays
ou les conditions climatiques sont plus difficiles
(& la fois en nombre de jours de neige ou de
forte chaleur) comme I'Allemagne et I'Espagne
enregistrent des performances supérieures.

Des bonnes pratiques en matiére de gestion
de la ponctualité ont aussi &té mises en lumiére
au fravers de cet exercice de comparaison :
indicateur de ponctualité comprenant les
retards aux correspondances en Suisse,
indemnisation large des voyageurs en cas de
retard dans les TGV en Espagne et en France,
services d'information innovants aux usagers
en Suede, comparaison systématique de
ponctualité demandée par I'Etat & I'opérateur
ferroviaire national (NS) aux Pays-Bas dans

son contrat de service public.

PONCTUALITE GLOBALE FERROVIAIRE A 5 MINUTES EN 2014
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GUY BEAUNE

de I'Association

L EST IMPORTANT

DE POUVOIR INTEGRER
DANS LES DONNEES

DES ELEMENTS
DE "CONFORT"

pour l'information

et défense des
consommateurs salariés
(INDECOSA-CGT)

'Association pour l'information
et la défense des consommateurs salariés
(INDECOSA-CGT) participe au HCQST
depuis sa mise en place. Notre association
frouve le rble de cette instance positif
puisqu’elle ceuvre pour plus de transparence
quant & l'information sur la qualité des transports
collectifs. Bien que pour l'instant les informations
données sur la régularité concernent
essentiellement les transports ferroviaires
et aériens, la méthode permet de mieux cerner
les conditions de transport des usagers et de
cibler les points noirs au niveau de la régularité.
A terme, cela doit permettre de constater la prise
en compte des dysfonctionnements
par les entreprises de transport.

Pour INDECOSA-CGT, les axes de travail de I'AQST
devraient pouvoir s'amplifier sur I'ensemble

des transports collectifs : urbains, inferurbains

et «bus» créés par la loi d’aoCt 2015.

Si la régularité est un élément important dans

la qualité de service, il nous semble important
de pouvoir intégrer dans les données

des éléments de «confort» pour les usagers.
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POUR LES USAGERS»

Il pourrait s’agir de la qualité des conditions
d'installation dans le matériel roulant ainsi que
d’accueil dans les lieux d’arrét : équipement,
matérialisatfion, proximité des urbanisations...

Pour INDECOSA-CGT, la fransparence dans
I'organisation de transports collectifs est
essentielle et le réle du HCQST en est un élément
important. Toutefois, il devrait se développer

sur I'étude d’autres critéres que la régularité.



«LA MESURE DE LA QUALITE
DE SERVICE CONTRIBUE

A PLUS D’'ECHANGES
ENTRE LES ASSOCIATIONS
ET LES OPERATEURS»

GUY BERTHION

Président de la Confédération nationale des
associations familiales catholiques (CNAFC)

a Confédération nationale des associations
familiales catholiques (CNAFC) se fait le
porte-parole de 'inquiétude et du désarroi
des usagers de SNCF qui se senfent [ésés
en raison des tarifs nombreux, flous, des
réductions qui fendent & prouver que si on paie
le prix «fort», on se fait avoir. Cette politique du yield
management dans les transports ferrés et aériens
poussée a I'extréme est insupportable. La CNAFC
constate que certains trains sont pleins lors des
réservations, puis soudain on ajoute des voitures
& ces frains au prix fort! Par ailleurs, la suppression
de nombreux frains du fait des fravaux
de rénovation des voies sont & I'évidence
insupportables, surtout lorsque le personnel des
guichets SNCF ne sont eux-mémes pas capables
d'informer & I'avance des trains qui circuleront
ou non (exemple d’'Orléans & Paris en mars 2017).
De plus, la CNAFC pense qu’il semblerait
nécessaire de mettre en place un
dédommagement systématique et généralisé
pour les usagers réguliers de SNCF en cas de
perturbation grave et répétitive du service public.
En outre, les coupures de la ligne C pour
des motfifs frés nombreux et frés différents
exasperent les usagers.

La mesure de la qualité de service contribue

a plus d’échanges entre les associations

et les opérateurs. Ce point positif est & souligner,
mais il devient de plus en plus évident

que les travaux sur les voies et I'amélioration

de la signalisation et de la régulation des trains
ne seront jamais suffisants en Tle-de-France du fait
de la saturation. Cela pose le probleme de
I'aménagement du ferritoire.

Des solutions existent comme le télétravail ;

une offre des conseils régionaux pour attirer

les entreprises et les emplois; le transport partagé
et I'infermodallité. Maiis il faudrait une incitation
politique au niveau national.

En ce qui concerne le tfransport par autocar
librement organisé, la CNAFC estime qu'il est
nécessaire de développer les bonnes pratiques,
de mieux informer les clients, d’améliorer les aloris
et la signalisation. Par ailleurs, les lieux de départ
et d’arrivée doivent favoriser I'intermodalité.

Enfin, la CNAFC souligne que I'harmonisation de la
mesure de la qualité des transports trains et avions
est un point positif, mais en ce qui concerne

les raisons des retards des trains, il y a encore trop
de motifs inscrits sous le terme «divers».
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ANNEXES

* Les tfravaux du HCQST en 2016
- L'AQST sur Internet
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LES TRAVAUX
DUHCQST EN 2016

e Haut comité de la qualité de service
dans les fransports associe I'ensemble
des parties prenantes a la qualité
de service dans les transports.
Instance consultative unique en son
genre par sa représentativité (il regroupe
37 membres: collectivités publiques,
fransporteurs, associations, personnalités
qualifiées, efc.), le Haut comité est étroitement
associé au fonctionnement de I'Autorité.
Il joue le réle d'un comité d’orientation,
a la fois instance d'analyse et d'expertise
et force de proposition. A cette fin, il peut
formuler des recommandations & I'AQST
visant & améliorer le service rendu aux
voyageurs et usagers des transports. Il peut
également étre saisi pour avis par le ministre
chargé des transports ou par I'AQST
elle-méme de toute question relative a la
qualité du service rendu aux voyageurs et aux
relations entre les opérateurs des services de
fransports et les voyageurs.
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Le HCQXST se réunit quatre fois par an sur
convocation de son président, Olivier Faure,
député.Toutefois, son travail ne se limite pas

a la production et & I'analyse des statistiques,
méme si celles-ci correspondent & sa mission
originelle. Les bilans semestriels et annuels
constituent ainsi foujours un temps fort

de ses réunions. L' AQST s’intéresse aussi bien
au développement des nouvelles mobilités
qu’au comportement des voyageurs (voir

a ce sujet la contribution du bureau d'étude
6t page 21). C’est & chaque fois I'occasion
d'inviter des professionnels ou des spécialistes
qui apportent un éclairage nouveau et expert
sur la prise en compte de la qualité de
service dans les formes actuelles ou & venir
de la mobilité.



1 » Le bilan général de la qualité de service
des transports de voyageurs en France
en 2015.

«ll'y a effectivement eu des lacunes dans
le renouvellement du réseau ferroviaire
ces derniéres décennies, mais des décisions
ont été prises pour y remédier. Il y a toutefois
un hiatus entre le tfemyps qu'il faut pour les
mettre en ceuvre et les atfentes des usagers.
Nous sommes sur un femps long en général
pour ces sujets de rénovation. Inverser
la donne prend du temps. C’est valable
pour l'infrastructure mais aussi
pour le matériel roulant.»

Bruno DICIANNI, DGITM/DST

2 » Les enquétes de satisfaction relatives a
la qualité de service dans les transports par
UFC-Que choisir et la CLCV nationale.

«Au-dela des motifs d’insatisfaction qu’en
réalité nous connaissons bien, je souhaite
savoir ce que les usagers imaginent comme
solutions aux problémes qu’ils rencontrent.
[...] Il est donc impératif de définir
précisément I'effort qu’un usager est prét
a consentir pour avoir un service de meilleure
qualité. [...] I me semble donc nécessaire
de définir précisément ce qu’un usager
attend des services publics mais aussi
ce qu'il est prét a consentir.»

Olivier FAURE, président du HCQST

@R

1 » L'accessibilité dans les transports publics
de voyageurs par I'Association des paralysés
de France.

«Selon I'OMS, le taux de prévalence
du handicap se situe entre 10 et 15 % de
la population mondiale, soit entre 850 millions
et un milliard d’individus, ce qui représente
environ un septieme de 'humanité. Ce chiffre
substantiel impose de prendre de véritables
choix de sociéfé et nécessite de s’interroger
sur la place & accorder dans nos sociétés
a cette catégorie de population.»
Nicolas MERILLE,
Association des paralysés de France

2 » La qualité de service dans les transports,
une comparaison entre les modes aériens
et ferroviaires.

«En matiere de retards, une cerfaine
comparabilité est envisageable car nous
avons pu définir des seuils identiques pour les
deux modes. L'avantage revient aux liaisons
ferroviaires courtes (3 heures) et aux liaisons
aériennes longues. Pour les liaisons secondaires,
I'aérien I'emporte car les liaisons ferroviaires sont
par nature plus longues en durée.»

Eric MAGDELENAT, AQST

3 » Comment les téléphones en mobilité

et autres objets connectés changent

nos pratiques de déplacement et modifient
nos attentes en matiére de qualité de service
par le bureau d’étude 6t ?

«Avec la généralisation des smarfphones,

le temps de déplacement tend de plus

en plus a devenir un temps comme un autre.
[...] Dans cette opfique, il serait bienvenu

de reconsidérer les modéles de valorisation
de ce temps qui, pour le moment,

n’est pas appréhendé comme il le devrait.»

Nicolas LOUVET, 6t

RAPPORT ANNUEL 2016 / AQST



——48 - 49

1 » Les causes des annulations et le délai
de prévenance par SNCF par la direction
des opérations de SNCF (OPUS SNCF).

«Notre objectif demeure d’aboutir & une
construction de notre offre la plus détaillée et
la plus précise possible trois mois & I'avance.
Dans ce cadre, sont pris en compte des
éléments de programmation pluriannuelle,
avec des opérations calées plusieurs années
a l'avance, en lien avec les engagements
relatifs au réseau européen et avec les fravaux
majeurs nécessitant une grande anticipation
(construction de lignes nouvelles impliquant
un raccordement aux lignes classiques,
renouvellements importants, etc.).»

Stéphane COURSIER, directeur OPUS SNCF

2 » Le bilan semestriel de la qualité
de service.

«Dans le transport ferroviaire comme dans
le transport aérien, Il a été fait mention d’effets
externes recouvrant, outre les infempéries,
les mouvements sociaux. Or nous considérons
que les mouvements sociaux ne relevent pas
d’événements externes, dans la mesure ol
ils sont liés a un différend entre I'employeur
concerné et ses salariés.»

Paul KLEFFERT, CLCV

3 » La prise en compte de la qualité

de service dans les transports collectifs par
les entreprises de constructeurs de matériels
par Bombardier et Alstom.

«Peu importe qu’un train soit exmement
performant lors de sa mise en service
si la maintenance se révéle ensuite quasi
irréalisable ou extrémement codlteuse.
Dés la conception, nous tdchons donc
d’anticiper et de réduire au maximum
les codts de mainfenance.»

Présentation commune de

Bombardier et Alstom
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1 » Parangonnage de la ponctualité
ferroviaire et de sa mesure en Europe.

«En ce qui concerne la satisfaction globale

sur les gares, la France se situe au 4° rang.

Dans le défail, la France enregistre

de nouveau une bonne performance

sur la satisfaction relative aux informations

sur les horaires des frains dans les gares

et sur celle relative & la propreté des gares.»
Raphaél AUBRY, AQST

2 » Les enquétes de satisfaction relative
a la qualité de service dans les transports
par la FNAUT.

«L’'amélioration de la ponctualité et
de la fiabilité constitue une attente récurrente
des voyageurs. L'étude démontre qu’ils
demandent également une (...) amélioration
rapide de I'information en temps réel.»

Marc DEBRINCAT, FNAUT

3 » Une présentation de Wimoov
sur 'usage des nouvelles technologies
pour les déplacements des plus précaires.

«Une personne sur deux a déja refusé
un emploi ou une formation pour des motifs
liés a ses difficultés de déplacement.
De méme, 28 % des abandons d’emplois
sont dus aux problémes de mobilité que
rencontrent les travailleurs. Aujourd’hui,
la mobilité constitue le premier frein au retour
a I'emploi. L'étude a ainsi montré que
7 millions de personnes sont en situation
d’empéchement de mobilité, soit 20 %
de la population active.»
Florence GILBERT,
directrice générale de Wimoov



CAQST SUR INTERNET

LES INDICATEURS DE FREQUENTATION SUR D’OU VIENNENT LES INTERNAUTES ?
LE SITE QUALITETRANSPORTS.GOUV.FR EN 2016

1* *4
EUROPE ¥
81,5% des visites dont

° Q_] 4 8 6 6 8 soit 39672 visites ;g»g«l;lgjf

. 36947 visit
L N visites T

[ (] .
(soit +42.5% par rapport 2015;
+124 % par rapport 2014)
o .
% 45986
. ‘ .
' ' visiteurs .
2 - 8 cor saa0% ons LES 5 PIECES,JOINTES,
soit +44,3 % par rappor ;
s " e LES PLUS TELECHARGEES
Bilan 2015 de la qualité
de service des transports 229 244
_ _ _ de voyageurs en France
LES 5 REGIONS LES PLUS REPRESENTEES Bilan 2014 de la qualie
de service des transports 112 116
41.4% de voyageurs en France
I rhone-Alpes : 2414 visites Rapport annuel de 'AQST 2014 | 101 12
P -Al| ote d'Azur : 2102 visit
I Provence-Alpes-Cdte d'Azur : 2102 visites Rapport annuel de AQST 2015 | 90 9%
Nord-Pas-de-Calais : 1338 visites
Consultez la liste des membres 56 60
B Aquitaine : 1069 visites du Haut Comité
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LES 3 RUBRIQUES LES PLUS VISITEES

RUBRIQUES Visites Chargements
Les droits et les démarches

des voyageurs 28219 39809

Le monde des transports 9191 11828
Les chiffres de la ponctualité 4597 37401

POUR ALLER PLUS LOIN :

* Le bilan annuel 2016
www.qualitetransports.gouv.fr/les-bilans-de-la-qualite-de-
service-r216.html

* Les actes du colloque AQST sur la ponctualité ferroviaire
www.qualitetransports.gouv.fr/c-etait-le-2-mars-2017-colloque-sur-
les-meilleures-a384.html

* Les études de la qualité de service

Les comparaisons relatives & la ponctualité des trains en Europe
occidentale et au Japon : www.qualitetransports.gouv.fr/l-aqst-
produit-des-comparaisons-relatives-a-la-a383.html

Les causes des retards dans les TER en 2016 :
www.qualitetransports.gouv.fr/les-causes-des-retards-dans-les-ter-
en-2016-a386.html

Comparaison des performances en ponctualité aérienne
en 2016 : www.qualitetransports.gouv.fr/comparaison-des-
performances-en-ponctualite-a389.html

Etude 6T : Comprendre les besoins des voyageurs en matiére

de mobilité porte-a-porte : www.qualitetransports.gouv.fr/
comprendre-les-besoins-des-voyageurs-en-matiere-de-a390.html
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LES 10 PAGES LES PLUS VISITEES

Les différents types de transport

5641 visites

Page d'accueill

4657 visites
Les conventions internationales

3634 visites
Les chiffres de la ponctualité

A quoi avez-vous droit en cas de retard de votre train
tgv ou intercités ?

Votre train est annulé

2403 visites
Votre compagnie aérienne vous refuse I'embarquement

1649 visites
Qu'est-ce que la qualité de service?

1479 visites
Les acteurs des transports

Vos bagages sont perdus, volés, refardés ou détériorés
au cours du voyage, conseils pratiques
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