














La qualité de service

Disponibilité de la vidéo-protection

Seuil Objectif
minimal  contractuel

——— ) 7

95 98

@ @

Disponibilité des bornes d'appel

Seuil Objectif
minimal  contractuel

96 99

@ @

Les indicateurs de propreté du réseau
SNCF sont transmis au STIF chaque
semestre. lls seront donc présents dans
le prochain bulletin.

Comment lire les graphiques 9 W

Paris
Nord Ouest

Paris Saint-
Lazare Nord

Paris Nord Crépy [K]
Paris Saint-
Lazare Sud

Paris
Montparnasse @
Paris Est

Paris Sud Est
La Verriere —
La Défense @

@

Paris
Nord Ouest

Paris Saint-
Lazare Nord

Paris Nord
Crépy

e
Montparn};asrsig @
Paris Est

Paris Sud Est
gt (V)

@

Objectif
contractuel

95

Objectif
contractuel

96

Objectif
contractuel

98

Objectif
contractuel

99

——— 3,4

94,8

Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.

mmmm \lOyenne janvier-mars 2013

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

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

Accessibilité
Disponibilité des ascenseurs de confort

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel minimal  contractuel
o
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Dans les contrats, le terme « équipements d'accessibilité »
recouvre les ascenseurs ayant une fonction de déplacement
pour les personnes a mobilité réduite et en particulier pour
les voyageurs en fauteuil roulant. C'est-a-dire qu'ils se
situent dans une gare déclarée accessible aux personnes
handicapées. Les ascenseurs dits de confort sont eux situés
dans les autres gares.
Disponibilité des escaliers mécaniques
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal contractuel minimal contractuel
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- Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
mmmm \lOyenne janvier-mars 2013 P J

Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.
90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.
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La qualité de service

Disponibilité des ascenseurs d'accessibilité

Seuil Objectif
minimal  contractuel

® @

97 99

@ @

La totalité des ascenseurs de la ligne A entre dans la catégorie
des ascenseurs d'accessibilité, puisqu'ils équipent tous des
gares déclarées accessibles.

Respect des délais de remise en service des ascenseurs de confort

Seuil Objectif
minimal  contractuel

95 98,5 67,1

@ 84,8

Pour le suivi des indicateurs, le contrat accorde un niveau
de bonus/malus plus important pour les équipements
d'accessibilité proportionnellement a la géne que tout
dysfonctionnement génére. Toute panne perturbe en effet
la libre circulation des voyageurs en fauteuil roulant dans
les gares et stations déclarées accessibles aux personnes
handicapés. Quant aux équipements de confort, situés
dans les espaces non accessibles, leurs pannes pénalisent de
maniere moindre I'ensemble des voyageurs.

Comment lire les graphiques 9 w
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Résultat supérieur a |'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

Respect des délais de remise en service des ascenseurs d'accessibilité
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minimal  contractuel
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Respect des délais de remise en service des escaliers mécaniques

Seuil Objectif
minimal  contractuel
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Pour améliorer I'information des voyageurs, le STIF exige des transporteurs |'indication
les délais de remise en service des ascenseurs et des escaliers mécaniques. La présence
de cette information est mesurée par un indicateur qui permet de comptabiliser le
nombre d'équipements qui ne sont pas en conformité avec les exigences contractuelles.

Comment lire les graphiques 9 w
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Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.

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

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

Vente
Disponibilité des automates

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal  contractuel minimal  contractuel
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Disponibilité des lignes de contrdle

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal  contractuel minimal  contractuel

Paris
Nord Ouest @

Paris Saint-
Lazare Nord

® @

Paris Nord
95 97 ! Crépy

B
Montparnr;asrsi: @ 95 97
Paris Est @
Paris Sud Est
e (Y]

@

ONC)

Comment lire les graphiques m

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

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

Efficacité des lignes de controle

Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal  contractuel minimal  contractuel
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Pour la SNCF, lindicateur relatif aux lignes de

controle est un taux d'efficacité mesurant la

fermeture effective de celles-ci. Exemple : dans les

gares équipées, 95,1 % des lignes de controle du

RER A sont fermées.

@ 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 minimal  contractuel

N) 96 98 95,5 N) 96 98 95,8

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 minimal  contractuel

96 98 85 95 97
® ®
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o Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
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Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.

90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.

-21 -



La qualité de service

Ambiance

Propreté des véhicules Service rendu par I'équipage
Seuil Objectif Seuil Objectif
minimal  contractuel minimal  contractuel

N] 81 |~ 83 — 78 N] 92 -~ 94

Accessibilite | Asavoir |

Arrét au trottoir des véhicules
Dans les nouveaux contrats, la qualité de service délivrée par
Seuil  Objectif le Noctilien est soumise au systéme d'incitations financiéres.
minimal contractuel . . " . ' .
Les items observés sont I'information voyageurs, I'ambiance
95 97 et 'accessibilité.
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o Résultat supérieur a |'objectif contractuel : bonus.
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Résultat compris entre le seuil minimal et I'objectif contractuel : bonus progressif.

90 Résultat inférieur au seuil minimal : malus.

-22 -



