 RTM

LE DIRECTEUR GENERAL

Monsieur Domnin RAUSCHER

Directeur Général des Services
Métropole Aix — Marseille Provence

Les Docks-Atrium 10.7

Réf. DG/LR/19.36 La Tour la Marseillaise
2 bis, boulevard Euromed Quai d'Arenc
13567 MARSEILLE CEDEX 02

Marseille, le 04/06/2019

Objet : Rapport Annuel 2018
Monsieur le Directeur Général,

Je vous prie de bien vouloir trouver ci-joint, le Rapport Annuel 2018 conformément au chapitre Il de
I’Annexe 6.1.1 du contrat d’Obligation de Service Public pour I'exploitation de services de transport public
urbain de la Métropole Aix- Marseille Provence.

Vous en souhaitant bonne réception, je vous prie de croire, Monsieur le Directeur Général, a I'assurance de
ma considération distinguée.

REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS

Immeuble Astrolabe, 79 bd de Dunkergue - €S 60478 - 13235 Marseille Cedex 02 « 04 91 10 55 55 « www.rtmn.fr
RCS Marseille 058 804 062 000 87 + Code APE 49317
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LE RAPPORT ANNUEL 2018

ANNEXE 6.1.1 du contrat OSP 2011-2025

1-FAITS MARQUANTS

Etablissement Public & caractére Industriel et Commercial, la RTM exploite, sur la base du Contrat
d’Obligation de Service Public qui la lie a la Métropole Aix Marseille Provence, le réseau de transport
en commun de la ville de Marseille, ainsi que les liaisons bus a destination d’Allauch, Plan de Cuques et
Septémes les Vallons.

Depuis mi 2014, la RTM exploite également le réseau de Transport urbain Ciotabus de La Ciotat et
Ceyreste et le réseau de Gémenos depuis mi 2015, a travers sa filiale RTM Est Métropole.

La RTM exploite depuis le 1* septembre 2017 :

¢ Le réseau Ulysse de Martigues, au travers de sa filiale RTM Ouest Métropole
e Le réseau du Bus des Collines

S'agissant du réseau d’Aubagne, la RTM exploite depuis le 27 Ao(t 2017 le Tramway. Cette
exploitation est opérée, pour la premiére fois, en groupement avec un autre exploitant, la SPL
Faconéo. L’exploitation du Tramway d’Aubagne est assurée par la filiale Transports du Pays de I'Etoile.

Enfin la RTM exploite également :

o Divers transports de personnes handicapées : sur le territoire de 'ex Communauté Urbaine depuis
2011, sur le territoire du Pays d’Aubagne depuis fin 2018 et, pour le compte du Conseil
Départemental le transport des éléves handicapés des 6°™ et 8™ arrondissements de Marseille
depuis la rentrée 2016.

e Les navettes maritimes vers la Pointe Rouge et les Goudes et vers |'Estaque.

e Lagare routiere de Marseille Saint Charles.

CONFORMEMENT A SES ENGAGEMENTS LA RTM REALISE DES INVESTISSEMENTS A DES NIVEAUX SANS
PRECEDENTS

A la suite de la signature de I’avenant n° 9 au contrat OSP fin 2016, la RTM s’est vue confier par la Métropole, dans
un contexte de rareté des ressources publiques, la réalisation et le financement des investissements nécessaires
au développement des transports en commun qui relevaient au préalable, de I'Autorité Organisatrice. Il s'agit en
particulier des investissements liés au renouvellement des rames de métro (portes palieres, station Saint Charles
et adaptation du site de La Rose, atelier et parking P+R La Rose} mais aussi a la préparation de la transition
énergétique avec I'acquisition de bus propres et I'adaptation nécessaire des dépbts, et enfin I'acquisition des
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rames pour le prolongement de T3.

Ce programme sans précédent pour la RTM, s’ajoutant aux investissements qui lui sont traditionnellement
confiés, relatifs au maintien en condition opérationnelle du réseau, la conduit en 2018 a un niveau
d’investissement jamais atteint (90,7M€) qui s'intensifiera encore en 2019 (98,5 M€) et au cours des années
suivantes. Ces engagements majeurs pris vis-a-vis de I’Autorité Organisatrice impactent de maniére significative
les objectifs budgétaires et les résultats financiers de I'entreprise, qui doit disposer d’une capacité
d’autofinancement élevée afin de maintenir un niveau d’endettement supportable.

Trois objectifs principaux guident notre engagement : la modernisation des équipements et
infrastructures e I'Entreprise indispensable a sa performance et a la qualité de son service
quotidien, la contribution au développement du transport public métropolitain et I'amélioration des
conditions de travail du personnel par la mise & niveau des locaux trop souvent vétustes qui les
accueillent.

RTM laboratoire de la mobilité

Dans le cadre de la loi de transition énergétique pour la croissance verte, la RTM s’est engagée
dans une démarche d’expérimentation de motorisations alternatives aux moteurs thermigues.
Une expérimentation dite « brique élémentaire » (acquisition de 15 autobus 100% électriques de
3 4 5 constructeurs différents, conception et réalisation d’une infrastructure de recharge dans un
dépdt RTM, analyse des différents modes de charge, systéme de supervision et d’administration
du réseau de distribution électrique) est actée, et la consultation pour la passation de marchés est
en cours.

La convention de financement par le Département des Bouches-du-Rhdne de cette « brique
élémentaire » a été approuvée & hauteur de 50% du col(t de I'opération, estimé a 12ME€, soit
6ME.

Futur parking relais la Rose

La construction du parking relais la Rose était nécessaire compte tenu de sa vétusté, et pour
rendre possible les opérations de renouvellement des rames de métro, le dépdt étant contigu.

Une convention tripartite entre le Département, la Métropole et la RTM, définissant les modalités
de participation financiére du Département a I'opération, a été approuvée pour I'aménagement
du Parking Relais La Rose.

Une superstructure sur 4 niveaux offrira 1 000 places de stationnement. 800 places seront
dédiées aux clients RTM au lieu des 400 actuelles, permettant d’optimiser le rabattement sur le
métro pour les automobilistes en provenance du 13e arrondissement de Marseille, de Plan-de-
Cuques et d’Allauch. 200 places de stationnement seront réservées aux salariés RTM.

Le colit prévisionnel est estimé a 16,5M€ pour un achévement mi-2021.
La participation du Département s'élévera a 30% du colt de I"opération, soit une subvention
prévisionnelle de 4,95ME.
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Station St-Charles : accessibilité et augmentation de capacité

Le pble d’échange multi-modal de la Gare St Charles accueille plus de 10 millions de voyageurs/an
et connait une forte croissance des flux piétonniers vers les quais de la station de métro, que le
développement du trafic gare routiére et TGV viennent renforcer.

Cette opération vise donc a repenser totalement I'organisation de la station de métro en interface
avec les transports urbains, métropolitains, régionaux, nationaux et internationaux. Elle prend en
particulier en compte les questions de sécurité au niveau des quais, la reconfiguration de la
mezzanine et prévoit, a 'occasion de ces travaux, I'accessibilité aux PMR entre la surface et les
quais.

Le montant prévisionnel de ces travaux est estimé a 28 M€ financés a 50% par le Département, le
solde étant a la charge de la RTM qui assure la maitrise d’ouvrage de ce projet complexe.

Principaux investissements de I'année

Alors que la RTM investissait en moyenne 30/35 M€ par an de 2011 a 2016, 90,7M€ ont été
consacrés en 2018 & nos investissements pour la modernisation du cadre et outils de travail :
flotte de véhicules, rénovation des garages et dépdts, modernisation des stations de métro...

Les investissements pour le réseau de transport sont répartis dans le cadre du plan Pluriannuel
d’Investissements (PPI1) entre ’AO et la RTM.

Pour la RTM, au titre de 2018, ce sont 90,7 Millions d’Euros qui auront été investis soit plus du
double de I'an passé. Les principales opérations sont les suivantes :

e Rénovation des batiments: 14,7 M€ dont 7,3 M€ au titre des dépots bus et 1 M€ pour
parking relais LRM,

e Acquisition de matériels roulant : dont AGR (15,3 M€), autobus standards (9,4 M€), BHNS :
3,5 M€

e Achat du parc BUS de Martigues 6,4 M€ a la Métropole

e Achat 3 la Métropole du Systéme d’'Aide a I'Exploitation (6,1 M%€,) et la Signalisation
embarquée (5,2 M£),

e Rénovation des appareils d'exploitation du métro et mise aux normes des équipements :
8,6 M€ dont éclairage des stations (2,2 M€) et leur modernisation (1,2 M€), rénovation
électrique des dépbdts (2,6 M€), changement de cables 20 kvolts (2 ME)...

FREQUENTATION DU RESEAU

L’année 2018 enregistre une fréquentation de plus de de 167 millions de voyages qui se répartit a
hauteur de 45% sur le métro, 40% sur le bus et 15% sur le tramway. Cela représente une hausse de
+4,8% par rapport a 2017. Il convient de noter que le nombre a progressé de 130 000 (équivalent
mensuels) fin 2018 (+ 8,0% par rapport a 2017 et + 52% par rapport a 2010) avec une forte croissance
des abonnements. Le chiffre d’affaires du réseau est quant a lui en augmentation de +3,7% a 90,5 ME,
soit 43,2 M€. Ces recettes sont collectées par la RTM mais reversées a la Métropole.
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La Métropole a mis en place deux tarifs annuels, pour les scolaires résidant sur le territoire
métropolitain, applicables & partir de I'année scolaire 2018-2019, valables sur toutes les lignes, toute
I'année, ceci afin de simplifier une tarification complexe et hétérogéne, de la rendre plus équitable, et
d’encourager un usage plus large et plus fréquent des transports en commun par les jeunes clients.

INFORMATION VOYAGEURS

’Année 2018 a été marquée par la préparation du lancement de la RTM sur les réseaux sociaux et une
nouvelle signalétique voyageur avec la diversification des méthodes d’informations en stations et aux
arréts,

Une nouvelle charte Autobus et travaux. De plus, la vente a distance est désormais disponible sur Internet.

QUALITE

Les niveaux de satisfaction clientéle restent & un niveau trés élevés : 89% des clients sont en effet
satisfaits du réseau. Depuis octobre 2016, la norme NF Service a évolué vers une vision plus transverse
privilégiant une logique de parcours client.

La RTM a été volontariste et proactive dans |'appropriation de cette nouvelle norme et a adopté
ensemble des évolutions en 2018 avec un élargissement de son périmétre de certification initial du
Métro et du Tramway aux lignes de bus BHNS (B1, B2, B3A, B3B) dans une Gamme lignes majeures et
en se lancant dans une certification de la Gamme Péle d’eéchanges Multimodal de la Gare Routiere
Saint Charles relevant de la Gamme Pdle d’échanges Multimodal.

MATERIEL D’EXPLOITATION

Nos services techniques ont beaucoup investi sur la sécurité du transport. Leurs efforts ont permis des
résultats remarquables. Les certifications 1SO, les avis élogieux des services de I'Etat en charge des
transports guidés, qui I'étaient beaucoup moins il y a guelgues années, marquent un vrai progres. Le
succés des opérations de remplacement des appareils de voie des terminus du métro, un voyage dans
I'inconnu 40 ans aprés leur mise en service, est sujet de fierté pour les techniciens et exploitants
concernés comme pour toute I'entreprise.

Acteur essentiel du développement durable, le réseau contribue notablement a limiter, a son échelle,
les effets du changement climatique grace a un tramway et un métro électriques (ces derniers
représentant 60% des voyages / an effectués sur le réseau), et a un parc d'autobus qui se renouvelle et
propose une nouvelle génération de véhicules propres (norme Euro 6 : réduction de 66% des émissions
de particules et de 80% les émissions de Nox par rapport aux bus Euro 5). Ce réseau urbain répond aux
attentes d'une population de plus en plus concernée par les problématiques environnementales. Le
parc bus RTM présente au global des qualités environnementales (performances de dépollution)
largement supérieures a celles du parc bus frangais.

La RTM a été le premier réseau européen a se doter d'une ligne d’autobus entiérement électrique avec

recharge au dépot.
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BUS ELECTRIQUE

Depuis juin 2017, la RTM exploite entiérement la ligne 82 avec des autobus électriques a recharge au
dépéot.

Plus de 200 000 km ont été réalisés en électrique sur la ligne 82.

Cette expérience permet a la RTM d’avoir une véritable connaissance de ['utilisation des véhicules
électriques tant d’un point de vue de I'exploitation, que pour les travaux dinfrastructure et la
maintenance. Ce test grandeur nature positionne la RTM dans |'avenir et lui assure des prises de
décisions éclairées.

En 2018, la RTM continue d'innover en testant différents véhicules électriques (Volvo, Yutong,
Alstom...) pour se préparer a un parc qui, a terme, sera 100% électrique.

RENOUVELLEMENT DU PARC BUS

Dans le cadre de son renouvellement de parc autobus, c’est 25 véhicules standards qui ont rejoint la
flotte de la RTM en juin 2018. Et 15 nouveaux Trés Grand Bus.

lls font partie de la nouvelle génération de véhicules propres (Norme Euro 6) et integrent tous les
systémes embarqués nécessaires & un service de transport de haute qualité (information voyageur
dynamique, écrans d’information, comptage passager....).

RENOUVELLEMENT DES RAMES DE METRO

Pour réussir ce projet ambitieux dont le colt est estimé a 500 millions d’Euros et la durée a 10 ans,
une équipe dédiée est mobilisée par I’Autorité Organisatrice ; en complément un partenariat a éte
développé entre I'Autorité Organisatrice et les équipes techniques de la RTM.

Ce renouvellement est un événement majeur pour la vie du réseau et pour la RTM qui y participe
activement y compris financiérement. La livraison des rames est prévue entre 2021 et 2024.

En attendant le renouvellement des rames, la maintenance du parc existant a impliqué la grande
révision des 293 boggies, terminée en 2018. Il s'agissait la de la derniére grande révisicn. Une
opération conduite pour le compte d’AMP sur 3 ans qui se termine dans les délais et les budgets
annonces.

RENOUVELLEMENT DES RAMES DE TRAMWAY

En 2018, nous avons entamé la 1%® grande révision des rames et plus particulierement la premiére
Grande Révision de bogies du tramway. Une opération qui se déroule dans le respect du planning et
des budgets et qui permet a la RTM, en partenariat avec les équipes Bombardier d’acquérir le savoir-
faire nécessaire a la réalisation de ces opérations tout au long de la vie de ce matériel roulant.
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SURETE

La fin de 'année 2018, a partir du samedi 17 novembre, a été marquée de facon récurrente par une
multiplication de troubles a lordre public perturbant notablement I'exploitation du réseau,
notamment bus et tramways, et nécessitant I'engagement conséquent d’équipes de verificateurs en
assistance. Ce dispositif a contribué a la préservation des matériels de la RTM puisqu’on ne déplore
aucune dégradation majeure liée a ces manifestations.

De maniére générale, la sireté sur le réseau s’est améliorée avec une baisse de prés de 8% des faits
générateurs d'insécurité par rapport a 2017. C'est particulierement le cas des jets de pierre contre les
autobus ou des tags sur les rames de métro en baisse de plus de 16 %.

Les opérations coordonnées de lutte contre la fraude avec I'appui des services de police se sont
intensifiées notamment dans les quartiers dits de « reconquéte républicaine » : centre-ville, tramway,
principales stations métro mais aussi pour les bus 3*m¢ grrondissement par exemple. Ces zones
correspondent aux objectifs assignés dans le cadre du plan d’entreprise « Ensemble contre la
Fraude ».

S’agissant du partenariat institutionnel dans le domaine de la sireté, 2018 marquera le début de la
mise en place d’une stratégie de pilotage renforcé de la sécurité dans les transports en commun par
le préfet de police des Bouches-du-Rhéne devant déboucher trés prochainement sur la signature d’un
contrat d’objectifs départemental ad hoc tel que prévu dans la loi dite « Savary ».

AUTRES ACTIVITES D'EXPLOITATION

Mobi Métropole

Mobi Métropole réalise plus de 150 000 voyages contre 48 000 ily a6

ans. Prés de 2 millions de km ont été réalisés

Cela traduit I'attente des usagers concernés et un service qui répond de mieux en mieux a leurs

besoins croissants. Le taux de refus de transport est en baisse, les mois de novembre et décembre
présentant le taux de refus le plus bas a 1,3%.

Le parc de véhicules a été complétement renouvelé et offre aux utilisateurs les derniéres avancées en
matiere de sécurité et de confort. Il reste stable avec 55 véhicules, y compris les véhicules du sous-traitant.

Eleves Handicapés

Le Département des Bouches-du-Rhéne a souhaité déléguer |'organisation du service de transport des
Personnes & Mobilité Réduites scolarisées sur les établissements d’Aubagne, Aix et Marseille et
résidant dans les 6™ et 8™ arrondissements de Marseille & la Métropole, qui I'a confié a la RTM,
pour les années scolaires 2016/2017 a 2019/2020.

Cela représente de I'ordre de 30 éléves par mois, pour un total de courses d’environ 8 000 par année
scolaire et 32 000km.

Les résultats de cette activité, comme le montre les tableaux de bord transmis au Conseil Départemental,
sont exemplaires en matiére de fiabilité et qualité du service
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Transport des PMR d’Aubagne et du Pays du I'Etoile (a compter du 01/01/2019)

Il s'agit d’un service de transport & la demande d’adresse a adresse, avec réservation préalable,
exclusivement réservé aux personnes handicapées a mobilité réduite. Le service de transport fonctionne de
6H30 3 21HO0 sur le territoire desservi, du lundi au samedi. La centrale d’appel est ouverte de 7H00 a 19H00
du lundi au vendredi et Le périmétre desservi comprend les communes suivantes :

A /la zone d’AUBAGNE sur les 12 communes (Nord-Est)

B / Rajout des 6 communes (plus Aubagne), précédemment assurées par Mobimétropole
(Cassis, Gémenos, Carnoux en Provence, Ceyreste La Ciotat et Roquefort la Bédoule).

Cette activité assurée par la RTM, qui a choisi de I'exploiter par sa filiale Transcool 13, SASU
dont elle est I'actionnaire unique, & compter du 1% janvier 2019 est estimée a 9 000
voyages/an.

Pole Maritime

er

Lexploitation de la liaison maritime des fles du Frioul, confiée par la Métropole a compter du 1 janvier

2019, vient compléter le pdle maritime de la RTM, déja composé de la navette maritime et du ferry-boat.
Lentreprise exploite désormais I'ensemble des lignes maritimes métropolitaines régulieres a Marseille

Le bateau* (les fles du Frioul) a transporté 480 000 passagers en 2017 effectuant un Aller-Retour. Il s'agit

d’une 1 ligne en rotation avec arrét ou non au Chateaud’lf. :

e Vieux Port <> Chateau d'If (20 min) 2,7 milles nautiques (5 km)
e Chateau d'If <> lle du Frioul {15min) 1 mille nautique (1,6 km)
L'exploitation est assurée par 3 navires d’une capacité de 196
personnes.
’ensemble du pdle maritime accueillera en pleine saison entre 10 000 et 12 000 passagers par jour

La navette

3 lignes sont exploitées :

e Vieux Port <> L’Estaque (35 min) 5 & 6 milles nautiques (10 km) durant 5 mois de mai a septembre
e Vieux Port <> Painte Rouge (35min) 5 a 6 milles nautiques {10 km) durant 5 mois de mai a septembre
e Pointe Rouge <> Les Goudes (15 min) 2,6 milles nautiques {5 km) durant 3 mois de juin a

aout. Lexploitation est assurée par 5 navires d’une capacité de 123 personnes

jusqu’a 17HOOQ le samedi.

En 2018, 371 000 passagers ont été transportés en progression de + 8% (+29 000 passagers
environ) par rapport a 2017, soit prés de 2 542 en moyenne par jour pour un nombre de
traversées en hausse de +1% grace a un effet calendaire et météo favorable :

* + 6% pour Pointe Rouge Vieux-Port: 185 000 passagers transportés (+10 000 passagers)
e +9% pour L’Estaque Vieux-Port: 163 000 passagers transportés (+ 13 000 passagers).
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Les résultats sont également en hausse de + 21% sur la navette Pointe-Rouge Les Goudes avec
prés de 24 000 passagers (20 000 en 2017, 18 000 en 2016 et 16 000 en 2015)

1/4 d’entre eux effectue un trajet Vieux-Port Ees Goudes via Pointe-Rouge en utilisant le nouveau
titre & 8€ créé en 2016 permettant d'effectuer la correspondance.

L'ajustement de la période Juin a Aot au lieu de Juillet & Septembre se révele favorable.

La clientéle occasionnelle représente prés de 44% des passagers et reste relativement stable par
rapport a 2017.

Ainsi, c'est donc la part des clients réguliers {Abonnés et Libre Circulation) qui constitue la
progression de I'activité

Ferry-Boat

1 ligne de 283 meétres est exploitée entre le Quai du Port et le quai de Rive (4 min) en utilisant 2
navires d’une capacité de 45 personnes :

e Le « Ferry-Boat » prototype électro solaire

e Le César, bateau « historique » a propulsion thermique.
379 000 passagers ont été transportés en 2018, en progression de + 2.8% (+ 10 000 passagers
environ) par rapport a 2017, soit prés de 14 en moyenne par traversée. Ce ratio est en légére
baisse (15 en 2017) pour un nombre de traversées en hausse de + 7% (effet calendaire et météo
favorable). En moyenne, 1081 passagers ont été transportés par jour en 2018.
La clientele occasionnelle représente prés de 84% des validations, ce qui est relativement stable
par rapport a 2017.

Autres Réseaux

Ciotabus et Gémenos

Le réseau Ciotabus (La Ciotat, Ceyreste) et Bus des Cigales (Gémenos} a réalisé preés de de 700 000
voyages en 2018 en produisant prés de 800 000 kilométres. Cela représente 2 500 voyageurs par jour
pour 13 lignes pour Ciotabus et 2 lignes réguliéres et une ligne de transport a la Demande pour
Gémenas.

Le programme de renouvellement du matériel roulant s’est poursuivi sur I'année 2018 , ce qui
porte I’age moyen des 20 Autobus a Gabarit Réduit a 2,5ans.

L'ancrage local a été conforté et développé : participation aux événements majeurs tels que
Ruralia, 1720, Nauticales, et partenariats développés avec le Théatre de la Chaudronnerie et la
course de voile Rallye des lles du Soleil.

Ce réseau est exploité au travers de la filiale RTM Est Métropole, SASU détenue a 100% par la RTM.

Exploitation du Réseau Ulysse de Martigues

Le réseau Ulysse est exploité par RTM Ouest Métropole, SASU détenue a 100% par la RTM, sur les
communes de Martigues, St Mitre les remparts, Port de Bouc, est composé de 12 lignes plus une
ligne de Transport a la Demande.

2018 constitue la lere année pleine d’exploitation. Le réseau représente 2.9 millions de
validations et 2,7 millions de km avec un parc de 59 véhicules d'age moyen de 5,5 ans.
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Exploitation du Tramway D'Aubagne

Le tramway d’Aubagne est exploité par la SASU, Transports du Pays de I'Etoile, filiale a 100% de la
RTM, depuis le 27 Ao(t 2018.

Le Tramway assure la liaison entre Le Charrel et la Gare d’Aubagne du lundi au samedi de 5h45 a 21h
avec une fréquence de 10mn. Le parc est de 8 rames.

Sur 'année 2018, plus de 154 000 km ont été réalisés avec plus de 2,3 millions de voyageurs
transportés, activité stable par rapport a 2017.

Gestion de la Gare Routiére

En 2018 plus de 188 000 mouvements d’autocars ont été réalisés a la Gare Routiere soit plus 1,3% par
rapport a 2017. AMP nous a confié, & compter du 1% avril 2018, le mandat de vente de la navette
Aéroport pour les ventes réalisées aux guichets de la Gare Routiére de Marseille. Le montant de la
billetterie gérée en 2018 est de 8,6 millions d’euros en augmentation de +5% par rapport a 2017.

RESSOURCES HUMAINES
L'année 2018 a été marquée par les éveénements suivants :

e La création du groupe RTM (réunissant la RTM et ses filiales) et d’un comité de groupe composé de 8
représentants désignés par les instances représentatives du personnel du groupe

e Mise a jour du Réglement Intérieur du personnel et distribution a chaque salarié accompagné d'une
lettre de notre Directeur Général, Pierre Reboud qui met I'accent sur les principales évolutions de ce
document essentiel au bon fonctionnement de notre entreprise

e Fiabilisation de notre systéme de paie pour réussir la mise en place du prélevement a la source au ler
janvier 2019 et intégration de la paye des marins du Ferry-Boat

e Dispositif managérial pour développer I'identité managériale des membres du CODIR et la culture de |a
responsabilisation a travers des valeurs partagées

ENVIRONNEMENT CONTRACTUEL

L'année 2018 est la huititme année d’exécution du contrat d’obligation de service public pour
I’exploitation de services de transport public urbain de la Métropole Aix Marseille Provence, signé le
21 décembre 2010 et entré en vigueur le 1% janvier 2011. Le Contrat a connu depuis lors de multiples
accroissements de I'offre, et des évolutions notables des activités confiées a la RTM.

La mécanique contractuelle mise en place s'est avérée efficace, robuste et adaptée a toutes ces
évolutions, comme le souligne le rapport de gestion de la Chambre Régionale des Comptes de
décembre 2014, rendu public le 17 avril 2015. Il met en évidence que la bonne exécution du Contrat et
les diverses actions d’amélioration menées sur la période ont contribué d’une part a I'amélioration du
service public, et d’autre part & des gains notables de productivité profitables a la Régie et a son
Autorité Organisatrice. Le méme rapport de gestion insiste sur I'intérét de poursuivre dans cette voie
et de consacrer les gains de productivité au service public de transport.

1 Avenant a été signé en cours d’Année 2018 :
Signature en décembre 2018 de I’Avenant 13 au contrat OSP
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L’Article 2.3.3 du Contrat d’Obligation de Service Public pour I'exploitation de services de transport
public urbain signé le 21 décembre 2010 prévoit qu’un avenant soit réalisé a la fin de chaque année
pour récapituler les évolutions apportées au réseau et aux autres missions d’exploitation confiées ala
Régie par ordre de service lors de I'année en cours.

L'offre de référence du réseau est ainsi mise a jour au 1* janvier 2019. Elle sera complétée de la mise
en service de I'extension du métro a Géze en cours d’année.

Concernant les missions complémentaires d’exploitation, AMP et RTM ont décidé :

e De Définir 'objectif du nombre de voyages du transport des personnes & mabilité réduite a

160 000 en 2019

o D'exploiter en 2019 le service de navettes maritimes Vieux Port-Pointe Rouge et Vieux Port-
Estaque sur 5 mois a compter du 26 avril jusqu’au 29 septembre 2019 et de reconduire
I'expérimentation de la desserte entre la Pointe Rouge et les Goudes sur 3 mois a compter dul
juin jusqu’au 1 septembre 2019.

Les offres de référence des réseaux Ciotabus et Bus des Cigales (réseau de Gémenos), Ulysse {Réseau de
Martigues) et Bus des collines (Réseau d’Allauch, Ensues et le Rove) sont mises a jour au 1* janvier 2019.

L’Exploitation de 4 nouvelles missions ont été confiées a la RTM a compter du 1% janvier 2019 :

e L'exploitation du service maritime de transport Vieux Port - Archipel du Frioul

e L’exploitation du service de transport des PMR sur le territoire d’Aubagne et du Pays de I'Etoile, en
complément de I'activité de Mobi métropole, les transports de PMR sur I'est marseillais sont donc
désormais sous responsabilité de la RTM

e Lentretien et I'exploitation commerciale de la galerie marchande de la station de métro La Rose

e Laremise en état et la maintenance de deux ascenseurs Urbains.

Signature de I’Avenant 2 au Contrat OSP pour I'Exploitation du réseau d’Aubagne

LExploitation du Réseau d’Aubagne fait I'objet d’un second contrat d’Obligation de Service Public pour
I'exploitation et la gestion du réseau de transports publics de voyageurs du Pays d’Aubagne et de I'Etoile.
Son périmétre correspond aux douze communes du territoire ainsi que les communes limitrophes,
Gémenos et Marseille La Treille, desservies par « Les lignes de I'Agglo ».

Sa durée est du 27 Ao(it 2017 au 31 décembre 2021.

Ce contrat est conclu entre I’Autorité Organisatrice et « 'Opérateur Interne » qui est constitué d'un
groupement conjoint de 2 opérateurs publics, la Société Publique Locale du Pays d’Aubagne et de
I'Etoile, Fagonéo, et la RTM.

La SPL Fagonéo est le mandataire du groupement et représente « I'Opérateur Interne » aupres de I'Autorité
Organisatrice.

Un avenant 2 a été signé début 2019 afin d'acter 'ensemble des modifications apportées a I'offre
transport, de modifier en conséquence I'engagement sur dépenses et donc la Contribution Financiere

rRTIN

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019



Forfaitaire. Par ailleurs, des précisions ont été apportés sur le calcul de la prime qualité et le plan
pluriannuel d’investissement de I'opérateur interne prévu dans le contrat initial a été modifié afin de
renouveler le parc Bus de maniére anticipée.

QUELQUES DONNEES CLES

Réseau Bus-Metro-Tramway

Km Produits
(milliers de km)

Voyages Réalisés
(milliers de validations)

2017 27 156 159 335
2018 27 256 167 009
Variation brute en % + 0,4% + 4,8%

2 — LES DONNEES COMPTABLES ET FINANCIERES

2.1 Les charges afférentes a I'exploitation du Réseau

Voir Annexe 1

2.2 Les Recettes d’Exploitation du Réseau

Voir Annexe 2

2.3 La Grille de décomposition des coiits d'exploitation

Voir Annexe 3

2.4 Méthodes comptables

Voir Annexe 4 : Annexe aux comptes annuels

2.5 Réalisation du Plan Pluri annuel d’Investissement

Voir Annexe 5
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2.6 Etat actualisé de Ilinventaire des biens
Voir Annexe 6

2.7 Inventaire annuel des biens réformés
Voir Annexe 7

3 - Les données sociales

Effectif au 31/12/2018 (en nombre)

Effectifs inscrits Tous les contrats F H TOTAL
EXECUTION MOUVEMENT 230 1969 2199
TECHNIQUE 2 286 288
1 1
TECHNICIEN ET DESSINATEUR
ADMINISTRATIF 55 66 121
EXECUTION Total: 288 2321 2609
MAITRISE MOUVEMENT 42 401 443
TECHNIQUE 18 206 224
TECHNICIEN ET DESSINATEUR : W 86
ADMINISTRATIF 106 64 170
MAITRISE Total: 167 736 903
CADRE CADRE 24 59 a3
CADRE Total: 24 59 83
TOTAL 479 3116 3595

Turn over et Ancienneté

e 230 agents ont été recrutés en CDI au cours de I'année 2018,

e 138 agents en CDI ont quitté la RTM dont 74 départs 3 la retraite, 16 ruptures conventionnelles, 25
licenciements, 15 démissions, 6 fins de période d’essai et 2 déces.

L’ancienneté moyenne est de 14,12 ans.
Taux d’absentéisme

Le nombre de jours d’absence par agent de conduite en 2018 par rapport a 2017
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- adiminué de 26.53% pour le Tramway
- aaugmenté de 23.33% pour le Métro

Nouveaux accords d’entreprise

Les nouveaux accords d’entreprise signés en 2018 ayant un impact sur les rémunérations sont les suivants :

e Accord du 12 janvier sur la création d’une prime de technicité pour les salariés exécutions et
maitrise de la Direction du Matériel Roulant, instaurant un systéme de bonus/malus basé sur la
performance individuelle et collective.

e Avenant du 19 septembre a l'accord relatif a la gestion des cadres qui instaure le principe
d’une cartographie des emplois cadres avec la fourchette de rémunération associée, applique le
calcul de la prime d’ancienneté uniquement sur les coefficients et non sur les compléements

individuels de rémunération, et met en place une nouvelle grille d’ancienneté pour les nouveaux
embauchés

Compte rendu des programmes de formation et de développement

La formation dans I'entreprise est un des leviers essentiels pour :

- assurer I'adaptation aux postes de travail des collaborateurs,

- développer les compétences des salariés amenés a évoluer,

- accompagner les projets et assurer leur réussite,

- préparer I'avenir en s'inscrivant dans une démarche GPEC.

En 2018, 'entreprise a poursuivi I'effort de développement des compétences de son personnel en lien avec le

contrat signé avec l'autorité organisatrice, tout en s’attachant a respecter son objectif de maitrise du budget
formation pour le tenir a 4,04 % de la masse salariale.

Les actions de formation réalisées en 2018 ont visé :

La qualité de service client sur les 3 modes transports avec des actions de formation pour accompagner la
certification par :

- Perfectionnement de la gestion de la relation Clients au téléphone pour le centre d’appel de la Direction
Marketing et Commerciale (formations renouvelées en fonction des besoins)

La sécurisation du personnel :
- Formations visant & une gestion améliorée des relations avec la clientéle pour les Agents d’accueil de la
Gare Routiére
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- Formation initiale spécifique aux Vérificateurs et formation spécifique sur la gestion de la relation Clients
en situation de contrdle (programme pluriannuel).

- Gestion de la relation Clients et des conflits pour les Conducteurs Receveurs (programme pluriannuel).

L’amélioration des pratiques managériales et du dialogue social par la formation et 'accompagnement
des managers :

- Poursuite des actions de coaching d’'équipe et individuel pour renforcer [I'efficacité des managers en
situation professionnelle, dans des contextes a forts enjeux pour 'entreprise (prise de poste, nouveau
projet, réorganisation,...)

- Organisation des parcours pour accompagner |'intégration de tout nouveau manager
- Des actions pour renforcer les compétences des salariés en situation de management transverse

- Le perfectionnement des managers par des ateliers de co-développement permettant des échanges sur
les bonnes pratiques

- Organisation d’ateliers opérationnels ciblés sur divers domaines RH (entretiens de recrutement,
accompagnement des salariés en difficulté, ...) dont certains directement intégrés en intersession au
Parcours Initial Manager

La professionnalisation des métiers de I'exploitation :
- La formation de nos Conducteurs Receveurs a la conduite spécifique des Trés Grands Bus (programme
pluriannuel)

- Une formation dédiée a I'Eco conduite pour tous les Conducteurs Receveurs (programme pluriannuel)
- Des formations métiers pour les Encadrants Recette de la Direction SOreté

- Des stages de Récupération de points du permis de conduite permettant d’assurer la continuité du
service.

- Perfectionnement des Conducteurs Receveurs a la conduite des bus articulés a haut niveau de service
La professionnalisation des métiers techniques et fonctionnels :

- Les formations aux permis D, C et EC pour les techniciens des garages.

- Les formations sur la maintenance des nouveaux autobus.

- L’actualisation des connaissances et le développement des compétences dans les domaines
bureautique, informatique, juridique, financier, commercial, comptable, achats et ressources humaines.
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Le respect des obligations légales et réglementaires liées a nos métiers :
- Formations Continues Obligatoires pour les conducteurs receveurs animées en interne par le Centre de
Formation Bus

- Formations pour assurer la gestion du poste central de sécurité incendie et avoir sur le terrain des
personnes qualifiées sur les interventions incendie (SSIAP1 et 2) en Période de Professionnalisation

- Formations obligatoires dans le domaine de |'Hygiéne et Sécurité s’inscrivant dans les priorités de
I'Entreprise et dans le respect des normes en cours.

En 2018, les dispositifs de la réforme de la formation professionnelle ont été intégrés tout en maintenant

I'effort d’optimisation du budget formation :

- Récupération de financements auprés de I'OPCA Transports, du Fongécif et du Péle Emploi.

- Contrats de professionnalisation et d’apprentissage dans les domaines technique, informatique, comptable
et ressources humain

La synthése 2018 par axe de formation est la suivante :

) Nombre de
Axe de Formation Nombre d'agents | | ; L
journées/Stagiaires

1. SECURITE DU PROCESS TRANSPORT ET 579 214
FORMATIONS OBLIGATOIRES
2. QUALITE SERVICE CLIENTS 253 490
3. SECURISATION DU PERSONNEL 98 438
4. PROFESSIONNALISATION DU MANAGEMENT 211 384
5. QUALITE CONDUITE/CONSOLIDATION DE

1592 7598
L'EXPERTISE METIERS
6. DEVELOPPEMENT PERSONNEL 73 2521

TOTAL 2 806 12 145

NB : Un méme agent peut avoir suivi plusieurs formations.

ORGANIGRAMME
Voir Annexe 11

4 - Les données techniques
4.1 Fiches de ligne mises a jour au 31 décembre 2018

Les fiches de lignes ont été actualisées par I'’Annexe 2.1.3 de I'avenant 13.
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4.2 Récapitulation des modifications apportées a l'offre de transport

a. Evolutions du réseau mises en ceuvre en 2018

Une visi

en Tres

>

»

Y

L7

1 Source ;

70 Des le 5 novembre 2018

ibilité pour plus de 50 000 clients Bus chaque jour (1) notamment sur le lancement de la ligne B1 et le passage
Grand Bus de la ligne 70.

Modification des lignes 15/15S, 91 et 518, en sens Aller par le bd de I'Octroi en raison des travaux du B.U.S,, le
26 avril 2018

Modification de la ligne 36/36B par le bd de la Méditerranée en raison des travaux de la rue Allar,
le 14 mai 2018

» Création de la ligne B1, 15400 voyages/jour’
(Castellane/Campus de Luminy) en remplacement de la

Le 3 septembre .

ligne 21 suite a la fin des travaux entre Obélisque et
21 Luminy, le 3 septembre 2018

devient

B1

Castellane » Prolongement des lignes 2ljet et 24
Campus de Luminy =

‘ - (respectivement 2 000 et 5400 voyages/jour’) a l'intérieur
du campus de Luminy suite a la création du site propre

93 LAMETROPOLE BHNS, le 3 septembre 2018
- OOHLE

Prolongement de la ligne 3 jusqu’aux Hauts de Ste Marthe pour desservir ce nouveau quartier,
le 3 septembre 2018

Prolongement de la ligne 33 jusqu'a St Jéréme Parking-relais pour mettre en sécurité le terminus,
le 3 septembre 2018

Modification de la ligne 48/48T au niveau du Vallon du Redon en raison des travaux de I'Hépital Clairval et de la
nouvelle trame circulatoire, le 10 septembre 2018

Rétablissement de la ligne 38 (16 200 voyages/jour’) par la rue Queillau dans les 2 sens {modifiés depuis le 3
novembre 2016) suite a la fin des travaux de la rocade L2, le 23 octobre 2018

Modification de la ligne 36/36B par le bd Oddo et de la ligne 70 par le bd de la Méditerranée en raison de la
mise en exploitation de bus articulés sur cette ligne, le 5 novembre 2018 (13 500 voyages/jour™)

Canebiére Bourse ¢ Lycée Saint-Exupéry

le Tres Grand Bus
arrive dans votre quartier

=)
(rrm LAMETROPOLE
T TN B Vil

derniére enquéte effectuée Origine Destination de(s) ligne(s)

x17rin
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b. Etudes menées en 2018

u Evolutions de I'offre de transport

Une préparation réussie du projet de piétonisation du Centre-
Ville dans des délais serrés

» Restructuration du réseau de bus pour la piétonisation
du centre-ville : 13 lignes de bus et plus de 12 000 clients
impactés

» Améliorations de la desserte de la Belle-de-Mai en lien avec le projet urbain Quartiers Libres et la réhabilitation
de la caserne du Muy

» Renforcement de I'offre sur la ligne 83 au printemps et a I'automne pour prendre en compte la hausse de |a
fréquentation touristique de la ligne

» Adaptation des lignes 52, 54 et 91 a la requalification du Jarret suite a la modification de la géométrie des
carrefours

» Amélioration de la desserte du Parc National des Calangues a la porte d’accés des Goudes/Callelongue

» Desserte nocturne du centre-ville en lien avec la requalification de la Place Jean Jaurés menée par la SOLEAM
(desserte nocturne des parkings du centre-ville)

(] Projets d’infrastructures de transport

Bientdt un P+R La Rose de 800 placesavec de
== nouveaux services !

Parkings-relais : avant-projet et projet du P+R La Rose, programme du P+R La Fourragere

Métro St Loup : participation a I'élaboration du programme de maftrise d'ceuvre

v ¥V ¥V

Tramway Nord/Sud : participation a I'élaboration de I"avant-projet

v

Tramway du 4 septembre : participation a |'étude de faisabilité

» BHNS B1 : suivi des travaux et préparation de la mise en ceuvre opérationnelle

“;&‘

BHNS B4 : participation aux études préliminaires
» Projet Lignes Structurantes - Priobus : participation aux études préliminaires 31/32

» Péles d’échanges : conception des podles Timone, Castellane, Sainte-Marguerite Dromel, Canebiere Bourse,
Vieux Port Ballard, Saint-Antoine

u Projets d’aménagement urbain

. AT




» Rocade du Jarret : analyse du projet

» Piétonisation du centre-ville: participation a I'avant-projet
et au projet

» Cours Lieutaud : analyse au projet

Boulevard Urbain Sud : suivi des travaux
Quartiers libres : participation a I'étude mobilité
Projet urbain des Caillols : participation a I'étude urbain de la U400

Terminal Cap Janet : analyse de I'avant-projet et du projet

Y ¥V V¥V VYV VY

Projets Euroméditerranée : participation aux projets des espaces publics d’Arenc et de la rue Allar, et de
I’avant-projet des Fabriques

V}‘

ZAC : participation aux études et analyse des projets de voirie (Hauts de Ste Marthe, Vallon Regny...)

Y

Programmes de Rénovation Urbaine : participation aux études et analyse des projets de voirie (Hauts de
Mazargues, Picon-Busserine, La Savine, Vallon de Malpassé, Saint-Mauront, La Castellane, Frais Vallon-La Rose,
Air Bel...)

» Analyse de plusieurs dizaines de projets de voirie ayant un impact pour les bus RTM

¢. Enquéte Origine/ Destination (OD)

Un quart du réseau Bus enquété :
une progression de trafic sur ces lignes de +6 800 voyageurs/jour

Cette enquéte fournit I'origine et la destination du déplacement sur le réseau RTM, la chaine modale, les motifs origine
et destination, la fréquence, la catégorie socioprofessionnelle, le titre de transport, le sexe et 'dge du client, les
matrices O/D et les courbes de charges par tranche horaire.

Environ un quart des lignes de bus a été enquété au cours de I'année 2018 auprés de 101 096 clients : les lignes 2, 3, 17,
19, 23, 24, 25, 33, 34, 37, 39, 42, 44, 45, 50, 57, 61, 74, 80, 88, 142, 143, 142 jet, 144, 144 jet.
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En moyenne, le trafic de ces lignes a progressé de +7% (+6 800 voyageurs/jour) depuis leur précédente enquéte OD
réalisées entre 2012 et 2014.

Les plus fortes progressions étant portées par les lignes :

25 (+18% ; +2 200 voyageurs/jour vs 2013)

24 (+20% ; +1 100 voyageurs/jour vs 2014)

33 (+18% ; +1 100 voyageurs/jour vs 2012)

34 (+23% ; +1 000 voyageurs/jour vs 2012)

45 (+15% ; +800 voyageurs/jour vs 2013)

YV VVYY

Des petites lignes, comme la 88 et la 142), ont vu également leur trafic fortement augmenter (88 : +209% vs 2014 ;
1421 : +132% vs 2013),

845 000 voyages par jour sur notre réseau au global soit +10% depuis 2014
(chiffres 2017 / une actualisation de la charge est prévue en 2019 en lien avec les enquétes Origine Destination Métro et
Tramway qui sont réalisées tous les deux ans)

En nb de voyages / jour

900 000 845 000
— 771 000

700000
600 000 -
500000 —— —_——— - Tramway
400000 — - - B Métro
300000 +— B Bus

200 000 -
100 000 -

0 +—

2014

Source : enquétes de charge jour hiver semaine

d. Enquéte Origine/ Destination des Bus de nuit

Une enquéte Origine / Destination auprés des voyageurs des lignes du réseau Bus de nuit a été réalisée en juin 2018 afin
d’actualiser les données issues de la précédente vague datant de 2014.

Prés de 4 500 voyageurs ont été dénombrés, dont 55% sur les lignes 530, 533 et 526.

Cela représente une augmentation de +44% du trafic en 4 ans, répartie sur 7 des 12 lignes de bus de soirée.
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e. Enquéte charge Gare Routiére

Une enquéte charge a la Gare Routiére de St Charles été réalisée en juin 2018 afin d’actualiser les données issues de la
précédente vague datant de 2015.
Les comptages ont eu lieu a la fois sur les quais et aux guichets.

Les flux sur les quais ont progressé de 4% (19 292 en 2018 vs 18 632 en 2015).

La fréquentation des guichets a plus que doublé le matin (1 529 personnes avant 13h30 vs 687 en 2015,
soit + 123%).

Au niveau de la journée compléte, I'augmentation s'éléve a +36% (2 698 personnes).

A noter que cette augmentation est portée par les guichets départementaux/régionaux.

50
U

IBUS |

[} ONvous EmmeNE -

R e ]

4.3 activité des services sous-traités (conformément a I'article 3.8.2)

Annexe 14

4.4 Les travaux d'entretien, de maintenance de renouvellement ou de modernisation effectués pendant
I'exercice
(Tableau de bord conformément article 3.5.4.5)

Annexe 9 : Tableau de Bord de maintenance des biens

Annexe 12 : Programme Annuel de Maintenance des Biens Dédiés au Réseau
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4.5, La Gestion du Parc

2017 2018

Nbvéhicules Age moyen Nb véhicules Age moyen

appartenant du parc appartenant du parc
Véhicules appartenant a I'entreprise A I'entreprise en années 4 I'entreprise en années
Autocars
Autobus standards 453 8,7 452 9,0
Autobus standards (Electrique) 6 1,7 6 3,2
Autobus articulés 78 4,2 94 4,7
Autobus articulés {Hybrides) 2 4,3 2 5,6
Autobus & gabarit réduit ( 30 4 60 places ) 72 8,9 71 10,1
Minibus { moins de 30 places) 9 3,9 9 4,2
TOTAL 620 7,6 634 8,4
PMR 33 1,3 33 2,21

Nb véhicules Age moyen Nb véhicules Age moyen

appartenant du parc appartenant du parc
Véhicules appartenant & I'AO al'ao en années & I'entreprise en années
Tramways ( en nombre de rames) 32 8,3 32 9,3
Métros { en nombre de RAMES ) 36 33,1 36 34,1

25 Autobus Standards et 14 Autobus Articulés ont été mis en service en 2018

Equipements

Equipements de siireté : 100% des bus sont équipés de caméras de vidéosurveillance, de portillons anti-
agression, de localisation par satellite, et de climatisation, de rampes d’acces PMR et de Bandeaux

d'information voyageurs

187 véhicules sont équipés du dispositif de priorité aux feux.

Parc La Ciotat et Gémenos

3111212017 31/12/2018
Nb véhicules Age moyen Nb véhicules Age moyen
du parc en années du parc en années
Autocars standards 3 4,65 3 5,65
Autobus standards 2 8,84 2 9,84
Autobus & gabarit réduit ( 30 a 60 places ) 18 3,83 19 4,30
Minibus { moins de 30 places ) 5 5,50 3 3,50
Bus a Impériale 1 0,60
TOTAL 28 4,51 28 4,59
Autobus & gabarit réduit en location 2 5,67 1 6,20
TOTAL 30 TOTAL 29 4,95
3 Autobus a Gabarit Réduit ont été mis en service en 2018
PARC VEHICULES Martigues
31M12/2018 3111272017
Nb véhicules Age moyen Nb véhicules Age moyen
appartenant du parc appartenant du parc
a l'entreprise en années a l'entreprise en années
Autocars standards
Autobus standards 5 3,0 5 2,0
Autobus a gabarit réduit ( 30 3 60 places ) 18 6,1 18 51
Minibus ( moins de 30 places ) 18 55 18 4,5
Moyen long (80 places) 17 6,8 17 58
TOTAL 58 59 58 49
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4.6 Les moyennes des vitesses commerciales par mode

2016

Bus: 16, 8 km/h
BHNS 17,0 Km/h
Metro: 29, 2 km/h
Tramway: 15, 8 km/h
2017

Bus: 16.8 Km/h
BHNS: 17.7 Km/h
Metro: 30.9 KM/h
Tramway: 15.4 Km/h

Ces vitesses se sont légerement améliorées pour les BHNS et le Metro par rapport a 2016.

Il s"agit d’une vitesse théorique correspondant aux Kilométres en ligne / temps de parcours en ligne (hors temps de
battement).

5. Les Données commerciales

4.5%

5.1.1 Le nombre d’abonnés

Plus de 130 000 abonnés (équivalent mensuels) a fin 2018 (+ 8,0% vs 2017 et + 52% vs 2010) avec une forte croissance
des abonnements les plus « fidélisants »

Une augmentation des Pass permanents et annuels de +11% vs 2017 avec prés de 100 000 abonnés sur ces deux types
d’abonnements. Les changements opérés sur la tarification Jeune ont notamment rapidement donné des résultats
positifs. Le nouveau Pass Jeune Solidarité a 9,90€ (puis 9.20€) par mois ou 110 € a confirmé son succés en 2018
totalisant plus de 20 000 abonnés dont 8 000 nouveaux clients fidélisés.
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5.1.2 Les déplacements Occasionnels vendus

1.3%

Le nombre de voyages occasionnels vendus en 2018 est en baisse de - 1.3% par rapport a 2017.
L'évolution des ventes de déplacements occasionnels est quasiment stable depuis 2010 a - 0.3%.
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5.1.3 Analyse des Recettes

Le chiffre d’affaires du réseau est en augmentation de +3,7% a 90,5 ME, soit +3,2 ME.

Ce sont les recettes Grand Public qui tirent cette croissance. Elles progressent de + 3,9 %, soit +3,1 M€ Depuis le début
du contrat AMP/RTM, le Chiffre d’Affaires Grand Public a augmenté

de prés de + 16,8 %, soit + 12,3 M€ (passage de 73,3 M€ en 2010 a 85,6 M€ en 2018).

La politique commerciale de fidélisation de la clientéle joue a plein avec des abonnements en nette progression : +5,2%
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Pour comparer les années 2018 et 2017, un retraitement des événements connus est nécessaire car le contexte a été
différent :

» un calendrier 2018 moins favorable que 2017 mais compensé par des effets gréves plus défavorables sur 2017 :
impact Loi Travail El Khomri puis les mouvements sociaux en lien avec le Droit du Travail Macron de 2017. A
noter cependant un mois de décembre 2018 touché par les mouvements étudiants et « gilets jaunes ».

» une augmentation tarifaire en février 2018 et des effets tarifaires pris en 2017 avec effet année pleine en ligne
avec les projections

Les effets de ces événements permettent de dégager une tendance de fond des
recettes a la hausse de prés de +1,5ME,

. Pass XL PERMANENT

"

& © MARSEILLE, FRANCE

Cette tendance favorable 2018 peut s'expliquer par plusieurs facteurs

un regain d’attractivité du réseau en lien avec les nombreux travaux dans la ville et
I'engorgement des principaux axes routiers combinés a une augmentation du prix de
lessence de prés de +13% ainsi qu’une campagne commerciale dynamique en lien [T
avec la tarification attractive créée 3 destination des scolaires (+15 000 abonnés)
adossée a un plan d’entreprise pour lutter contre la fraude. e o

Vivez |a Métropole 4 100%
& partir de 9,206/mols

Brut : +3.7%

Réseau ®@@®

@Pomt de repére Chiffres Clés 2018
v' CA Global 94.4 ME (+4.3% ; + 3.9M€)
»  CAActivités Annexes 3.9M€ (+13.0% ;+ 0.4ME€)
» CARéseau 90.5 M€ (+3.7% ;+3.2 M€)
» CA Grand Public 85.6 MIE (+3.7% ; +3.1 M€)
v’ Consos 104.8M (+4.2%;+4.1M)

T T B
J - §; v =
L2ty i S At S s

Augmentation des tarifs abonnements et occasionnels au ler février 2018 :
» Augmentation des abonnements Grand Public Pour Tous et tarifs déclinés (Pass Solidarité)
o passage Pass Annuel Pour Tous de 446 a 468€
o Pass Permanent Pour Tous de 37,1€a 39€ /' Pass 30 ) de 46 a 48,5€
» Augmentation du prix au voyage Grand Public et tarifs déclinés (carte 10 voyages, tarif réduit...)
o Passage de 1,36€ a 1,40€
» Augmentation du Solo et tarifs déclinés (Double Solo, Solo collectivité...)

o Passage de 1,60€ a 1,70€
Lancement des abonnements Scolaires Métropolitains au ler aoGt 2018 et montée en puissance de la

gamme Pass Intégral Pour Tous :
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» Lancement des abonnements Scolaires Métropolitains avec sur Marseille une extension du périmétre pour le
méme tarif

» Poursuite de la commercialisation du Pass Intégral Pour Tous avec ses déclinaisons en Pass annuel et Pass
Permanent

FORMULAIRE D'ADHESION

2 pheilen @80

Pour vos déplacements, pasiez au

PASS INTEGRAL

PERMANENT
— AIX-MARSE|LLE-PROVENCE

v

68€

2 Profiter disle 1"seplembre 2018 d'un accés
illfmité & vous les réseaux de transpart en
commun du territoire métropolitain

RN

Emss:qu

TPROVENC
o

Lecontexte .

Calendrier et Arréts de travail :

» Effet calendaire 2018 défavorable mais compensé par un Impact gréves plus favorable que 2017
Faits margquants :

» Nombreux mouvements sociaux en fin d’année (Gilets Jaunes, Etudiants...)

» Création des Pass métropolitains scolaires, poursuite de la commercialisation du Pass Intégral et lancement
de la Vente a Distance sur les abonnements annuels, permanent, mensuels, 7jours et PMT

TS,

és receftes par famille de

La politique commerciale de fidélisation de notre clientéle se poursuit avec un chiffre d’affaires Grand Public tiré vers le
haut par les abonnements. Cette famille de produits est en progression de + 5.2% par rapport a 2017 (+ 2,2 M£).
Les recettes liées aux produits occasionnels progressent en brut de + 2.3% par rapport a 2017 (+ 1.0 M€) malgré une

baisse en volumes des titres vendus. La hausse tarifaire de février 2017 a permis de maintenir une variation de recettes
positive.

5.1.4 Analyse des déplacements

L'analyse des déplacements permet d'illustrer la progression des abonnements (+3,1 M. de déplacements) et des

mesures sociales (+1,2 M de déplacements) mais également la perte de vitesse des titres
occasionnels (- 0,15 M). R , "’

e % g
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En M. de déplacements 2018 2017 Delta2018/2017
{consos ou primo-validations) | Ennb | En% | Ennb | En% | Ennb | En%
ABONNEMENTS 52,8 50%| 49,7| 49%| 31| 6%
OCCASIONNELS 31,7| 30%| 31,8 32%| -0,15| 0%
MESURES SOCIALES 20,0] 19%| 18,8| 19% 1,2| 6%
Autres (SA ViGratuits) 03 0% 02 0%

TOTAL 104,8| 100%)| 100,5| 100% 43| 4%

5.1.5 Analyse de la fréquentation
Une tendance du trafic a la hausse de plus de 5,3% soit prés de 8,4 Millions de validations.

La fréquentation brute du réseau progresse de +4,8 % a 167 millions de voyages, soit prés de 8 millions de validations
supplémentaires avec une répartition quasi-identique entre les modes : 45% sur le Métro, 15% sur le Bus et 40% sur le
Tramway.

Pour comparer les années 2018 et 2017, un retraitement des événements connus est nécessaire car le contexte a été
different :

» 2018 est marquée par un calendrier moins favorable que 2017 (+1,3 M de validations a corriger),
les effets gréves plus défavorables sur 2017 avec I'impact Loi Travail El Khomri puis les mouvements sociaux en
lien avec le Droit du Travail Macron de 2017 (-0,6 M. de validations). A noter cependant un mois de décembre
2018 particuliérement touché par les mouvements étudiants et « gilets jaunes ».

D’autres éléments de contexte peuvent expliquer un regain d’attractivité des transports en commun :

» nombreux travaux avec engorgement des principaux axes routiers combinés a une augmentation du prix de
I'essence de prés de +13%, attractivité de la nouvelle tarification Jeunes....

» une campagne commerciale dynamique pour promouvoir les abonnements et plus particulierement la
tarification attractive créée a destination des scolaires (+15 000 abonnés) adossée a un plan d’entreprise pour
lutter contre la fraude

» une reprise des validations liées aux politiques sociales du Conseil Départemental pour les bénéficiaires du RSA
ou a celles de la Ville de Marseille (respectivement +0,4M et +1,4 M de validations)

» une montée en puissance des nouveaux produits métropolitains (Pass Intégral Pour Tous) en lieu et place des
produits combinés interurbains classiques (Cartreize et SNCF) et de certains produits urbains. Les validations sur
produits interurbains représentent désormais 2% des validations du réseau.

les effets de «ces évenements permettent de dégager une tendance du ftrafic a la hausse
de plus de +5,3% soit prés de +8,4 M de validations dont plus de la moitié sur le réseau Bus.

En Millions .
i Progression
Validations 2018/2081
Métro +2,4M
Tramway +1,4 M
Bus +4,7M
RESEAU +84M | RT,”
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B®)%) RESEAU corigs: @+ 5.2% Brut:

gréves / calendaire
&

Point de repére Chiffres Clés 2018

= Valids brutes  167,0 millions (+4,8% ; +7,7 millions de valids)
= Consos 104,8 millions (+4,1%)

=>» Taux de correspondance 1,59 (quasi stabls)

_ Brut
AFNDEC.| COMEE | | o milions de validations Structure| 2018 2017
hors Fey Boat| (@réesel : oy ~
of Nev. Marit,| & 018 001 METRO 45% 46%
'METRO 32%| 26% 78,7 73,8 TRAMWAY 15% 15%
__TRAMWAY|  58%| 6,0% 24,9 235 BUS 40% 39%
" BUS| _ 74%|  7,0% 86,4 62,0
RESEAU|R0 6,2%|  4.8%| 67,0 1593 [ REsEau [ 100% [ 100% |

Calendrier et Arréts de travail :
% Arréts de travail : 300 000 validations corrigées a fin 2018 contre 900 000 pour 2017,

» Effet calendaire (2018<2017) : - 1,3 million de validations.

Autres Eléments de contexte :
% La modification conséquente du plan de contréle (mis en place en Septembre 2016), combinée a la
démarche d’entreprise « Ensemble Contre la Fraude » (engagée des Juin 2017) contribuent favorablement a
ces résultats du début d’année 2018,

» Enfin, la finalisation des travaux de la rocade L2 : partie Est ouverte depuis fin 2016 (circulation en baisse sur
le Jarret notamment) et sa partie Nord depuis I'automne 2018 est a I'origine de modifications
comportementales des automobilistes et parfois de zones de circulation plus denses...

La tond:

Corrigée des gréves et de I'impact calendaire, la tendance est en progression de +8,4 millions de validations (+5,3%
56% sur le bus, 28% sur le métro et 16% sur le tramway.

)-:

() pneence bomas B g Rapprochement des résultats 2017 et 2018
Ia corection des travail el de limpact calendaire BLUA S T BN s

En2018 = 0B Valldations too s = En millions de validations Réseau Méto Tram  Bus

Réalisé 2018 167,01 7571 2494 6636

Arréts da travail (Janv.) +14 000 Corrections gréves 0,31 ops 005 030

Astéts de lravail (Aurl) +179.000 Corrigé 2018 167,31 7577 2489 6665
Ardts de tizvail (Oct ) + 103 000 +1 625 000 vatidations &
Aits de travail (Nov.) + 105000 corrigées sur 2018 =

Impact calendaire (2018 « 2017) + 1319 000 Réalisé 2017 159’33 7380 2382 6201

Comecfions gréves 090 o020 018 052

En 2017 Nb validations Modit, Comp. Dépl. clents T e
Andts de taval (Féier) +2000 (nptaiena 2010231 )

Asréls de travall (Mars) + 58 000 T 893 000 validations Corrigé 2017 16891 7339 2352 6200

Autéts de teavail (Sept) + 147000 corrigées sur 2017 Delta restant non expliqué 8,40 238 137 466

Andts de travail (Oct.) + 288 000 —_———————————

Aséts de travail (Mov.) + 400 000 : Réseau Mélro Tram  Bus

Delta restant non expliqué (en %) 53% 3% 58%  15%

rRTIN
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wiszorr oo cumul || vonv. | fev. | Mars | avil | mai | Juin | uim | moit | sept | oct | How | Déc.
i Bruf  2,6% 20%  67%| 48w  8.0%  53%]  7.5% 52  11%  2.3% 5,3%  63%  2,6%
L cempel|  az 28%| 1s% 1,8% 4,0% 3% o1%|  38% ] ] e A I
e ~ Buf  60%|[  100%]  to5%| oW 4% 2% 048] o1%|  6.0%  3.0%  61%[ 10.3% 6,2%
St ~ comigd®| sen||  an2se| sam| zex|  zam| anam|  sox|  sewm(  sem|  7o%|  09%| 44| -50%
el Brut]  7,0% 24%  o8u| 6% 12.0%]  05% 123%  o7%  62%] 102%]  83%[ 105%  62%
= _Comigé? 7,4% 8,6% 46% 46% §3%|  83% 78%| 4% 90%|  139% 40% 6.5% 9,9%
st BB asel| 4%l saw| o7 fotu| 23] oo  7ew| 39 55| 65| 85% W 26%
; | Comige® 5,2% 6,3% 35% 37% 6,1% 63% 5.4% 2.4% 6.7% 9,6% 2,6% 43% 6.1%
* Corrigé = données corrigées des gréves et de I'impact calendaire
(=) meTrRO ge: @ + 3,2 @ 260
e Corrigé : 828 + 3,2%  Brut: & + 2,6%
75,7 millions de validations (+1,9 million)
rappel : Poids du METRO sur 'ens. du réseau = 45%
et actualisotion coefficient correspondances M1/M2 : 17,8%
Structure 2018 : (quasi stable par rapport & 2017)
M1:50% M2:50%
Les validations du métro progressent de 3,2% par rapport a 2017 (données corrigées des gréves et calend.) :
+3,5% sur M2 et +2,9% sur M1,
20182017] Cumul || Janv. Fév. | Mars | awil | mai | Juin Juill. | Aot | Sept Oi‘l. "Hov. | Déc
Bt 2,3% 1,5% 71,9% 6.1% 1.2% 5,1% 6,8% 5,9% 0,9%| 1,5% 3,9% 1.3% 1,8%)
36 29% 39% 3.0% 0,5% 29% 34% 24% 0,7% 37%) 87% 10,9% 21% 52%
26%| [ 2.5%  5.5% 4% 8,9%| 56%  s2%  45% 2% 3% 6% 54%  3.4%
20% 0,8% 32% 51% 28% 36% 05% 39% 8,0% 31% 28% 6,9%
2,0% 6,7% 4,8% 8,0% 5,3% 1.5% 52% 1,1% 2,3% 5,3% 6,3% 2,6%
29% 1.9% 18% 4,0% 31% 31% 0,1% 38% 7.3% 20% 24% 61%

7 stations enregistrent a elles seules
la moitié des entrées du meétro (cumul é fin Déc.) :

A l'inverse, les stations enregistrant

le moins d’entrées sont :

Vieux-Port

4,3 millions d’entrées

St-Charles 6,2 millions d’entrées Frais Vallon 1,1 million d’entrées
Castellane 6,0 millions d'entrées Jules Guesde 1,0 million d’entrées
Rond-Point du Prado 5,6 millions d’entrées Colbert 0,9 million d’entrées

St-Barnahé

0,6 million d’entrées

Noailles

4,0 millions d’entrées

Ste-Marguerite Dromel

3,8 millions d’entrées

Bougainville

3,1 millions d’entrées

Principaux écarts bruts des entrées par station de métro :

Louis Armand

0,5 million d’entrées

= delta de + 1,7 million d’entrées métro d fin Déc. représentant une progression de +2,6% a fin Déc.
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TOP S des stations progressant le plus fen terme de volume) :

= Joliette,

= Rond-Point du Prado,

= Castellane,

= National,

Désirée Clary

qui enregistrent, a elles cing, un gain de 758.000 entrées
(représentant un écart de +4,5% par rapport @ 2017).

A Vinverse, une seule station enregistre des pertes sur I'enregistrement de ses entrées (en

terme de volume)

= Notre-Dame du Mont,
qui perd environ 26.000 entrées (écart de -1,6% par rapport 4 2017).

r~rTIN
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] TRAMWAY cCorrigé : (@) + 5,8%

Brut: (&) +6,0%

24,9 millions de validations (+1,4 million)

rappel : Poids du TRAMWAY sur I'ens. du réseau = 15%

Structure 2018 : (quosi stable par rapport & 2017)
T1:25% T12:45% T3:30% Transpass TW:0%

Un mode tramway qui évolue favorablement, porté par le contexte évoqué précédemment :

=> ligne T1: + 3,2% de validations supplémentaires

=>» lignes T2 et T3 avec respectivement + 7,7% et + 6,2%

20182017) Cumul || Janv. | Féw. Mars | Avril Mal Juin | Juilt. Aot | Sept | Oct. HNov. Déc.
! Bt 3% 7] 78w S2%]  67%| 28 84 67%|  04%]  3.0%] 46| 45% 0%
 Corrigé 3,2% 10,7% 33% 1,2% 2.4% 56% 3% 1,6% 28% 7.7% -1,6% -1,6% 3,8%
= - B,m 7,6% 1,7%]  14,6% 3.9%  131% 2,6%  11.5%  11.1% 7.8% 2,0% 7%  13,6% 1,3%
b Corrigé 7,7% 13,7% 9,7% 11,15% 96% 11,7% 6.9% 57%|  108% 6.3% 33% 8.4% -41%
. Bruf|  7.0%|] 164% 9,5%|  57%  12,8% 4.8%| 10,6% 9,3% 7.9%|  4,0% 53%| 10,7%| -10,3%
; I DT 6,2% 13,5% 3.6% 12,2% 9,0% 14,13 6,1% 405 10,8% 6.8% 0,4% 41% -7,3%
-ml 6,0% 10,1%| 10,5% 1,0%]  11.4% 2,4%|  10,4% 9,1% 6,0% 3,0% 6,1%| 10,3%| 6,2%
58% 11,2%|  54% 7.5% 73| 1% 59%|  38% 89% 7.0% 0,9% 443 23.0%

A noter : mois de décembre 2018 trés fortement impacté par les manifestations éludiantes (semaine) et celles des « gilels jaunes »
(fous les « samedis » depuis e 17/11).

¥ Bus

Corrigé : + 7,4%

66,4 millions de validations (+4,3 millions)

Brut :

roppel : Poids du BUS sur l'ens. du résequ = 40%

Structure 2018 : {quosi stable par rapport & 2017} Transpass Bus. : 0%
ARC:18% CAP:23% LRS:28% STP:30% LignesAffr..:1%

Des résultats 2018 fortement supérieurs a ceux de 2017 avec + 7,4% de fréquentation sur le mode « BUS » (donnée corrigée

des gréves et de I'impact catendaire).

201a2017| Cumul || Janv. | Fév. | Mars | Avil [ mMal [ Juin | gun. | Aodt | Sept Oct. Nov. | Déc.
Vs c| _Butl  106% 3% 69 23% 12.9% 21w 1984 146% 134%  21.6%] 13.3% 14.5%  10,3%
i Comigé| 11,35 5,6% 2,5% 7.9% 11,2% 11,8% 14,9% 9,1% 16,4% 227% 10,2% 9.7% 14,1%
| Ca;'a"eieﬁ'el _ Bruti 4.4% 4% 8,0%] 72w 91%| 4 T4% 6,7%  34%  73%  72%|  9.9% 13,0%
. Corrigé | 50% 3,9% 1,0% -1.2% 5,0% 4.3% 3,0% 1,6% 62%|  106% 31% 8,1% 16,92
el __ Erlu.ll 11,2% 1% 167%| 53 19.4%]  48%] 18.9%  13,0%] 87| 414  119%] 13.2%]  56%
=iy Comigé | 11,7% 149% 11,7% 12,3% 14.5% 141% 141% 7.5% 11,6% 15,5% 6,6% 8,5% 9,2
o B Brut]  5,3% Al 7% 33| 88%  33% 80N 7.5%|  46%|  T.8% 1024 1% 14%
SR cqrrué| 55% 9,2% 3,3% 27% 51% 53% 365 2.5% 7.4% 10.8% 5,2% 8.3% 4,8%
s Aﬁ?éiée:s Brutf  2.0% 6% 506 424  46%  BA% 724 4l 824 A7%]  50%] 17.3%| 151%
T AF IR ¥ 10.6% 1,4% -8,6% -0,8% -0,3% 28% -0,6% -5,7% 1,8% 24% 13.1% 19,1%
ol 24%  98% e 120w o5 123  ogu|  62%| 102%] 83w 105%[  6.2%
KL 8,8% 4,6% 46% 5.3% 8,3% 7.8% 44% 9.0% 133% 4,0% 6,5% 9,9%
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5.1.6 Les actions commerciales
Information Voyageurs
¢ Une organisation et un outil unique dédiés a I'information voyageurs :

- Permanence 24/24,7/7, 365 jours par an
- 150 000 ahonnements aux alertes trafics et push

- Plus de 26 millions de notifications trafic envoyées en 2017
¢ Une application RTM de plus en plus utilisée :

320 000 téléchargements

30 000 connexions/jour en moyenne

plus de 50 000 connexions/jour en cas de situations perturbées

e Lancement RTM sur les réseaux sociaux :
f ¥ .

e Une nouvelle signalétique voyageur pdle d’échange
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b- Une nouvelle charte travaux

" INFO TRAVAUX §§§

Fonctionnalités ou futur visiol

Hous instalons un nouvesy

visiophone Assistance Oients RTM
duibnu 25 mai

Ml e vt s pitaraian

T ] .

o Des méthodes d’informations en stations et aux arréts diversifiées:

- Prés de 400 écrans dynamiques en station ou a quai qui seront remplacés dans les
prochaines années pour améliorer la lisibilité et qualité de I'information et 300 a
bord des véhicules

- Sur les 3 a 4 prochaines années, projets de déploiements d’écrans pour équiper des
centaines d’arréts de bus et 'ensemble des péles d’échanges
c- Reéseau de distribution
- 110 distributeurs dans le métro - 76 sur le tram - 15 sur le réseau bus
- 150 dépositaires

- Vente Grands Comptes et livraisons : 1700 entreprises, administrations,
établissements scolaires, associations... (dont 600 en convention} qui générent
environ 4M€

- Une vente a distance disponible sur Internet

d- Leréseau de conseil et de service apres-vente
e 8 agences sur Marseille

- Information sur l'offre de transport, création de La carte, mise a jour des statuts,
achat Pass XL Permanent (350 000 contacts annuels, 90% du service aprés-vente
assuré en temps réel, 150 000 statuts réductions ou gratuités mis a jour)

¢ L'accueil téléphonique 04 91 91 92 10 (certifié NF service)

- 170 000 appels en 2018 (serveur vocal et opérateurs) soit -7%/2017

e Les réclamations clients (certifiées NF service)

- 9500 courriers et emails regus en 2018 (soit +18%/2017)
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e Unsite internet rtm.fr et les applications RTM fortement utilisés :

- 50 000 connexions/jour en moyenne sur les 2 médias pouvant dépasser plus de 150
000 connexions/jour en cas de situations perturbées

- Des nouvelles fonctionnalités pour digitaliser I'expérience client :
o Paiement desPV

o Souscription des abonnements

La promotion
e Les prescripteurs

- Pole Emploi (20 000 flyers distribués), Université Aix Marseille, Maison de I'Emploi
(réalisation du Kit mobilité avec les partenaires(VDM, CR, CD, Métropole..),
organisation de petits déjeuners inter-partenaires{ClQ, AFPA...)), CARSAT, Mission
Locale, Office du tourisme (50 000 plans en format), Hotels (60 000 plans de poche
distribués), UDAF, Inspection académique, Direction des sports VDM (contact avec
toutes les écoles de Marseille), CPAM, CCAS, Sortie d'amphi, CAP au Nord
Entreprendre..

e Prospection et Information commerciale

- Campagnes de promotion par cibles : Distributions de documentations
(commerciales, plans,...), radios locales, marketing direct, actions terrain, actions
pluriannuelles d’information commerciale et réseaux.

Quelques exemples d’actions annuelles sur les jeunes: 250 000 flyers «cible jeunes »
distribués dans tous les colléges, lycées, écoles, universités, crous, logements
étudiants, boites aux lettres et dans les dossiers d’inscription intégrant le dossier
d’inscription aux abonnements Pass Permanent, 50 000 serviettes en resto U et 100
000 dans les snacks @ proximité des établissements, communication commerciale sur
fes 300 arréts a proximités de tous les établissements

- Quelques exemples d’actions sur les salariés: plusieurs animations sur I'année et
partenariats (CPAM, CARSAT, CMA/CGM, ONET, Maison de I'Emploi...)

- Supports publicitaires: Communications commerciales de nos abonnements et
produits sur tout le réseau et véhicules, points de vente, dépositaires, aux arréts....

e Accompagnement sur le réseau

- Evolutions des offres et services (nouvelles lignes, services, restructurations,
modification tarifaire...). Présence terrain, distributions boites aux lettres et
distribution aux prescripteurs de documentations d'information réseau.
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- 5000 éleves de colléege sensibilisés a la citoyenneté et au mieux vivre ensemble
chaque année.

e Evénementiel

- Foire de Marseille {300 000 visiteurs, 9 000 titres combinés Foire-RTM vendus),
Animations en entreprises lors de la Semaine de la Mobilité (plus de 2 000 salariés
renseignés), Présences Commerciales dans les Centres Commerciaux...

Tourisme : partenariat avec de nombreux Hotels, les tours opérateurs (congres) et
I'Office de Tourisme pour promouvair les services et vendre les titres.

5.2 Les relations avec la clientele

Voir Annexe 8 Bilan Annuel des réclamations

5.3 Les enquétes de satisfaction clientéle

5.3.1 Enquéte de satisfaction clientéle

Cette enquéte, actualisée tous les ans en Octobre, a été réalisée aupres de 5 652 clients.

89% des clients interrogés se déclarent satisfaits de I'ensemble du réseau. Les clients ont également
été interrogés sur leur satisfaction par mode :

b7

Métro : 94% des clients se déclarent satisfaits. La satisfaction des clients du métro est a son plus
haut niveau.

> Tramway : 95 % des clients satisfaits du service tramway : un résultat qui reste a un haut niveau.

v

Bus : 78% de clients se déclarent satisfaits un résultat stable depuis 2017 (dans un contexte de
forte hausse depuis 2011 : +10 points).

Y

Gare Routidre : 93% des utilisateurs des guichets de la billetterie métropolitaine et régionale
sont satisfaits du service : résultat stable par rapport a 2017.

En revanche, seuls 58% sont satisfaits de la billetterie nationale et internationale : un résultat

en net recul en lien avec la dégradation du temps d’attente au guichet depuis I'augmentation

de I'offre de SLO.
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Evolution de la satisfaction depuis 2011
BUS - METRO - TRAMWAY

96% 9?::’“ 96% 97% i 95%, 7%

' 95%
O‘___,_..__._,-—-C -
o,
9% 91% 920,  93% W% 9% 94%

88% 82% 82%

kg 78% 78%

76% 76%

2014 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

La campagne de communication sur ces résultats lancée au Printemps 2019 en lien avec notre
démarche de Certification NF Services :

m  Enquéte de Satisfaction des lignes de Bus B1, B2 et B3

Dans le cadre de I'intégration des 3 lignes de BHNS dans la démarche NF Service (Gamme Lignes
Majeures), ces 3 lignes font [lobjet d’une enquéte de satisfaction spécifique.
600 clients ont ainsi été interrogés au mois d’Octobre sur les lignes B1, B2 et B3.

83% de satisfaction en moyenne sur les 3 lignes, avec des disparités fortes :
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C’est toujours la ligne B3 qui obtient le meilleur taux de satisfaction avec un score proche de
celui obtenu par les modes lourds {90 % de satisfaits).

84% de satisfaction pour le ligne B2 : un résultat stable depuis 2017.

Un résultat en baisse pour B1, proche du réseau bus (79%), en lien avec les désagréments liés
aux travaux démarrés en septembre 2017. La fin du chantier devrait permettre de retrouver un
meilleur niveau de satisfaction en 2019,

v

Y

5.3.2 Les enquétes

m Baromeétre d’image : 79% des personnes interrogées (clients et non clients confondus) ont
une bonne image de la RTM

Evaluation, 3 vocation barométrique, de la perception subjective des habitants (clients ou non) de
leur réseau de transport urbain, afin de disposer d’un outil de pilotage des différentes stratégies de
communication menée auprés de I'ensemble des habitants.

Cette étude a été réalisée auprés de 1 002 habitants représentatifs du périmétre RTM en octobre
2018.

Cette étude vient en complément de I'enquéte de satisfaction qui évalue la satisfaction objective des
services de la RTM par nos clients uniguement.

La RTM bénéficie d’'une bonne image: 79% des personnes interrogées (clients et non clients
confendus) ont une bonne image de la RTM.

Pour un Marseillais sur 2 Ia qualité de service s’est améliorée ces derniéres années.

La RTM est percue comme un acteur important des événements a Marseille, une entreprise
dynamique et impliquée dans la vie de la ville.

B Péle d’échange de la Fourragére : un laboratoire pour inventer les services de demain

Dispositif d’études mis en place autour du pole d’échange « laboratoire » de la Fourragere sur les
axes pouvant permettre 3 améliorer la mobilité et I'expérience des usagers du lieu.

Ce dispositif s’est déroulé en 3 phases :

» Observations et entretiens flashs sur le terrain, afin d’identifier les 1lers éléments sur les
pratiques et sur les irritants actuels

» Entretiens approfondis avec 6 automobilistes, pour approfondir la compréhension de leurs
pratiques et habitudes de mobilité, et déterminer les insights et les leviers a activer pour
identifier les changements de mode.

» Atelier créatif avec 8 clients pour imaginer le pole d'échanges idéal, en termes
d’environnement, d’acces, de signalétique, de parcours et itinéraires.

Actuellement une simple zone de transition, globalement tranquille et siire, mais qui manque
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d'attractivité : absence de convivialité, déshumanisation, environnement austére.
La zone connait des difficultés d’acces : absence de pistes cyclables et de parking 2 roues, saturation
du parking relais et engorgement de la circulation.

Ainsi, 2 axes d'évolution ont été explorés par les participants :
» une véritable expérience de mobilité au sein de la zone (confort, esthétique, végétation,
humanisation, ...},
» avec un déploiement d’infrastructures permettant le développement des mobilités

alternatives (parking 2 roues et pistes cyclables, services associés, cheminements piétons,
offre de location vélo/trottinette).

| Imaginer les services de demain avec nos clients sur le stand RTM
de la Foire de Marseille

» 2 ateliers créatifs avec 2 groupes de 10 clients se sont tenus les 22 et 29 septembre 2018
avec pour thémes :

o Atelier 1 : Demain, tous utilisateurs des transports en commun ?
o Atelier 2 : Des déplacements 100% zen

» Un lieu original avait été retenu puisque les ateliers se sont déroulés a bord du bus RTM mis
a disposition sur le stand de |a foire habillé pour I'occasion avec la nouvelle livrée AMP.

Les remontées permettront en lien avec d’autres enquétes de mieux cibler nos actions.

o Nouvelle signalétique du pole d’échange de La Rose
pour mieux guider les clients

Le pédle d’échange de La Rose a fait I'objet de la 1% phase d’un projet d’amélioration de la
signalétique de I'ensemble du réseau.

U'affichage a été modifié sur une cinquantaine de zones, comportant des informations sur la
localisation du voyageur, des informations directionnelles et sur les temps d’attente.

Cette nouvelle signalétique a fait I'objet d'un pré-test aupreés des clients afin de vérifier son impact
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positif sur la facilité de déplacement et d’orientation dans le pdle d’échange, et d'identifier des
éventuels axes d’amélioration.

740 clients ont ainsi été interrogés en face a face pendant leur déplacement dans le pdle d'échange,
dans les principales zones du péle (arréts de bus au niveau de la route, sous le métro, entrée du
parking, accés a la station de métro, acces aux quais).

La nouvelle signalétique est appréciée : elle plait 3 98% des clients et ils sont presque autant a
estimer qu’elle permet de bien se repérer ou s'informer.

Jugée mieux que l'ancienne, la signalétique est claire, et devrait étre généralisée a 'ensemble du
réseau pour 93% des clients.

Des axes d’amélioration ont toutefois pu &tre mis en évidence :
» Lavisibilité des panneaux du P+R
» La clarté du cheminement a partir du panneau vertical a I'entrée de la station
» La visibilité des mentions a destinations des PMR sur le quai du métro.

] Evaluation de 'activité des Espaces Services Clients et satisfaction des clients :
6% de clients supplémentaires et 95% des clients satisfaits

Mise a jour de 'enquéte de charge des espaces clients afin de disposer d’un outil de gestion actualisé
du dispositif Espaces Service Clients / Points d'Accueil / Points de Ventes Manuelles.

Prés de 3 700 actes ont été comptabilisés un jour fort (lundi), soit 200 de plus qu’en 2015.

Les 2 stations qui connaissent les plus d’actes sont les deux stations de correspondances métro :
Castellane (prés de 900 actes) et St Charles (prés de 800 actes).

A elles deux, elles représentent 45% de I'activité des espaces clients.

95% des clients des espaces clients sont satisfaits du service. Les % estiment que leur temps d'attente
est court, et le % restant le juge « normal ».

Construisons ensemble

Enquéte Panel des Correspondants RTM ot i i mOblllté de demain

a RTM innove et construit avec vous
l'offre et les services de mobilité

Envie de participer a cette aventure ?
Rejoignez le Club des Correspondants RTHN [ Ensavoirs > |
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] Enquéte flash sur la perception Clients d’une ligne « performante »

Etude flash menée dans le but de hiérarchiser les critéres de performance des lignes de bus pour la
clientéle.

Cette étude trés courte a été menée auprés de 210 Correspondants RTM interrogés On-line.

Les deux principaux critéres de performance pour nos clients sont la fréquence et la ponctualité
(cités chacun par environ 60% des Correspondants RTM).

Viennent ensuite 'amplitude horaire, la vitesse commerciale, la proximité des arréts au domicile
(202 24%).

Enfin, "absence de correspondance et le confort et I'accessibilité des arréts (5 a 7%).

B Evaluation de I'appli mobile et axe d’amélioration
8 clients sur 10 satisfaits de I'application RTM

Etude a été mise en place dans le cadre d’une future évolution de I'application mobile, elle a pour
objectif de connaitre ses perceptions et usages, et identifier des pistes d’amélioration.

Le dispositif a été mené en deux phases :
» Une partie quantitative : 628 Correspondants ou abonnés RTM
» Une partie qualitative : 17 clients ou non clients

C’est une application trés utilisée parmi les clients interrogés : 7 sur 10 utilisent 'appli, avec une trés
faible minorité d’abandonnistes. Mais 81% des utilisateurs ont recours a d'autres appli en
complément {Google Maps, SNCF).

Elle plait (81% de satisfaction), et son ergonomie, ainsi que les fonctions essentielles semblent étre
au rendez-vous.

Mais si les utilisateurs ont I'impression de la maitriser, certaines fonctionnalités sont en fait mal
maitrisées voire méconnues (« autour de moi », disponibilité P+R et vélo).

Et elle pourrait offrir encore plus au travers de la recherche d'itinéraire (accompagnement pas a pas,
multi-modal), du temps réel, et de la gestion des titres de déplacement (paiement, validation,
attestations...).

5.4 La qualité de Service

Les niveaux de satisfaction restent & un niveau trés élevés : 89% des clients sont en effet satisfaits du
réseau (cf. résultat enquéte Satisfaction 2018). Depuis octobre 2016, la nouvelle norme NF Service a
évolué vers une vision plus transverse privilégiant une logique de parcours client.

La RTM a été volontariste et proactive dans "appropriation de cette nouvelle norme et a adopté
I'ensemble des évolutions en 2018 avec un élargissement de son périmetre de certification initial du
Métro et du Tramway aux lignes de bus BHNS (B1,82,B3A,B3B) dans une Gamme lignes majeures et
en saisissant 'opportunité d’évolution de la norme pour se lancer dans une certification de la
Gamme Péle d’échanges Multimodal de la Gare Routiére Saint Charles.
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Le périmétre de Certification NF Service présenté
a I'audit AFNOR de décembre 2018:
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Au total 495 200
clients :

Métro : 309 000
Tramway : 143 000

Bus : 43 200

a. La certification NF service

L'audit de certification AFNOR s’est déroulé du 10 au 13 décembre 2018 avec un nouvel auditeur

pour un cycle de 3 ans ; a 'issue de cet audit :

» Le Métro, le tramway (anciennement certifiés par mode) et les lignes BHNS (B1, B2, B3A,
B3B) sont certifiés dans la gamme lignes majeures
» La Gare Routiére obtient la premiére certification au niveau national de la gamme Pdle
d’échanges Multimodal (billetteries métropolitaine et régionale, nationale et nternationale,
plateforme de la gare et accueil téléphonique).

Quelques repéres : la Certification NF Service (Norme nationale métier) c'est :
2018 : La Gamme Lignes Majeures et le Pole d’échanges Multimodal de la Gare Routiere Saint

Charles

2015 : Tramway T3, dés sa mise en exploitation

2014 : Agence commerciale de la Gare routiére billetterie régionale et interurbaine
2010 : Certification des 2 lignes de TW
2007 : Certification des 2 lignes de Métro

Les objectifs de qualité définis par le contrat sont en cohérence avec les démarches en cours. Les 8
engagements définis pour le réseau bus correspondent a ceux de la démarche qualité initialisée en
2010 ; ces critéres ont été alignés sur la norme NF Service pour une mise en application a compter du
mois de janvier 2019. En 2018, 100% du bonus maximum en lien avec les niveaux de critére Qualité

définis a été obtenu.
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En

a) Les progrés réalisés

2018, des progrés sur les modes métro, tramway, bus et gare routiere ont été ressentis par notre

clientéle (cf. enquéte de satisfaction) notamment sur IInformations Clients, I'attitude des
contréleurs, ou encore le fonctionnement des escaliers mécaniques dans le Métro. Les résultats de
I'enquéte satisfaction restent globalement stables et a un trés bon niveau.

En

R

»”

>
3

Y v

core des raisons d'étre optimistes pour 'avenir ;
Virage vers le Digital (nouveau site internet rtm.fr, lancement réseaux sociaux).
Poursuite de la fiabilisation de I'information voyageurs et déploiement d’écrans dynamiques
Amélioration du confort voyageur :
o Renouvellement d’un tiers des bus d’ici 2020
2019 : totalité du parc gabarit réduit soient 73 bus et 60 bus standard / 2020 : 80 bus
standard
o Poursuite de la rénovation des stations de métro avec éclairage LED
o Début du déploiement de la 4G dans les stations de métro
Renforcement de I'offre de transport sur Géze a venir (Métro / P+R / Ligne 98)
Stabilisation de la ligne B1 {fin des travaux, priorités aux feux)
Mise en place de panneaux Information voyageurs temps réel et de I'affectation dynamique des
quais au Pole d’échanges Multimodal de la Gare Routiére Saint Charles

Une vigilance a avoir :

de
>
>
>

nombreux travaux a venir avec des impacts sur les voyageurs conséquents :
Requalification du Centre-Ville (pbles Fabres / Ballard)
Regqualification du Jarret (P6le d’échange Timone)
Travaux P+R La Rose
Renouvellement des escaliers mécaniques

b) Les efforts engagés par I'entreprise

Pour étre en ligne avec les exigences de transversalité et de notion parcours clients
préconisées par la nouvelle norme NF Services 2016, la RTM a choisi de concentrer ses
efforts sur 3 axes prioritaires communs aux trois modes Bus / Métro / Tramway :

e Services digitaux
e Sécurité
e Attention portée au client

lls correspondent aux attentes les plus fortes de nos clients lors de l'enquéte
satisfaction :

e Fréquence de passage
e Respect des horaires
e Sécurité

e [Etat de Propreté

e Confort lors des déplacements
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Le gEE.-':.\J.H'|'f}.'!‘!.J.'"r~.1':‘E]t des Services Digitaux

2 objectifs principaux fixés dans ce domaine :
v Fiabiliser 'information Voyageurs temps réel et |a rendre plus visible
o application temps réel RTM, panneaux au sol BIV et PIV déja en place
o nouvelles fonctionnalités sur équipements embarqués {infos perturbation)

o déploiement progressif de nouveaux panneaux infos temps réel sur les arréts
majeurs du réseau bus

V' Simplifier 'accés aux services associés au voyage
o Achat d’abonnements et rechargement de carte par Internet
o Souscription des abonnements Pass Permanents en ligne
o Paiement des PV en ligne
o Nouveau site internet avec cartographie interactive pour préparer son voyage

o Evolutions de I'application RTM

2. L'amélioration du Contrdle des vovageurs et de la sécurité du réseau

v" Lancement d’un plan d’entreprise avec AMP « Ensemble Contre la Fraude » et 6 axes
de travail transverses :

o faciliter la vente et inciter I'achat
o favoriser la validation de titres de transport
o renforcer les actions de contrbles

o ameéliorer le recouvrement des amendes notamment avec la mise en service du
paiement des PV en ligne depuis le 26 février 2018

o suivre les résultats des actions entreprises
o communigquer aupres du grand public.

v" Poursuite des actions engagées pour la sécurisation du réseau : vidéo-surveillance,
présence terrain, coopération avec les services de I'état

3. La mobilisation de nos agents au service de la régularité et de I'attention portée aux clients
v Animation managériale des acteurs de la régulation centralisée
v" Animation Qualité et travail sur les horaires a la fréquence

v" Travail sur les aménagements en lien avec AMP (projet Priobus notamment)

v" Poursuite des Formations Relations Clients des conducteurs et personnels en contact
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c) La certification I1SO 9001

L'entreprise s’est engagée dans une démarche de certification 1SO 9001 dés 2012 et a obtenu cette
certification :

v" depuis juillet 2013 (1ére année d’obtention), pour la maintenance des éguipements courants
faibles des process ferroviaires et des Etablissements Recevant du Public (ERP) au Métro et
au Tramway / Maintenance des équipements courants forts et électromécaniques des

process ferroviaires et ERP du Métro (au sein de la Direction des systémes informatiques et
industriels (DSH))

v depuis avril 2015 (lére année d’obtention) : « Maintenance du Matériel Roulant Ferré
(Métro et Tramway) » (au sein de la Direction du Matériel Roulant).

Le périmetre de ces démarches a évolué en 2017 en lien avec des réorganisations internes au sein
des Directions techniques et avec le changement de version de la norme 1SO 9001,

A ce jour I'entreprise est certifiée sur les périmétres suivants :

La Direction du Matériel Roulant pour la « Maintenance du Matériel Roulant
Ferré (Métro et Tramway) »

La & Direction des Infrastructures et Sécurité (DIES) regroupée
avec la Direction de la Maintenance des Installations Techniques (DMIT) sur le

périmétre « Maintenance des infrastructures du Métro et Tramway et Gestion
des Projets ».

Un planning d’extension des démarches ISO 9001 est établi jusqu’en 2025.
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6- Les autres rubriques

6.1 Sécurité des personnes et protection des biens

Avec 1031 incidents enregistrés au 31 décembre 2018, les faits générateurs d'insécurité portés a la
connaissance de la RTM sont en recul de 8 % par rapport a I'année précédente et 56%/2009

Faits générateurs d’insécurité (FG1) recensés au cours de 'année 2018

11 Atteintes visant &
perturber le service

m Atteintes aux biens

H Atteintes aux personnes

2017

2018

Typologie des faits générateurs d’insécurité
On entend par « atteintes visant a perturber le service » les actes visant & entraver la circulation des
véhicules et/ou le fonctionnement normal et sécurisé du service (avec ou sans conséguence effective

tels que les jets de projectile sans bris ni victime...).

1200

1000 —

800

600 ———

400

11 Tramway
m Métro

m Bus

Répartition des faits générateurs d’insécurité par mode de transport
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Sur le réseau des bus, les faits portés & la connaissance de la RTM diminuent de 20,8% (jets de pierre
notamment) alors qu'ils progressent de 6,16 % sur le réseau du métro (hausse des dégradations, sauf
tags, et des vols a la tire).

e Atteintes aux personnes

400

350

300

250

200 i Clients

150 B Agents

100

50
g .
2017 2018
Répartition des atteintes aux personnes par catégories de victimes

250 —

200 — _— e

114]0 _ -l —_— Alteintes non physiques
168 147 sur agents

100 ——— —— _— m Alteintes physiques sur

agents

Typologie des agressions contre les agents de la RTM

Les agressions contre les agents de la RTM diminuent de 5,52 %. Cependant la part des atteintes
volontaires a I'intégrité physique progresse de 10 points, notamment lors des incidents de controle,
pour atteindre, en 2018, 39,45 % des faits enregistrés dans cette catégorie.

En matiére d’amélioration des conditions de conduite et de lutte contre les stationnements génants,
souvent a l'origine de différends de circulation, il faut souligner la poursuite de notre activité
répressive avec 52 687 TA établis en 2018 contre 47 000 en 2016.
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S’agissant des voyageurs, les rixes (échanges de coups sans distinction claire des responsables et
victimes) diminuent de 15,38%. Elles constituent, en 2018, 71,56 % des atteintes aux personnes dont
sont victimes les clients

e Atteintes aux biens

700 - e
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ki Autres dégradations
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1 Tags
0
300 m Jets de pierre
200 m Vols

100

Typologie des atteintes aux hiens

Les dégradations volontaires commises dans les stations ou les rames de métro progressent de 30,76
% en 2018, hors tags qui sont en baisse de 16,14 %.

Le phénomeéne des wvols dans les distributeurs de titre, quasiment inexistant en 2017 (1 fait),
s’amplifie en 2018 (16 faits) avec des modes opératoires «astucieux » mis en ceuvre par des
délinquants mineurs pour lesquels la réponse pénale est peu dissuasive.

Les voyageurs sont davantage victimes des pickpockets (notamment dans le métro) avec une
progression de 25,71% des vols a la tire.

Face a ces phénomeénes délictuels, le renforcement de la coordination interne et externe constitue
le levier d’action prioritaire de la direction de la s(reté.

e réponse coordonnée

Le renforcement de la coordination dans la stratégie de slireté de la RTM s’appuie depuis prés d'un
an sur le pilotage renforcé de la sécurité dans les transports en commun par la préfecture de police
des Bouches-du-Rhone, appréhendée comme un axe essentiel de la sécurité du quotidien.

Pour renforcer sa capacité dans ce domaine essentiel de la coordination tant interne qu’externe, la
direction de la sGreté dispose d’un poste de « chargé du partenariat institutionnel sireté », rattaché
au département de la sécurisation.

Par ailleurs, en coordination étroite avec la métropole d’Aix-Marseille-Provence, autorité
organisatrice unique de la mobilité sur le territoire, la RTM s’est engagée dans une démarche de
renforcement du sentiment de sécurité dans le métro.

Avec 517 incidents recensés en 2018 contre 869 en 2009, le plan sireté de la RTM mis en oceuvre
dans le réseau du métro a permis de faire baisser significativement la délinquance, comme sur
I'ensemble du réseau marseillais. Pour autant, I'insécurité percue ne reflete pas cette tendance, en
raison de la persistance de facteurs anxiogenes liés non seulement au contexte sécuritaire de
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I'agglomération marseillaise mais aussi a la configuration propre du métro (stations, ambiance,
isolement...). Dans ce cadre, un renforcement de la présence humaine (personnels de sécurité) et des

aménagements techniques immédiats (communication, lumiére, ambiance sonore...) sont en cours
de préparation.

Cette synergie Etat — Métropole — Opérateurs de transport (RTM) est sur le point de se traduire
formellement par un contrat d’objectif départemental de slireté dans les transports collectifs tel que
prévu dans l'article 12 de la loi du 22 mars 2016 relative a la prévention et a la lutte contre les
incivilités, contre les atteintes a la sécurité publique et contre les actes terroristes dans les transports
collectifs de voyageurs.

Dans le cadre de ce continuum de sécurité police nationale — police municipale — sécurité privée,
notre nouveau prestataire depuis le 1" avril 2018, le groupe Protection Sécurité Industrie, aura toute
sa place a tenir, dans la perspective notamment de la reprise du marché de gardiennage a compter
du 1% avril par le groupe Protection Sécurité Industrie (PSI).

L'analyse de l'ensemble de ces indicateurs permettra a la direction de la slreté d’adapter son
dispositif de protection en 2019.

6.2 Lutte contre la Fraude

En 2018, I'entreprise est restée pleinement mobilisée sur cet enjeu majeur dans le cadre de son plan
stratégique « Ensemble contre la fraude ».

Le plan de controle déployé sur le terrain par le département de la lutte contre la fraude a été
renforcé en ciblant les lieux et secteurs les plus touchés avec des opérations soutenues, en
particulier dans le 3°™ arrondissement, avec I'appui de la police nationale et municipale.

Dans les arrondissements périphériques, la direction du tramway et des autobus et la direction de la
stireté ont formalisé leur coordination dans un contrat de service qui vise a optimiser et rationaliser
les contrdles (fréquence et régularité) sur 'ensemble des lignes.

Parallelement, des dispositifs aléatoires mis en ceuvre par des contréleurs « en tenue civile » sont en
cours d’expérimentation sur le réseau du tramway pour susciter de l'incertitude auprés des
fraudeurs. Les premiers résultats de cette «imprévisibilité » sont positifs tant en terme de
« productivité » (les contréleurs ne s'occupent que des fraudeurs qui n’ont pas validé un titre) que de
ressenti aupres de la clientéle.

Ainsi, Pactivité de prévention et de répression de la fraude est restée soutenue en 2018 avec un taux
de contrdle & 7,93% (contre 7,99% en 2017). L'objectif des 7% de taux de controle a 'issue du contrat
AMP-RTM continue ainsi d’étre tenu, malgré une fin d’année marquée par de nombreuses
perturbations sur le réseau, liées a une multiplication des évenements d’ordre public, notamment les
samedis.

En effet, il est rappelé que les 305 agents du département de la lutte contre la fraude ne sont pas
exclusivement consacrés au controle. Ils constituent également le premier niveau d’intervention
et/ou d’assistance a 'exploitation en cas de troubles a I'ordre public mais aussi a I'occasion des trés
nombreux évenements sportifs ou culturels, en saison estivale dans le cadre du plan « Plages » et
tout au long de I'année pour faire face aux incivilités en portant assistance tant aux personnels de la
RTM gu’a notre clientéle.

L'amélioration du taux de recouvrement des infractions tarifaires constitue par ailleurs un levier

d’action trés important dans notre stratégie de lutte contre la fraude afin de la rendre plus
dissuasive:
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» Dispositif de fiabilisation des adresses des contrevenants prévu par la loi et qui devrait étre
opérationnel a court terme (accés au fichier des coordonnées bancaires et au répertoire
national commun des prestations sociales) ;

» En attendant, renforcement du partenariat entre la RTM et la DGFIP dans le cadre d’une
convention en cours de signature entre les deux parties qui permettra a un agent de la RTM
de travailler sur des application de la trésorerie amendes ;

» Mise en ceuvre du paiement des PV par internet ;

» Formation des agents du bureau de recouvrement des infractions a la relance téléphonique.

6.3 Attestation des compagnies d’assurance

Voir Annexe 13

6.4 Un compte rendu d’activité concernant les parkings relais

Voir Annexe 10

7. Exécution des engagements contractuels

7.1 Engagement Qualité

Modes / bonus année DECEII\]:IBRE Commentaires
Résultats au trimestre - T1: 60KE€ -T2 :

Bus 240000 €| 240000 € |60KE- T3 60KE- T4 40KE

Métro 150 000 € 150 000 € | Audit du 10 au 13 décembre
Tramway 100 000 €| 100 000 € | Audit du 10 au 13 décembre
Enquéte satisfaction Résultat atteint au TW et au Metro
clients 60000 €| 12258 € |mais pasaubus

TOUS MODES 550 000 €| 502 258 €
7.2 Objectif de Recettes

2018 en K€

Objectif de recettes 88 900

0S 2018 71

Objectif de Recettes 2018 88971

CA 2018 90 621

Ecart en valeur 1650

répartition 50% 1,8%

Intéressement aux recettes 825 k€
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7.3 Respect de la Production Contractuelle

CONTRAT Réalisé Ecart

2018 Fin DECEMBRE Fin DECEMBRE
BUS 22 814 706 22 814 706 22 727 587 -0,4%
METRO 2926124 2926124 2925517 0,0%
TRAMWAY 1590892 1590 892 1569 800 -1,3%
TOTAL 27331721 27331721 27 222 904 -0,4%

Dans la marge de manceuvre de +1%/-1,5%

8- Navette Maritime
Voir Annexe 15

9-Gare Routiére
Voir Annexe 16

10- La Ciotat et GEmenos
Voir Annexe 17

11 Mobi-Métropole
Voir Annexe 21

12 Réseau Ulysse
Voir Annexe 22

SOMMAIRE DES ANNEXES
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ANNEXE 1
Charges Afférentes au réseau

CHARGES RTM

( en millions d'euros )

DEPENSES

Réel 2018
Achats et Services Extérieurs (*) 90,7
Personnel(*) (3584 hxan) 205,8
Impdts CET 8,9
Autres taxes (yc VT) 6,2
Intéréts remboursement dette 51
Charges exceptionnelles, divers et provisions 2,7
Dotations aux Amortissements 42,9
Autofinancement 17,2
TOTAL (%) 379,5

(*) nets des Productions d'Immobilisation :1,2ME€ en Achats et services
extérieur et 6,2ME en personnel et de la part salariale des tickets restaurants
en atténuation de charges pour 1,6ME€
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produits au comptant

ANNEXE 2

Recettes d'exploitation du réseau

TOTAL CA HT net
des avoirs

Exploitant 96 Le Bus : distributeur automatique 4773923,18
Exploitant 97 Le Métro : distributeur automatique 43 412 566,32
Exploitant 97 Le Métro ; terminal de vente Métro 1982 361,36
Exp[onar_n 98 Le Tramway. distributeur 7139 562,05
automatique
RL : vente de précodés en station (TV_TVO) 1030 319,91
Exploitant 19 Ciotabus : Pupitre Bus 174 377,35
Exploitant 19 Ciotabus : Gare Routiére 163 250,62
Distributeurs La Ciotat 13 122,00
Martigues 377 345,00
Bus des collines 8 869,00
Gare routiére (Billetterie RDT 13) 4 157 836,08
TOTAL COMPTANT 63 233 532,86
produits a terme

TOTAL CA HT net

des avoirs

Expl 87 Le Métro : term de vente dépositgirgs+ 4033 052,57
revendeurs en ventes brutes hors commissions
PMR :Personnes a Mobilité Réduite 193 235,36

Exploitant 97 Le Métro ; Pass permanent

17 116 913,32

Exploitant 97 Le Métro : grands comptes 3627 401,56
Exploitant §7 Le Metro : collectivites 2910 591,60
Gare routiére (Redevances Transporteurs) 1587 890,15
RL : vente de précodés par la caisse principale 1615 508,95
Vente de précodés Revendeurs 1108 649,26
Vendeur Agréé Ciotabus 3386,07
La Ciotat a Terme DA30 5694,18

TOTAL PRODUITS A TERME

32 202 323,02

CA 2018

95 435 855,88
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ANNEXE 3
GRILLE DE DECOMPOSITION DES COUTS
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REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS

PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
(ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2018)

Le compte financier 2018 de la Régie des Transports Métropolitains est établi conformément
aux régles et méthodes comptables applicables aux établissements publics de transports
énoncées dans I'Instruction budgétaire et comptable M43 du ler janvier 2008.

PRINCIPAUX EVENEMENTS DE L’EXERCICE
L’année 2018 a été marquée par les principaux événements suivants :

e La création d’une nouvelle filiale « RTM Transcool » sous forme de SASU qui sera
chargée du transport a la demande exclusivement réservé aux personnes handicapées
3 mobilité réduite de la zone d’Aubagne et du Pays du I'Etoile (début d’activité a
compter du 01/01/2019)

o L'effet en année pleine de la reprise d’exploitation :

o du réseau Ulysse a Martigues a travers la filiale RTM Ouest Métropole sur les
communes de Martigues, Port de Bouc, St Mitre les remparts, ainsi que le
réseau du Bus des Collines sur les communes d’Allauch, Ensués la Redonne et le
Rove (Avenant 11) (depuis le ler septembre 2017)

o du réseau du Bus des Collines (depuis le ler septembre 2017)

o du réseau tramway d’Aubagne a travers la filiale Transports du Pays de I'Etoile.
Pour la premiére fois, cette exploitation est opéree en groupement avec un
autre exploitant, la SPL Fagonéo. (depuis le 25 aoGt 2017)

Par ailleurs, la RTM a réalisé en 2018, un niveau historique de dépenses d'investissement
(90,7M€ contre 43,7M€ en 2017) ce qui a également entrainé une forte augmentation des
productions d’'immobilisations.

NOTES SUR LE BILAN

Immobilisations incorporelles et corporelles & Amortissements

La valeur brute des immobilisations incorporelles et corporelles s’éléve a 856 ME.

Au 31 décembre 2018, elles sont amorties a hauteur de 441 M£.

Pour le détail des mouvements entrées/sorties de I'exercice par type d'immobilisations, se
reporter aux tableaux annexes du compte financier.

Les durées et modes d’amortissement sont les suivants :
- Agencements et aménagements de terrains : 10 ans
- Ensembles immobiliers industriels Métro — stations — génie civil : 60 ans
- Ensembles immobiliers industriels Métro — batiments externes : 35 ans

Page 1suril
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REGIE DES TRANSFORTS METROPOLITAINS

PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
(ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2018)

- Ensembles immobiliers industriels Métro — second oeuvre : de 10 a 20 ans
- Ensembles immobiliers administratifs Surface et Métro : de 10 a 35 ans
- Installations générales fixes — courants forts, sous-stations, cables : 30 ans
- Installations générales fixes — éclairage, chauffage, climatisation : 10 ans
- Matériel et outillage industriel : de 3 a 10 ans
- Matériel et équipements divers — entretiens, mesure, régulation, dispositif de sécurité
et incendie surface et métro : 10 ans
- Agencements, aménagements installations — courants faibles : de 10 a 20 ans
- Matériel roulant :
o autobus et véhicules de dépannage : 15 ans, 12 ans et 10 ans
o métro : 30 ans, grande révision technique (GRT) : 15 ans
o matériel embarqué — radios : 10 ans
- Matériel et mobilier de bureau : 10 ans
- Matériel informatique et logiciels : de 3 a 5 ans

Par délibération du Conseil d’Administration du 16 décembre 2013, les durées
d’amortissements ont été actualisées, notamment celles applicables aux différentes
catégories d’autobus :

e Autobus articulés et standards : 15 ans,

e Autobus a gabarit réduit : 12 ans,

e  Minibus et bus électriques : 10 ans.

Dans le cadre de projets de renouvellements programmés a moyen et long terme, en
particulier pour le remplacement du Métro a I"horizon 2025, certaines immobilisations
peuvent étre remplacées avant la fin de leur amortissement initialement prévu. Dans ces
conditions, les durées d’amortissements de ces immobilisations sont revues a la baisse pour
tenir compte de la fin de vie technique.

Les immobilisations en cours représentent 56.50 M€ au 31 décembre 2018 et comprennent
principalement les programmes d’investissements suivants :

- Acquisition AGR (autobus gabarit réduit) : 15.01 M€
- Reprise progiciel SAE-AMP . 6.09 M€
- Renouvellement Bus Standards 2015/2020 : 513 M€
- Rénovation des batiments STP+ARC+CAP : 4.96 M€
- Autobus BHNS 1 477 ME
- Rénovation électricité dépots : 3.08 M€
- Aménagement global dépét LRS . 243 ME
- Eclairage stations et tunnels Métro . 2,30 M€
- Néomma Adaptation Atelier Métro : 1.60 ME
- Parking Relais LRM 1 1.17 M€
- Renouvellement SI Production : 0.92 M€
- Ventilation Métro M1+M2 : 0.70 M€
- Sl Gares d'échanges . 0.60 M€
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REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS

PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
(ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2018)

- Relocalisation service AMA sur LRM : 0.56 M€
- Batiment neuf LRM . 0.52 M€
- Batiment Social LRM ¢ 0.51 M€
- Station Saint-Charles XXL . 0.45 ME
- Maétro rénovation Tableau Général Basse Tension . 0.38 M€
- Evolution commande centralisée TW . 0.31 M€

Les mises en service de 'exercice 2018 représentent 65.20 M€.
Les principales opérations mises en service sont les suivantes :

- Remise a niveau Signalisation Embarquée :9.96 M€
- Rénovation des Batiments Arenc et Capelette :8.57 ME
- Renouvellement Bus Standards 2015/2020 1 7.14 M€
- Reprise équipements réseau Martigues :6.17 M€
- TW Grandes Révision Portes et Boggies :2.31 M€
- Changement Cables 20KVOLT : 1.99M€
- Renouvellement Roues Fer et Sabots : 1.87M£
- Autobus BHNS 1 1.77M€
- Systéme Information voyageurs : 1.AOME
- Modernisation Stations Métro : 1.27ME€
- Néomma Locaux Techniques en Stations :1.14 M€
- Métro Renouvellement Systéme Vidéo : 1.02 M€
- Réseau Est Métropole :1.00 M€
- Mise en Conformité Escaliers Mécaniques : 0.8 M€
- Serveurs et Stockages :0.82 M€
- Evolution Systéme Industriel CSR :0.79 M€
- Renouvellement Equipement Réseau : 0.79ME€
- Aménagements Divers :0.77M€
- Epuisements Métro M1 et M2 : 0.66ME
- CFE Sécurisation Sites : 0.59M€
- Achat Bus Impériale : 0.56M€
- Sécurisation des Parkings : 0.49ME
- Hydraulique et Portes Phares TW : 0.46M€
- Refonte Internet :0.38M€
- Renouvellement SAE Banc Test : 0.38M€

Les sorties d’immobilisations pour une valeur brute de 18.65M€ et 16.40M€ d’amortissements
concernent essentiellement la sortie pour destruction d’autobus et de rampes d’acces
handicapés pour une valeur brute de 9.40M€ et 9.37M€ d’amortissements, les
immobilisations incorporelles totalement amorties pour 4.9M€ et le terrain de St Giniez d’une
valeur de 2.21ME.
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REGIE DES TRANSPORTS METROPOUITAINS

PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
(ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2018)

Immeobilisations financiéres

Les immobilisations financiéres s’élévent a 11.20 M€ au 31 décembre 2018 (dont 9.86 M€ de
préts) contre 10.46 M€ au 31 décembre 2017.

Les tiers bénéficiaires des préts sont :
- les organismes collecteurs de la participation des employeurs a I'effort de construction
a hauteur de 9.64 M€
- le personnel de la RTM a hauteur de 0.22 M£.

Les participations et créances rattachées s’élévent au 31 décembre 2018 a 1.254KE€
représentées par:

* SASU RTM Est Métropole : 1 000 actions a 150.00 € souscrites en 2015,

* SASU RTM Ouest Métropole : 1 000 actions a 400.00€ souscrites en 2016,

* SASU Transports du Pays de I'Etoile : 1 000 actions a 304.00€ souscrites en 2017,

* SASU Transcool 13 : 1 000 actions a 400.00€ souscrites en 2018.

Les préts aux organismes collecteurs sont remboursables in fine sur une durée de 20 ans.

Les préts au personnel, attribués par une commission ad hoc, sont remboursables selon des
durées variables liées a la nature du prét, allant au maximum jusqu’a 43 mois pour la majorité
des préts et jusqu’a 140 mois pour les préts d’extréme urgence.

Pour le détail par nature de prét, se reporter au tableau annexe du compte financier.

Stocks et en-cours

Les stocks s'élévent & 13.57 ME, dont 11.76 M€ de piéces détachées, et sont dépréciés a
hauteur de 2.80 ME. La dépréciation des stocks au 31.12.2018 a été estimée en tenant compte
notamment du projet de renouvellement des rames de métro a I’horizon 2022-2025 et de la
réforme a venir sur les piéces liées a ces équipements.

Pour le détail par magasin, se reporter aux tableaux annexes du compte financier.

Avances et acomptes versés sur commandes

Les avances versées aux fournisseurs s’élévent a 0.67 M€ au 31 décembre 2018 et
correspondent principalement aux paiements effectuésa Inéo pour 0.16 M€, Eurovia pour
0.07 M€, RTM QOuest Métropole pour 0.3 M£.

Créances clients et autres créances d'exploitation
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REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS

PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
(ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2018)

Les créances clients s’élevent a 8.20 M€, dont 3.79 M€ de créances clients pour le compte de
I’Autorité Organisatrice, et sont dépréciées a hauteur de 0.12 M£.

Le taux de la provision pour dépréciation est déterminé au cas par cas, aprés examen de
I'antériorité de la créance et de la nature du débiteur.

Les autres créances d’exploitation s’élevent a 4.17M€ et correspondent principalement a :

- Crédit de TVA a reporter : 3.99 M€
- Des avances et acomptes au personnel : 0.05M&£.

Créances diverses

Les créances diverses s'élévent a 7.55 M€ et comprennent principalement :
- les créances sur les collectivités publiques : 4.49M<€ sur I’ Autorité Organisatrice AMP,
- les autres créances pour 2.17 M€ correspondant principalement aux comptes courants
des filiales (dont Transports du Pays de I'Etoile : 2.06ME).

Valeurs mobiliéres de placement

Aucune valeur mobiliére de placement au 31/12/2018.

Disponibilités

Les disponibilités s'élevent a 23.21 M€ et comprennent I'ensemble des dépots de fonds et
caisses de la RTM, principalement a la Caisse des Dépdts et Consignations pour 6.44M€ et la
Trésorerie Générale pour 10.74 ME.

Les avances monnaies faites aux chauffeurs (bus, PMR...) représentent 0.23 M£ et les avances
monnaies contenues dans les distributeurs de billetterie s’élévent a 0.48 ME£.

Charges constatées d’avance

Néant

Comptes de régularisation

Les dépenses a classer et régulariser s’élevent a 0.12 M€ au 31 décembre 2018 et
correspondent essentiellement aux différences négatives non imputables sur opérations de
vente (0.07M€).
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REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS

PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
(ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2018)

Fonds propres

Au 31 décembre 2018, les fonds propres s'élévent a 110.83 M€ contre 93.59 M€ au 31
décembre 2017.

Cette notion de fonds propres reste a relativiser dans le cadre d’une régie émanant d’'une
collectivité publique.

Par décision du Conseil d’Administration en date du 25 Mai 2018, le résultat de I'exercice
2017, soit 11 747 003.92 €, majoré de 4 072 735.33 € quote-part du report a nouveau des
exercices antérieurs, est affecté en réserves (section d’investissement) pour 15 819 739.25 €.
Le solde du report a nouveau des exercices antérieurs, soit 3 537 890.12 €, est conservé en
section d’exploitation et repris dans le cadre du budget supplémentaire.

Droits de I'affectant

Les droits de I'affectant (comptes 229) passe de 25.7M€ au 31 décembre 2017 a 14.97M€ au
31 décembre 2018. Cette diminution est due :

- A la sortie du terrain de St Giniez pour 2.21M€

- Au transfert d’emprunt Arkea pour 9.3M€

Subventions d’Investissement

Les subventions d’investissement nettes passent de 18.71M€ au 31 décembre 2017 a

17.03 M£ au 31 décembre 2018.

Cette diminution s’explique, d’une part, par la quote-part de subvention d’investissement
reprise au compte de résultat de I'exercice qui s'éleve a 2.6ME, et d’autre part par 'octroi
d’une subvention du département des Bouches-du-Rhéne pour 0.85 ME.

Pour le détail des mouvements, se reporter aux tableaux annexes du compte financier.

Provisions pour risques et charges

Les provisions pour risques et charges s’éléevent a 54.38 M€ au 31 décembre 2018 contre
53.09 M€ au 31 décembre 2017.

Les principales variations sont les suivantes :
- complément de la provision pour contréle Urssaf pour 0.21 M€
- complément de la provision pour indemnités fin de carriére pour 0.17 M€
- complément de la provision pour contentieux fournisseurs pour 1 M€
- reprise de la provision pour contentieux fournisseurs pour 0.24M€
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REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS

PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
(ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2018)

Il convient de noter que la RTM a constitué une provision pour indemnités de fin de carriére a
hauteur de 23.23 ME€ ainsi qu’une provision pour rachat de rentes a hauteur de 12.99 M€,
Cette provision pour indemnité de fin de carriere a été ajustée en fonction de I'évaluation
actuarielle effectuée en conformité avec les principes actuariels et comptables prévus par la
norme comptable IAS 19.

Emprunts et concours bancaires

Les emprunts et concours bancaires s'élevent a 217.03 M€ au 31 décembre 2018 contre
214.67 M€ au 31 décembre 2017.

A noter sur I'exercice 2018 :
- la réalisation d’un emprunt aupreés de la Caisse des Dépéts et Consignations pour 3.5M€
et aupres de la Société Générale pour 10 ME.
- la reprise des préts concernant le réseau de Martigues :
- Caisse d’Epargne pour 2.64M€
- Banque Postale pour 1.94M€
- le transfert du prét Arkea pour 9.30ME relatif a la ligne T3 du Tramway.
- des remboursements en capital a hauteur de 24.95 M€.

Les charges a payer relatives aux emprunts correspondent aux intéréts courus non échus et
s’élévent a 1.36 M€ en 2018 contre 1.43 M€ en 2017.

Fournisseurs et comptes rattachés

Les fournisseurs et comptes rattachés s'élévent, au 31 décembre 2018 a 17.51 M€ dont 9.48
ME pour charges a payer sur factures fournisseurs non parvenues. Pour le détail, se reporter
aux tableaux annexes au compte financier.

Les fournisseurs d’immobilisations s'élévent, au 31 décembre 2018 a 11.77 M€ contre 1.26
M€ au 31 décembre 2017,

Dettes sociales et fiscales

Les dettes sociales et fiscales s’élévent & 15.7 M€ au 31 décembre 2018 dont ;

- dettes envers le personnel : 8.45 M€ dont charges a payer au titre des congés a payer
pour 4.6 M€ contre 4.9 M€ au 31 decembre 2017.
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REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS

PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
(ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2018)

A noter que les charges a payer envers le personnel comprennent 2.0M€ au titre de
I'intéressement 2018 dont le versement interviendra en mai 2019.

- dettes vis-a-vis des organismes sociaux : 6.37 M€ dont URSSAF, ASSEDIC et Caisses de
Retraite pour 3.12 M€, charges sociales sur congés a payer pour 2.10M€ et autres
charges sociales a payer pour 1.14 ME.

- Charge a payer pour 1.01 M£, dont C3S pour 0.58 M€ et charges fiscales sur congés a
payer pour 0.15 M€,

- Autres imp6ts : Complément CVAE et CFE 2018 (0.09 M€).

Dettes diverses

Les dettes diverses, hors fournisseurs d’'immobilisations, s'élévent a 21.82 M€ au 31 décembre
2018 contre 19.27 M€ au 31 décembre 2017 et comprennent principalement : la dette envers
AMP pour 18.81 ME relative aux encaissements sur recettes de billetterie dans le cadre du
contrat en vigueur depuis 2011.

Recettes a encaisser ou a régulariser

Les recettes a régulariser s’élévent au 31 décembre 2018 a 221 K€ composées des chéques
non débités (10 K€), des différences sur opérations de ventes (13 K€), assurances pour préts
(8KE€) et autres recettes a vérifier (6 KE).

Produits constatés d’avance

Aucun enregistrement de produits constatés d’avance a la cl6ture de I'exercice.
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REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS

PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
(ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2018)

NOTES SUR LE COMPTE DE RESULTAT

Chiffre d’affaires et autres rémunérations

Le chiffre d’affaires est constitué pour les recettes de « transport » uniguement des :
- services réservés (0.06 M€)
- infractions tarifaires et amendes forfaitaires (0.74 ME)

mais également pour I'année 2018 (sur préconisation de la Chambre Régionale des Comptes)
des rémunérations de AMP (364.5 M€)

- rémunération forfaitaire d’exploitation (293.1 M€)

- compensation financiére pour investissements (39.2 M€)

- rémunération transports PMR et Eléves Handicapés (7.2 M€)

- rémunération navettes maritimes et Ferry-Boat (4.3 M€£)

- rémunération RTM Est Métropole — Ciotabus, Gémenos (3.9 M€)

- rémunération Gare Routiere (1.5 M€)

- rémunération administration systéme billetterie (0.5 M€)

- rémunération assistance maitrise d’ouvrage (1.2 M€}

- rémunération réseau Martigues (9.9 M€)

- rémunération réseau Bus des Collines (0.9 M€)

- rémunération TW Aubagne (2.5 M€}

Les autres recettes d’exploitation sont constituées de recettes annexes telles que :
la publicité,

les remboursements d’assurance,

les refacturations de formation,

la mise a disposition de personnel.

Dotations aux provisions et reprises de provisions

Les dotations aux provisions (2.15 M€) sont constituées principalement :
e des dotations aux provisions pour risques et charges et pensions pour 1.53 ME,
comprenant principalement le complément le complément des contentieux aupres des
fournisseurs pour 1 M€, et celui pour les pensions pour 0.22M€

e des dotations aux provisions pour actif circulant pour 0.62M€ (dont 0.57M€ pour les
stocks).

Les reprises de provisions (0.33M€) comprennent essentiellement la reprise de provision pour
litiges et contentieux pour 0.25M&€.
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REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS

PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
(ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2018)

Pour le détail, se reporter au tableau en annexe du compte financier.

Transferts de charges d’exploitation

En 2018, les transferts de charges d’exploitation s’élévent a 51K€ et concernent I'opération de
réparation de l'ouvrage d’art du Tramway situé a St Pierre confiée par AMP a RTM en
décembre 2017.

Salaires et charges sociales

Ce poste augmente de 208 M€ au 31 décembre 2017 a 212 M€ au 31 décembre 2018.
Le taux de charges sociales sur les salaires et traitements reste équivalent a celui de 2017 soit
environ 45%.

Dotations aux amortissements des immobilisations

Pour 2018, elles s’élevent a 42.89 M€ contre 40.94 M€ en 2017. La progression de la dotation
est due principalement a l'effet «année pleine» des mises en service 2017 et a
I'augmentation des immobilisations.

Produits et charges financiers

Les produits financiers sont passés de 55 K€ au 31 décembre 2017 a 43 K€ au 31 décembre
2018.

Les charges financiéres sont passées 5.06 M€ au 31 décembre 2017 a 5.13 M€ au

31 décembre 2018 et comprennent essentiellement les intéréts sur emprunts. Le détail des
intéréts payés au cours de |'exercice figure dans les annexes |11.5 du compte financier.

Produits et charges exceptionnels

Les produits exceptionnels s’élévent a 3.21 M€ au 31 décembre 2018 contre 4.03 M€ au 31
décembre 2017. lls comprennent notamment la quote-part de subventions virée au compte
de résultat pour 2.6 ME€.

Les charges exceptionnelles s’élevent a 0.5 M€ au 31 décembre 2018 contre 2.2M€ au 31
décembre 2018.

Page 10 sur 11
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REGIE DES TRANSPORTS METROPOUITAINS

PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
(ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2018)

Pour le détail, se reporter aux tableaux en annexes du compte financier.
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ANNEXE 5
PLAN PLURI ANNUEL D’INVESTISSEMENT
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ANNEXE &
Pian Plur Annuel dinvestissements

PLAN D'INVESTISSEMENT 2011 - 2025 ( en M€) : Révisé Avenant 13 -avec Réel 2018
Crédits de __ f en miflions JEuros courants
Investissement sur les Biens de Ia liste "A" T°;o"3"‘ 2018 2019 2020 2021 T“;:zn:s' 2022 2023 2024 2025 T°‘2022°5ﬂ'
Ad:Infrastructures: 1A 0.1 IR 0.6 a1 8,4 [Xi 74
Mezzanine Sainl Charles 0,1
Rénovation stations mélro 0,6
Adaptation dépdts pour BHNS 0,3
Tunnels et Viaducs (dont OA Saint Pierre) 0,2 a1 1.7 048 4.1 6.4 07 71
A-2 : Matériels roulants fi iaires : 19,0 T4 74 7.4
Renouvellemant PA et SIG (reprise par RTM) 5,1
GR Matro 13.3 7.4 7.4 7,4
GR tramway (transférée en Bloc B) 0,5
A - Total des opérations sur Biens immobilisés par I'AQ 20,1 74 1,7 0,6 41 13,8 0,7 14,5
3 z prras: Tot 2011- Tot 2018- Tot 2018-
Investissement sur les Biens de la liste "B 2017 2018 2019 2020 2021 2024 2022 2023 2024 2025 2026
B-1: Batiments : 45,6 14,7 20,3 20,2 22,0 7.1 210 26,0 18,7 1,2 150,0
Réhabilitation Lunule ${ Charles 23
Rénovation dépdls (donl LRS, CAP el STF) 10,6 88 10,8 15,2 138 48,8 10,7 138 135 51 91,8
Adaptation dépéts pour BHNS (CAP et ARC) 4.8
Réngvation des batments -~ 24,8 4.9 7.4 2.7 56 20,7 6.1 8,0 22 1,5 33,3
(Création cenlre contrile technique 1.5
Néomma - Adaptation infras 18 09 i1 19 1,8 57 3.8 2.7 26 0,6 154
Déploiemant bus élactriques - - 01 08 0.3 08 21 0.5 05 0,5 36
B-2:R 1 t mekériels roulants BUS 102,56 30,0 35,9 A a1 105,0 16,9 38 20,8 7 170,9
Autobus slandard & BHNS 88,9 281 226 20,0 5.1 758 75,8
Autres véhicules da Iransporls de voyageurs 6,9 0.0 0.2 11 1.1 2,3 11 11 4,5
Matérels roulants tachniques el VL 31 0,5 1,2 24 12 5,0 03 08 04 6,5
BUS “propres” 2,2 0,1 856 37 01 12,6 18.7 31 18,0 232 74,4
Mouvells liviée 1.4 1.6 3,0 3,0
Equipements Malérels routanis 1,6 1.2 19 28 06 6,3 03 02 8,7
B-3: Equipements 10,7 23,2 21,7 3,9 18,3 102,0 1,5 8,5 7.6 81 138,7
Opérations pluri i 6,6 i1 18 12 1,2 51 0,9 09 0,9 09 8,7
‘Conseryation du patimaine (Hrs MR et Bat) 92 4.2 2.1 1.7 04 8,5 04 04 0.4 0.4 10,1
Renouvellement équipement explel métro 26,8 39 7.8 138 94 351 57 55 49 63 57,4
Sécurté - mise aux normes équipaments 371 6.4 58 50 2.7 19,9 19 0.8 07 07 23,9
Qualité - service clients 15,4 43 4.8 38 27 15,6 1.8 0.5 05 05 18,0
R nent & infs | 154 2.5 4,1 58 28 151 08 02 02 02 16,4
- \ravaux pré-requis - équip 0,2 08 14 05 0,1 28 0.1 01 31
B4 : Aclivités maritimes 0.4 0,4 0,4
Bileaux (Ferry-Boal) G4 0,4 0.4
B - Total des opérations sur blens Immobilisés par la Régie 258,8 67,8 84,2 83,1 49,3 284,5 49,5 38,0 47,1 40,9 460,0
Avenant 9 et incldence Tramway Tol 2011-2017 2018 219 2020 2021 Tot 2018-2021 2022 2033 2024 2025 Tot 2018-2025
NEOMMA - Adaplatian aleliars métro 0,6 08 1.6 716 8,5 18,5 4.2 12 09 11 259
Portes paligres 9.2 9,2 18,4 9.2 9.2 92 9,2 55,3
Parking relais LRM 0,2 1,0 34 11,8 0.8 17,1 174
Siation Saint Charles XXL 0,2 0.3 12 0.4 4.8 6,8 B8 68 30 251
— Sous-otal Catégorie biens B2 0,8 21 8,2 29,0 234 60,7 222 17,2 13,0 10,3 1234
Tramway achal de rames 0,5 0,1 04 32 27.2 30,8 277 0.0 135 251 97,2
Reprise cpéralion "Renouvellement PA ot SIG" 2,6 51 51 5,1
Reprise opération "SAE™ 6.1 6,1 6,1
Sous-tolal Avenant 9 (=82 » vansfer 3 opérations) 4,0 13.4 8.5 32,2 50,5 102,7 50,0 17,2 26,6 35,4 231,9
Reprise opération "GR Boggies Tramway” 0,1 1,7 4.4 1,0 74 A
Total Avenant 9 et incidence Tramway 41 15,2 10,8 33,2 50,5 103,8 50,0 17,2 26,6 35,4 239,0
B3- Opérations lides aux filiales
Batiments hors Marseille 02 03 25 1.2 43 4,3
Matériels hors Marseille 55 7.5 30 25 06 1386 [k} 18 a0 18 20,8
Equig haors Marseile 0,0 0.0 01 0,0 0.0 0,2 0.0 0.0 0.0 0.0 0,3
B3- Total Opérations liges aux filiales 55 77 3.4 51 1.9 18,1 0,8 1,8 3,0 1,8 25,5
Total Blocs B + B2 + B3 268,5 90,7 98,5 1214 1018 412.3 100,3 57,0 76,8 78,1 724,5
A+B+B1+82+B3 - Tolal des opéralions sur biens Aet B 288,5 98,1 100,2 121,9 1059 426,1 101,0 57,0 76,8 78,1 738,9

ugl 2018
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ANNEXE 6
ETAT ACTUALISE DE 'INVENTAIRE DES BIENS
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ANNEXE 6
Etat actualisé de l'inventaire des biens

[E—

Situations & A B C D
Mouvements
Valeur Brute Mises Transferts Cessions
a l'ouverture en ou ou
Nature de |'exercice Service Mise a disposition Transferts
§ Frais d'Ftudes & Recherches 1412 853,85 178 926,23 - 346 615,61
§ Autres 30750 747,86 3936 357,36 1864,27 5173 939,27

_ Immiobilis;  Incorporelles
§ Terrains, Aménagerments Terrains
§ Constructions

§ Intallations, Matériels & Qutillages
Techniques

§ Autres

§ Immobilisations Corporelles en cours

§ Immobilisations Incarporelles en cours

20801928,44

282598 563,34

202 657 397,55

214345 734,68

28 563 270,89

2452 658,24

442 633,72

15 678 074,65

19 460 134,63

25460 862,84

82552171,41

8109 189,53

145739,36

517 361,15

30 744,01

2084,86

2 210 510,75

794 544,93

318 372,98

9803 080,98

57324 910,09

7 832 079,40

30760 194,69

|
|

Rapport Annuel 2018
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ANNEXE 7
INVENTAIRE DES BIENS REFORMES

Voir ANNEXE 6
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ANNEXE 8
BILAN ANNUEL DES RECLAMATIONS CLIENTS
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DIRECTION MARKETING ET COMMERCIALE

POLE CLIENT

BILAN ANNUEL RELATIONS CLIENTELE
Année 2018

9561 contacts regus au service Relations Clientéle en 2018 et 8222 en 2017 (+17%).
2018 : 7613 réclamations et 1948 demandes d'informations.

2017 : 6441 réclamations et 1781 demandes d'informations.

RECLAMATIONS
| Nombre de contacts | | Moyenne mensuelle

TOTAL 1 7613 | 6441 +1s%u 635 537 | +18% | &
a1y T A RV o o s s A o

Site Internet 1248 715 | +75% | A | 104 60 | +73% | A
Insécurité 104 81 +28% | 9 7 ¥29% | A
Comportement Agent Surface 1148 1058 +8% | A 96 88 +9% | &
Distributeur 948 909 | +4% |A| 79 76 4% | »
Horaires Bus 1161 1150 | +1% | & | 97 9% 1% |

Site Internet

1248 contacts dont : 611 pour attestation hors service, 374 pour I'application mobile, 222 pour I'espace
personnel/club privilege, 18 demandes d’amélioration, 18 pour Fonction (hors attestation) Hors Service, 3
concernant un mailing et 2 demandes diverses.

Insécurité

104 contacts : 18 contacts concernant les Bus (dont 4 pour Saint-Pierre, 5 pour La Rose, 6 pour Capelette et 3 pour
Arenc), 16 contacts concernant le Métro (dont 11 pour la ligne M1 et 5 pour la ligne M2), 2 contacts concernant le
Tramway (pour les lignes T2/T3) et 68 contacts pour un secteur non précisé.

Comportement Agent Surface

1148 contacts : 323 pour Saint Pierre, 320 pour La Rose, 221 pour Capelette, 140 pour Arenc et 144 contacts pour un
secteur non précisé.

Distributeur

948 contacts, les stations de Métro les plus concernées sont :
-Noailles : 89 contacts

- Saint Charles : 84 contacts

- Castellane : 81 contacts

- Bougainville : 78 contacts

rRTIN
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Direction Marketing et Commerciale 2

- La Rose : 50 contacts

(69 contacts pour le Tramway, dont 17 pour la station Réformés canebiére et 11 pour la station Noailles)
Horaires Bus

1161 contacts : 346 pour Saint Pierre, 317 pour La Rose, 245 pour la Capelette, 125 pour Arenc et 128 pour un
secteur non renseigné.

DEMANDES INFORMATIONS
- | Nombredecontacts | | Moyenne mensuelle
L [ie2018 o017« pode HlEoor7 o 0
TOTAL 1948 1781 +9% |ﬂ 162 148 +9% | A
Principales hausses/Motif SR R e
" Demande de gratuité 16 8 +100% |[A] 1 1 =
Information Client 1848 1643 2% | P 154 137 +12% | @
Principales baisses / Motif e _ e o R e
Gréves 21 62 -66% |9 2 5 -60% | W
Félicitations 63 68 ~7% u 5 6 A17% | A

Demande de gratuité
16 contacts.
Information Client

1848 contacts dont: 350 demandes d’attestation, 272 demandes de résiliation de Pass, 129 demandes de
tarification, 97 demandes concernant les réductions, 83 demandes d'emploi, 83 demandes concernant une carte
perdue renvoyée a la RTM, 52 demandes de desserte/itinéraire, 47 demandes de documentation, 36 demandes
d’information concernant la carte Transpass, 32 demandes de coordonnées service, 29 demandes d’horaires...

Gréves
21 contacts,
Félicitations

63 contacts (dont 29 pour comportement agent et 31 pour le service).

TN
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ANNEXE 9
TABLEAU DE BORD MAINTENANCE DES BIENS
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RTM CONTRAT AMPM

changer de mode

TABLEAU DE BORD MAINTENANCE MR ET
DMIT

POUR 2018

i 20/05/1
1/6 Version 0 DU 5/ ﬂ
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R T'" CONTRAT AMPM

changer de mode

TABLEAU DE BORD ET INDICATEURS

Dans le cadre du contrat AMPM-RTM, la RTM transmet annuellement un tableau de bord de maintenance
pour chague systéme ou famille de Biens dédiés au Réseau.

L'indicateur correspond aux kilométres perdus moyens sur 2018, par mode de transport, et pour I'ensemble
des modes, pour avaries:

% Km perdus pour avarie/km réalisés

PR s 0,185%
0180% |

0,160% -
0,140% -
0,120%
0,100% -
0,080% -
0,060%
0,040%
0,020%
0,000%

BUS

Tramway Tous Modes

% Km perdus pour avarie/km réalisé Métro| 0,137 %

% Km perdus pour avarie/km réalisé Bus| 0,147 %

% Km perdus pour avarie/km réalisé Tramway| 0,185 %

% Km perdus pour avarie/km réalisé Tous Modes| 0,148 %
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R T'" CONTRAT AMPM

changer de mode

Taux de pannes au 10000Km avec incidence exploitation

1,40
1,20
1,20
1,00
0,80 -
‘ 08s 0,64
0,60 0,52 0,51
0,40
0,20
E B
CITARO BHNS 12E GX127 GX327  Tous Modéle Métro Tramway
{Electrique) Bus
BUS »
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour tous BUS 0,64
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour modéle CITARO 0,52
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour modéle BHNS 0,69
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour modéle I2E 0,51
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour modéle GX327 0,79
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour modéle GX127 1,20

017 |

Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour TRAMWAY ‘ 0,20 ‘

Remarque : L'augmentation du taux de panne du Tramway entre 2017 - 2018 est liée a une évolution de la
methode d'identification des pannes avec incidence sur exploitation qui a été mise en place courant 2017 par les
regulateurs. Ainsi le taux de 2017 était trés bas (0,01) car les « évacuations pour cause technique » n’étaient pas
encore toutes identifiées aussi clairement, contrairement a 2018.

3/6 Version 0 DU 20/05/19
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CONTRAT AMPM

30%

25%

15%

20% |

27%

10%

T 13%
10%
10% -
) I I_I:l
0% s =—S—C .
é\ A& 5 Q}Q é«- 5
é?" g «r&\é\ ¢ & & g «?‘sx
¥ £ L i & o & &
¥
N S &
OUVRAGE_ART_MTR 27%
OUVRAGE_ART_ENT 16%
VOIE-MTR 13%
VOIE-TWY 10%
EXTINCTEUR 10%
SERRURERIE 6%
PLOMBERIE 6%

OUVRAGE_ART_BUS

6%

OUVRAGE_ART_TWY

6%
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CONTRAT AMPM

100%
90%
80% +—
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% -

| Curatif
| Préventif
Métro Tramway B&tlment Voie
Taux de maintenance préventive Matériel Roulant
Préventif Curatif

BUS 26% 74%

Metro 67% 33%

Tramway 57% 43%

Taux de maintenance préventive infrastructures (Voie et Batiment)_

Préventif Curatif
Batiment 30% 70%
Voie 69% 31%

5/6
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rRTM CONTRAT AMPM

Nombre de stations de Métro (ERP) en avis défavorable:
e LRM lié a la galerie marchande 1 station
Taux de visites des MINES des BUS (DRIRE) refusé 2,9%

Remarque : L'augmentation du nombre de rejets des bus aux mines s'explique par le durcissement des

régles du contréle technique au 01/05/2018.

6/6
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R T,’, Régie des Transports Métropolitains

] 66080 Services Techniques
RTM
TABLEAU DE BORD
MAINTENANCE
Département CFE et pole ST
CYCLE DE VIE DU DOCUMENT

Mission Nom Fonction Attachement Date Visa
Rédaction JL.RISI Responsables méthode DMIT/IM 08/04/2019 JLR
Vérification M.KNIPPING Responsable IM DMIT/IM
Approbation Chef Département
Approbation Chef Département

1/10 Version 1 - 2018J
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R T”' Régie des Transports Métropolitains

\ 0eE®O

Services Techniques

SOMMAIRE
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3]  Pole Systonmin THMSHOIE. v mow ot homiissii s i R e i 4
3.2 Equipements Courants Forts — ElectromeécaniqUes.........oucvvievienrisnisiiiiinesaisnsiininesss s snsiis s nes 6
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1. CONTEXTE

Dans le cadre du contrat AMPM-RTM, la RTM transmet annuellement un tableau de bord de
maintenance pour chaque systéme ou famille de biens dédiés au réseau.

2. LES ENTITES

COTT Métro & TW Commande LE)lit{'oI? Trahc- Tracnon_[Automa_te Programmable
Ferroviaire, rupteur, logique traction)

B Ng;}r{?:;& T Gestion Technique des Infrastructures (Automate de station)

PA EMB Métro Pilotage Automatique IS et tiroirs relais des rames de métro

Signalisation ferroviaire
s (poste signalisation, motorisation d’aiguille, circuit de voie, TPFG,
. F
BIG Mo TW Feuy, balises. et DAAT pour le TW)
Maintenance Pole ST :

(Systéme Transport) Systéme de Sécurité Incendic (clapet, centrale
SSI-SSS - VIDEO -5 incendie, détecteur) métro et TW —Sonorisation de Sécurité métro,
(ERP) Vidéosurveillance métro,

Issue de Secours

THF-TER Métro I'éléphonie Haute Fréqtiellf:c c:*omma_ndc del l[‘ltCl'd.lCtIDl] du
Freinage par récupération des rames de métro

IDV Métro ) _
(ERP) Information dynamique Voyageur
PDS . )
(ERT) Protection Des Sites

Air comprimé, Basse Tension, Climatisation-chauffage, Eclairage normal- Eclairage secourue,
Maintenance Département CFE : Escalier mécanique, Epuisement, Fermeture — Barriere, Haute Tension, Lavage,
Conrant Fort Electromécaniqtie) Levage, Outil, (Perceuse a colonne, Karcher, touret, cabine 4 peinture...), Traction,
Ventilation. (Désenfumage)

NB : Dans ce bilan, concernant le département CFE, seuls les 5 types d’équipements les plus chronophages sont mentionnés.

PF : Process Ferroviaire
ERP : Etablissement Recevant du Public / ERT : Etablissement Recevant des Travailleurs

PF métro = CCTT Métro + EMB Métro + SIG Métro+ THF-IFR
PF TW=CCTTTW +SIGTW
ERP = GTI + SSI + SSS + VIDEO + IS + IDV (metro) + PDS

3/10 Version 1 - 2018
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3. REPARTITION DU RATIO DE PANNE PAR ENTITE
3.1  Péble Systéme Transport

Ratio de panne par entité

70~

65 %

63 %
60~

50-

40~

30-
23%

20- 19 %

15 %

10_‘ -
0_

PF metro ERP PF TW

‘l 2018 O 2017'

15 %

Nbre OT Nbre OT
Curatif 2017 Curatif 2018
185 205 +11%
| - 533 719 +34 %
] o 7 161 +26 %
Total 845 1085 s

PF métro comprend les systémes SIG / THF-IFR / CCTT
ERP comprend les systémes Sono de Sécurité / SSI/ Vidéo / GTI/ PDS/IDV
PF TW comprend les systémes SIG / MAG-KAG / SIGNAL / POSTE / DAAT

4710 Recu au Controle de 16g41it01e 36%
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e Détail de la répartition des pannes

| VID métro | 21%
EE 16%
LSIGTW 15 %
D 12s 12%
BGOSR 16 10%
SSiGmetro | 112 10%
‘ 60 5%
{BIFR | 57 5%
o R 4%
L

Observation :

Cette répartition est réalisée a partir des OT Curatif de ’exploitation vers la maintenance du pole ST

ERP :
L augmentation du nombre d’OT curatif est dii a :

IDV 70 4 128 OT (IDV pris en charge par ST en cours d’année 2017)
PDS 04116 OT (De plus la PDS est pris en charge par ST courant 2018)

5/10
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3.2 Equipements Courants Forts — Electromécaniques

Répartition du Ratio de pannes par systéme

Nbre OT Nbre OT
Equipements Courant Forts 2017 2018 % Tendance
Curatif ou Correctif Curatif ou Correctif
1655 1118 -32 %
1365 1338 2%
827 745 -10 %
346 270 =22 %
 Ventilation-Désenfumage L 157 13 28 %

Nombre de panne sur 5 types equipement
m 2018 [ 2017
1800~
3 1630
1600~
1400- 1338 1345
1200" 1118
1000-
N 816
800- 743
600-
400- 344
i 270
200~ . s 168
e [
Eclairage Energie BT Fermeture Traction Ventilation

6/ 10 Regu au Controle de légaléWbre 2019




4. TEMPS PASSE PREVENTIF ET CURATIF SUR LES EQUIPEMENTS
4.1  Temps passés pole systeme transport par type d’équipement

2017

80%
’ 74% H Préventif ® Curatif

70%

60%

50%

40%

30%

20%
10%
0%
PF metro ERP PF TWY
2018
B0 73% M PREVENTIF 2018 m CURATIF 2018

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

PF Metro ERP PFTW

Préventif : Préventif ou Prevcond ou Contréle
Curatif : Curatif ou Correctif

7710 Regu au Controle de 1égalits ];e.iﬁ@@éﬂmbre 2019




Temps passé Temps passé !
e e . tendance
Préventif 2017 Préventif 2018

PE Metro i 2216 h 2271 h o
BRP 1854 h 1395 h 25 %
oy 598 h 647h 8.1 %

Bl

Temps passés préventif (avec le transport) sur les équipements du pole ST

i ||
. PEMeto 747 h 850 h 14%

Gay 2144 h 3065 h 43 %
pFTw 842 h 867h 3G
li  oab | e 26% |

Temps passés curatif (avec le transport) sur les équipements du péle ST

Temps passés curatif (HORS transport) sur les équipements du péle ST

Observations :

Pour les mesures de temps, les données sont issues des BT de la GMAO.

Les colonnes Préventif comprennent : les BT préventifs, Controles, Prev-conditionnels
Les colonnes Curatifs comprennent : les BT correctifs et curatifs.
Les BT travaux n’apparaissent pas.

Les temps passés issus du champ « Temps réalisé » de la GMAO tiennent compte du nombre d’agent par
intervention, et du temps de transport

* L’augmentation des temps passés ERP curatif est due a la prise en charge de la PDS et I'IDV (arrivé en
cours d’année 2017)

* L’augmentation des temps passés sur le PF TW est due principalement au DAAT (+130h hors temps de
transport), interventions sur les balises au sol.

8/10 Recu au Contréle de 18gatisa le- 301d@mbre 2019




4.2 Temps passés Département Courants Forts — Electromécaniques par systémie

100%

89%

90%

80%

70%

60%

50%

B Préventif 2018 en eures

40% M Curatif 2018 en eures

30%

20%

10%

0%

Ventilation -
Desenfumange

Traction
Electrique

Accés et
fermetrue

Energie B-T

Eclairage

Preventif : Préventif ou Preveond ou Contréle
Curatif : Curatif ou Correctif

Temps passe
Préventif 2017

Temps passe
Préventif 2018

Systemes Courant Fort

% Tendance

2857 h | 4947 h | +3% |
4943 h I 2697 h [ -45 % \
761h | 964 h [ +26% |
4349 h | 4198 h B 4% |
ge|  3994h I 3720 h I 9% |

Temps passe

Temps passés (avec le transport) sur le préventif des équipements CFE

Temps passe

Curatif 2017 Curatif 2018 ilendeits
[ Bl 5276 h I 3787 h [ -29% |
i | 6142 h I 4717 h | 23% T
T o | e [ x|
[ Traction électrique || 1712 h | 1210 h | -29% |
| Ventilation-Désenfumage || 858 h Il 437h [ -49% |

Temps passés (avec le transport) sur le curatif des équipements CFE

Remarque :
Ces chiffres CFE en heure issues de la GMAO comprennent les temps avec transport.

9/10
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_ Enrcgistrement

5. DISPONIBILITE DES SYSTEMES
5.1  Péle Systéme Transport

Taux de bon fonctionnement moyen par process des équipements pendant les heures d’ouvertures aux
clients (4h00-1h00)

2017 \ 2018
8% —— 97% 98% —
96%
96% | 96% |——
i | 94% —.
92%
9% |
90% |
90% |
BE% 87%
88% G
86% - 84%
84% - 82% |
PF Metro ERP PFTW PF Metro ERP

Temps INDISPONIBILITE par systéme :
INDISPONIBILITE|DISPONIBILITE|INDISPONIBILITE
CURATIF 2017 | CURATIF 2017 | CURATIF 2018

DISPONIBILITE| tendance

CURATIF 2018

disponibilité

222h

97 %

96 % 322 96 % 0%
812 h 89 % 1166 h 87 % 2%
| 97 % 267h 0%

5.2 Escaliers mécaniques :
Taux d’indisponibilité technique des Escaliers Mécaniques 2016 2,96%
Taux d’indisponibilité technique des Escaliers l\’lécanniqpes 2017 1,25%
Taux d’indisponibilité technique des Escaliers Meécaniques 2018 0,8%

10/10
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_RTIN CONTRAT AMPM

00O®O
201
Mission Nom ' Fonction Date Visa
Rédaction J MAGLIA Responsable Département SIGI | 22/05/2019 JM
e L DUCHIER- ; s Email  du
Vérification LAPEYRE Directeur DISI par intérim 22/05/19
: Responsable Département Email du
Approbation | SHOCGUET Billettique et Gestion clients | 22/05/19
, Responsable Département Email  du
Anpiabaiion | ABELMONTE Systéme d'Information Temps Réel |22/05/19
. Responsable Département Infra et | Email du
Approbation | FMOURAUD TRl 22/05/19
Bilan 2018 Etat :

Maintenance des équipements DIS| Version * 1 En projet
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CONTRAT AMPM

1. Contexte

Dans le cadre du confrat AMPM-RTM, la RTM transmet annuellement un tableau de
bord de maintenance pour chaque systeme ou famille de biens dédiés au réseau.

DEPARTEMENT-MAINTENANCE EQUIPEMENT

Département
-Maintenance Equipement

Systemes

Billettique et Gestion clients
-Maintenance équipement
Billettique

(Ancien entité CFA-BIL Billettique)

Distributeurs Tramways, chauffeurs, Métro et terminaux
de vente {TPE)

Terminaux de contrdles, TPE-IF

Valideurs métro, PAF et tripodes

Valideurs bus et framways (uniquement niveau 3 de
maintenance - Atelier)

TPVG et TVS

Lecteurs de CB

Pupitres embarqués sur affrétés

Infra et Télécoms
-Maintenance équipement
Télécoms

(Ancien entité SCE-SCI)

Radio métro

LOREIV (SAEIV & radio surface)

Distribution de |'heure

Protection des sites

Pointeuse Badgeuse

Réseaux IP (RIS, RFM, LOREIV, BHNS, RDE)
Téléphonie dontinterphones et TAV (Téléphonie
Alarme Voyageurs)

Détresse, Recherche de Personnes

Généphone

Systéme d'Information Temps Réel
-Maintenance Equipement S| Temps
Réel

{Ancien entité CFA-BIL Information Yoyageur)

Systemes d'Informations Voyageurs :
a) Bornes d'Informations Voyageurs TW, BUS
& BHNS
Equipements associés au Systemes de communication
et de supervision:
b) vidéosurveillance TW & BHNS, sono TW
c) Bornes Visio métro
d) Parking relais
Systemes embarqués bus

Maintenance des équipements DIS|

Bilan 2018 Etat :

ot O] o 1datiss B IR e
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2.  Répartition du ratio de panne

| 100% - i _ )
80% — -
60% = == = -
2017
W - - m2018
20% - - - . —
’ 0% 3% 10% 9%
Equipement Equipement Equipement S
Billettique Télécoms Temps Réel

Equipeent .

Billettique 18976 19236 +13%
Equipsment 3854 3139 -18.5% (PRS transférée chez DMIT)
Telecoms
Equipement SI 1316 2956 Transfert d'activités ITEL et BRC suite
Temps Réel _ réorganisation DGAT-DIS
ISIALNOMBIe 8. o 1578000, 94777 +13%
panne : -

Remarque : voir commentaires sur le TDB de suivi des temps pPassés

Observation :

Cette répartition est réalisée & partir :

- des Signalements émis par I'exploitant via CARL

- et OT curatifs déclarés dans CARL & partir d'une panne détecté par de Supervision des
équipements associes.

Bilan 2018 Etat :

R Version : | En projet
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CONTRAT AMPM l

3. Temps passés préventif et curatif (maintenance DISI en heure)

ars signific

Maintenance +1000h PAF et contrdleurs
Equipement Billettique 16983 19650 +1300h TPVG + divers

Maintenance -1100h PRS transférée chez DMIT +
Equipement Télécoms 6643 5220 divers activités transférées chez SITR

Maintenance +500h VISIO
Equipement SI Temps +500h SAE

Réel 1515 3740 +400h Bornes parkings
Maintenance +346%h
Equipement DIS| el 2Rp10 Evolution + 13,8%

Remarque : Au global une augmentation de la maintenance liée & la fraude, au
maintien des équipements billettique et & I'augmentation du parc liée a l'information
voyageurs.

Pour les mesures de temps, les données sont issues des BT de la GMAQO.

Les colonnes Préventif comprennent : les BT préventifs, Controles

Les colonnes Curatifs comprennent : les BT correctifs et curatifs.

Les BT travaux ou formation ou projet n'apparaissent pas.

Les temps passés issus du champ « Temps réalisé » tiennent compte du nombre d'agent
par intervention, et du temps de transport.

Bilan 2018 Etat :

R Version:1 |  Enprojet
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CONTRAT AMPM

4. Disponibilité Technique

! 100,00%

90,00% |

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

0,00%

10,00% |

Taux de bon fonctionnement moyen 99 30%

97.42% 96 00% 99.81% 98,50%

Equipement Billettigue Equipement Télécoms Equipement SI Temps '

5. Achats et Services Externes

99.34%

Réel

2017 |
m?2018

ASE DISI

2017 2018 | Ecarts Faits marquants

client
Infra & télécoms

Sl Temps réel

Billettique & gestion

567 790,69 €| 0606472,00 € 7%
1121183,01€ (1171 140,56 € 4%
348 213,02 €| 309 128,02 € -11%

reprise maintenance SAE filiales en
interne (ex contrat SLE)

Maintenance des équipements DISI

R_P(‘H

Bilan 2018

Etat :
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ANNEXE 10

COMPTE-RENDU D’ACTIVITE
DES PARKINGS
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ANNEXE 10 Compte Rendu d’Activité des parkings relais

Activité Parking Relais 2018

Effectifs :

- 11 agents équivalents temps plein sont destinés & couvrir I'activité d’accueil dans les P+R, en local
et en télégestion.

- Equipe de 9 superviseurs au PC Sareté (CSR La Rose), dont une partie de la mission consiste a
superviser les agents terrain ou a les suppléer en cas d’absence (télégestion).

Evolution générale :

L'ensemble des parkings relais sont exploités du lundi au vendredi de 6h30 & 20h00.

Le parking Fourragére est également exploité le samedi.

Les parkings St Marguerite Dromel et Teisseire Dromel fonctionnent 7 jours/7.

Le parking Rond Point du Prado est exploité du lundi au vendredi avec une convention de restitution
a AREMA lors d’événements au stade (convention quadripartite).

Dans le cadre de la poursuite du projet de réorganisation fonctionnelle des P+R, les travaux de mise
en télégestion des équipements ont été réalisés par RTM dans les parkings La Rose et Frais Vallon.

Bougainville :

Les barriéres ont été remises en état a la suite de nombreuses dégradations qui ont été
perpétrées. Ce qui a prévalu dans la décision de remplacer les barriéres existantes par un dispositif
renforcé.

La Rose :

Suite et finalisation des travaux de remise en état des équipements de contréle d’accés (barriéres,
valideurs) et d’extension du dispositif vidéo, avec mise en service des barriéres en avril.

Réfection du bungalow du gardien de sécurité.

Saint Just :

Fin des travaux de remise en état des équipements de contréle d’'accés (barriéres, valideurs) et
d’extension du dispositif vidéo, avec une mise en service en février.

Mise a disposition de l'arriere du parking pour des manifestations organisées par le Département a
raison de plusieurs fois par an).

Frais Vallon :

Il n"existe pas de controle des acces et le parking est en libre-service.

Début des travaux de mise en télégestion des équipements en vue de la remise en service du parking
a suivre.

Les grillages coté jardin public et le long de I'avenue de la rose ont été vandalisés. Leur remise en état
a été effectuée avec barreaudage en dur.

Fourrageére :
Réalisation des travaux de maintenance électrique et de réfection des marquages au sol.

Ste Marguerite, Teisseire et Rond-Point Prado :

Mises a disposition selon canventions lors d'événementiels (Foire, Open13, Féte des Ecoles, Stades,
Concerts...).

Réalisation des travaux de renforcement du dispositif vidéo.

Rapport Annuel 2018
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ANNEXE 10 Compte Rendu d’Activité des parkings relais

Perspectives 2019 :

» Fermeture du parking La Rose pour travaux de refonte et extension : juillet
» Ouverture d’un parking provisoire a Chateau-Gombert (pendant travaux La Rose) : juillet
» Mise en service parking au sein du Péle Echange Multimodal Géze : 2°™ semestre

> Réalisation travaux remise a niveau et remise en exploitation parking Frais Vallon : 2™ trimestre
> Etude extension ouverture Parking Relais le week-end et en termes de clientéle : 1% trimestre

Participation aux projets de création des nouveaux parkings relais :

» Boiseraie (300 places)
» Fourragére (+300 places)
» Geze (630 places)
» la Parette (100 places)
» LaRose (800 places)

Rapport Annuel 2018
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ANNEXE 12
PROGRAMME ANNUEL DE MAINTENANCE
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ANNEXE 12 PROGRAMME ANNUEL DES BIENS DEDIES AU RESEAU
Maintenance DT 2018 | Heuresréalisées |  ASE (K€) 2018

|Matérie| Roulant Métro

PREVENTIFS TRAINS 26 855 319
CURA TIFS TRAINS 7931 206
PNEUMA TIQUES 1044 309
VANDALISME METRO 893 106
PREVENTIF ORGANES METRO 5342 487
CURA TIF ORGANES METRO 2370 390
TRAVAUX ET PROJETS 0 0

Entretien Trains de Travaux 6 123

[Matériel Roulant Tramway

STATION SERVICE 3100 379
COLLISIONS 454 26
CURATIF 5016 626
VANDALISME 681 36
PREVENTIF 10 606 488

|Matérie| Roulant Autobus

VANDALISME 2032 156
COLLISIONS 24 411 1156
STATION SERVICE 41 222 17 633
PREVENTIF 54 460 1416
CURATIF 56 934 1969
LA CIOTAT 3122 238

|[Voie Ferrée Métro

MAINTENANCE VOIE 26 698 193
CONTRAT MAINTENANCE EXT 4071 373
CONTRAT NETTOYAGE PLATEFORME 2568 256
CONTRAT MAINT TRAINS TRAVAUX 0 91

[Voie Ferrée Tramway
MAINTENANCE TRAMWAY 18 290 119
CONTRAT NETTOYAGE RAILS TW 2301 177

IMaintenance installations fixes

MAINT INFRA METRO 12 916 752
MAINT INFRA BUS ET SURFACE 5750 668
MAINT INFRA TRAMWAY 2238 118

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019
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D ® DIOT MARSEILLE DIOT AVIGNON
?/70 l D I 141 avenue du Prado ba passage de ['Oratoire

Bat A BP 250

wreews  MeEditerranee 13008 Marseille 84010 Avignon Cedex
Tél. : +33 [0)4 9617 66 80 Tél. : +33 (0)4 908223 73
Fax : +33 (0)4 96 17 66 81 Fax : +33 (0)4 90 86 11 39

ATTESTATION

Nous soussignés DIOT MEDITERRANEE, Courtier d’Assurances, sis 141 Avenue du Prado —
Bat A — 13 008 MARSEILLE, certifions par la présente que :

REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS (RTM)
Immeuble Astrolabe
79 Boulevard de Dunkerque
CS 60478
13235 MARSEILLE CEDEX 02

Est titulaire par notre intermédiaire d'une police d'assurance « FLOTTE AUTOMOBILE »
souscrite auprés de la Compagnie AXA enregistrée sous le numéro 6925146704,

Date d'effet du contrat : 1% Janvier 2016.

Garantissant Pensemble des ses véhicules terrestres & moteur, notamment pour les
risques :

- RESPONSABILITE CIVILE CIRCULATION
- PROTECTION JURIDIQUE AUTOMOBILE

La présente attestation ne peut engager 'Assureur en dehors des limites précisées par les
clauses et conditions du contrat auquel elle se référe et nimplique qu'une présomption de
garantie & la charge de celui-ci.

Cette attestation est délivrée pour servir et valoir ce que de droit, pour la période du 01.01.2019
au 31.12.2019 sous réserve du paiement des primes.

Fait a Marseille,
11 Dépcembre 2018

www.diot.com _ . — - -

— i — s gos. —

DIOT MEDITERRANEE : Societe de Courtage d'Assurances SAS au capital de 637 288 euros. RCS Marseille 491 849 329 - N° TVA FR 04 491 849 329
Siege Social : 141 avenue du Prado - Bat A 13008 Marseille - N° Orias 07 023 570 - www.oriag[r - Sous le contrile de UACP - Autorité de Contrdle Prudentiel
&1 rue Taitbout 75009 Paris, Assurance de Responsabilité Civile Professionnelle et Garantie Financiére co awdantreleadeslégalite le 30 décembre 2019



Groupama

REGIE TRANSPORTS METROPOLITAINS
IMMEUBLE ASTROLABE

79 BOULEVARD DE DUNKERQUE
13235 MARSEILLE CEDEX 02

NUMERO DE SOCIETAIRE : 43187995L
CONTRAT FLOTTE AUTOMOBILE 0061

ATTESTATION
VALABLE JUSQU’AU 31.12.2019

Je soussigné, Michel PENET, Directeur Général de la Caisse Régionale d'Assurances
Mutuelles Agricoles MEDITERRANEE — Maison de I'Agriculture Bat 2 — Place Chaptal -
34 261 CEDEX 2 - certifie que :
REGIE TRANSPORTS METROPOLITAINS
située
Immeuble Astrolabe -79 Bd de Dunkerque CS 60478
13 235 MARSEILLE CEDEX 02

Est assurée par contrat FLOTTE AUTOMOBILE 43187995L Police 0060 et 0061 couvrant un
parc automobile, & l'occasion de la circulation de ses véhicules affectés au transport de
personnes a mobilité réduite assurés selon les garanties et franchises définis par le cahier
des charges et applicables a chacun d'eux.

La garantie responsabilité civile est accordée pour :
Responsabilité Civile Automobile :
» Les dommages corporels : sans limitation.
» Les dommages matériels et immatériels consécutifs a des dommages corporels ou
matériels garantis: 30.000.000 € dont
Dommages immatériels consécutifs : 1 500 000 €
Dommages matéreils d'incendie ou d'explosion : 5 000 000 €
Dommages matériels de toute nature survenus sur les aérodromes : 1 120 000 €
Dommages d'atteinte a I'environnement : 1 120 000 €

YV V VY

Responsabilité Civile Exploitation : (Prestation de trottoir a trottoir) : Les dommages
corporels, matériels et immatériels consécutifs sont couverts & hauteur de 8 000 000 € tous
dommages confondus par année d'assurance, avec une sous limitation de 4 000 000 € par
sinistre pour les seuls dommages matériels et 1 500 000 € par sinistre pour les dommages
immatériels consécutifs @ un dommage corporel ou matériel garanti.

La présente attestation ne peut engager la caisse au-deld des plafonds prévus par les
conditions générales et particuliéres du contrat ci-dessus référence.

Cette attestation est valable du 01 janvier 2019 au 31 décembre 2019.
Sous réserve des dispositions de l'article L113-3 du Code des Assurances.

Pour servir et valoir ce que de droit.
Fait a Montpellier le 30/01/2019.

Le Directeur Général,
Miche PENET

Groupama Méditerranée
Caisse Régionale d Assurances |
24 Parc du Golf - BP10358 - 13798 Aix-en F'i‘cw'ence Cedex 3 - 379 §34 806 RCS Alx -en-Pravence

Enlreprise régie par le Code des assurances el soumise 3 PAutorité de Contrdie Prudentiel el de Resolulion silude 61 rue Tailboul 75008 Paris mn

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019
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ENTREPRISE

ATTESTATION D'ASSURANCE
Responsabilité civile

Valable pour la période du 01.01.2019 au 31.12.2019

MMA IARD Assurances Mutuelles / MMA |.A.R.D. atteste que : la Régie des Transports Métropolitains ..................
demeurant : 79 boulevard de Dunkerque 13 002 MARSEILLE ..o s s
est titulaire, pour l'activité de ; exploitation du réseau de MBLFO ...

du contrat n° : 145 429 940 qui garantit les conséquences pécuniaires de la Responsabilité Civile qui peut lui
incomber.

La présente attestation n'implique qu'une présomption de garantie a la charge de l'assureur. Elle ne peut engager
MMA IARD Assurances Mutuelles / MMA 1.A.R.D. en dehors des limites précisées par les clauses et conditions du
contrat auxquelles elle se référe.

Fait a Le Mans, le 10.01.2019

L'assureur, par délégation, le courtier

Fi By
fih b

AELUFENCCS

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019



Votre Assurance
RCE PRESTATAIRES DE SERVICES

REGIE DES TRANSPORTS
METROPOLITAINS
IMMEUBLE ASTROLABE
COURTIER 79 BD DE DUNKERQUE
DIOT MEDITERRANEE CS 60478
141 AVE DU PRADO 13235 MARSEILLE CEDEX 02
BAT A FR

13008 MARSEILLE
Tél: 0496 17 66 80
Fax :04 96 17 66 81
Portefeullle; 0313009084

ATTESTATION

Vos références :

Contrat n°® 10398101504
Client n® 0583264220

AXA France IARD, atteste que :
REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS
IMMEUBLE ASTROLABE
79 BD DE DUNKERQUE
CS 60478
13235 MARSEILLE CEDEX 02

est titulaire d'un contrat d’assurance N°® 103981015044 ayant pris effet le 01/01/2019.

La présente attestation ne peut engager |'Assureur au-deld des limites et conditions du contrat
auquel elle se référe.

La présente s'exerce & concurrence des montants de garanties figurant dans le tableau ci-aprés.

La présente attestation est valable pour la période du 01/01/2019 au 01/01/2020 sous
réserve des possibilités de suspension ou de résiliation en cours d'année d'assurance pour les cas
prévus par le Code des Assurances ou le contrat.

Fait & PARIS le 20 décembre 2018
Pour la société:

AXA France TARD SA

Société anonyme au capltal de 214 799 030 Euros
Slége soclal : 313, Terrasses de I'Arche - 92727 Nanterre Cedex - 722 057 460 R.C.S. Nanterre
Entreprise régle par le Code des assurances - TVA Intracommunautalre n° FR 14 722 057 460

Opératlons d'assurances exonérées de TVA - art. 261-C CGI - sauf pour leﬂ%ﬁﬁ"@m@ﬁ ﬁ@ﬂ@g’alité le 30 décembre 2019

117




Montant des garanties

Nature de la garantie

Limite en €

A Responsabilité Civile Circulation

Tous dommages corporels, matériels et immatériels
confondus

B Responsabilité Civile Hors Circulation

Tous dommages corporels, matériels et immatériels
confondus

30 000 000 € par sinistre

12 000 000 € par sinistre

Sans pouvoir excéder pour

Les dommages matériels et immatériels non
consécutifs

10 000 000 € par sinistre

Autres garanties :

Faute inexcusable (dommages corporels)
(article 2.1 des conditions générales)

4 000 000 € par sinistre et par année
d'assurance

Défense (article 5 des conditions générales)

Inclus dans la garantie mise en jeu

Recours (article 5 des conditions générales)

200 000 € par litige

AXA France IARD SA
Soclété anonyme au capital de 214 799 030 R’%ﬁg}lqau Controle de 1égalité le 30 décembre 2019

Sidge social : 313, Terrasses de |'Arche - 92727 Nanterre Cedex - 722

60 R.C.5. Nanterre



REGIE DES TRANSPORTS DE MARSHILLE - RTM
10,12 Awenue- Clot-Bey

COURTIER _
EUROSUD SWATON $.A.S 13008 MARSEILLE

432, Bd Michelet

BP 95

13273 MARSEILLE CEDEX (9
Tel: 04 88 66 50 00

Fax (4 88 66 50 01

Portefeuille ; 0313663884

Contrat n°6921600204

Clicnt n®0069531020

Le 04 JANVIER 2019

ATTESTATION DASSURANCE DOMMAGES ENTREPRISE

REGIE DES TRANSPORTS ' DE MARSEILLE - RTM
1012 AvenueClot-Bey 13008 MARSEILE

. La société AXA FRANCE IARD atteste par la présente que le contrat désigné ci-dessus garantit 'assuré, en sa
qualité de copropriétaire occupant, notamument pour les événements ¢i dessous :

Incendi¢, explosion et risques annexes, éwnements dorigine climatique ou naturelle, dégﬁt_s"des eaux,
dommages électriques, effondrement et beis de machine.

La société AXA FRANCE IARD attéste par la présente que le contrat désigné ci-dessus garantit les

conséquences pécuniaires’ dont Lassurs peut &ure, en sa qualité de locataire, déclaré responsable & ia suite d’un
sinistre ! .

Iucémié; explosion et risques annexes, déghts des eaux, dommages électriques

La présente attestation est déliveée pour faire valoir ce que de droit.

Elle n'implique quune présotaption de garantie et ne saurait en aucun cas engager I"assoreur et son signataire en
dehors des limites des clauses et-conditions du contrat d*assurance auquelils seréférent,

Elle estvalable pourla période allant du 1/1/2019 au 31/12/2019, et sousiéservedu paie,nﬁni des primes
comespondantes. :

Fait 3 Marsele, le 04 JANVIER ‘3019

Pour Passureur

AXA
Région Sud Esl
Direction Entrepri
233, cours Lafayett
69478 LYON CEDEX 06

Assurance et Banque

@9} PEFC 10-31-1493 / Certifié PEFC

@,

ef. 960472 08 2017 F15G1

Regu au Controle de legalité le 30 décembre 2019



Groure Burrus

DioT

Méditerranée

DIOT MARSEILLE

141 avenue du Prado

Bat A

13008 Marseille

Tél. : +33 (0)4 96 17 66 80
Fax : +33 [0)4 96 17 66 81

DIOT AVIGNON

éa passage de |'Oratoire
BP 250

84010 Avignon Cedex
Tél, : +33 (0)4 90 82 23 73
Fax : +33 (0)4 90 86 11 39

ATTESTATION

www.diot.com

DIOT MEDITERRANEE : Societe de Courtage d'Assurances SAS au capital de 837 288 euros. RCS Marseille 491 849 329 -
Siege Social : 141 avenue du Prado -
41 rue Taitbout 75009 Paris. Assurance de Responsabilité Civile Professionnelle et Garantie Financigre co

Nous soussignés DIOT MEDITERRANEE, Courtier d'Assurances, sis 141 Avenue du Prado -
Bat A — 13 008 MARSEILLE, certifions par la présente que la :

SAS RTM EST METROPOLE
3 RUE BIR HAKEIM
13 001 MARSEILLE

Est titulaire par notre intermédiaire d'une police d'assurance « FLOTTE AUTOMOBILE »
souscrite auprés de la Compagnie AXA enregistrée sous le numéro 10113889804.

Date d'effet du contrat : 1% Janvier 2018.

Garantissant I'ensemble des ses véhicules terrestres a moteur, notamment pour les
risques :

RESPONSABILITE CIVILE CIRCULATION
PROTECTION JURIDIQUE AUTOMOBILE

La présente attestation ne peut engager I'Assureur en dehors des limites précisees par les
clauses et conditions du contrat auquel elle se référe et n'implique qu'une présomption de
garantie & la charge de celui-ci.

Cette attestation est délivrée pour servir et valoir ce que de droit, pour la période du 01.01.2019
au 31.12.2019 sous réserve du paiement des primes.

Fait a Marseille,
e 11 Décembre 2018

DIOT yvieq

J COURTIER D'ASSURANCES

4/ 5
i, Av. du PRADO -Bit. A- 13008 MARSEILLE

Tel. 04.96.17.66-80 - Fay 04.96.17.66,81

iterranée

= i

w50

N® TVA FR 04 491
- www.oriasgr

N® Orias 07 023 570 - Sous le~gontrfle~de UACP, » Autorité de
e dreeeantials &N e SHRTE 1

Bat A 13008 Marseille -
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ANNEXE 14
SERVICES SOUS TRAITES

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019
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Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019



ANNEXE 15
BILAN DES NAVETTES MARITIMES

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019



DIRECTION MARKETI‘I:IUG'; ET COMMERCIALE
BILAN NAVETTES MARITIMES 2018 rcuuruion

l. DATES PRINCIPALES & BILAN
Réduction de la période .
i P i Adaptation de la
Création g sxp@nﬁzgc:ase?treéatwn Creation du tarif _ périoda
L t de Ia 1 Navett d'une navette supplémentaire supplémentaire VisweRort < Lea oudew | | SRS R,
Maritime RTM « Vieux-Port/ La « Vieux-Port | L'Estaque » « Pointe-Rouga | Les avec orrespondance Juin & a0t
Paointe-Rouge » Goudes » Pointe-Rouge & 8€ au lieu de
Passage du ticket r Adaptation horaires I Passage du ticket juillet & septambre
Ticket Solo Navette 4 2.5€ Solo Navette a 3.0€ Solo Navette & 5.0€ >
> 2012 2013 2014 . 2015 2016 2017..2018
@ Point de repere Chiffres Clés (Période de de mai & septembre 2018 vs 2017) /

=> 371 000 passagers transportés au total, une progression de + 8% (+29 000 passagers environ) , Soit
prés de 2 542 en moyenne par jour pour un nombre de traversées en hausse de +1% (effet

calendaire et météo favorable)

=> Une fréquentation en hausse pour les 2 navettes principales + 8% en cumulé avec une reprise
maintenue de la fréquentation sur la navette Estaque :
o + 6% pour Pointe Rouge © Vieux-Port (185 000 passagers transportés (+10 000 passagers))
o +9% pour L’Estaque ¢ Vieux-Port(env. 163 000 passagers transportes (+ 13 000 passagers))

=> Des résultats en hausse de + 21% sur la navette Pointe-Rouge < Les Goudes

avec prés de 24 000 passagers (20 000 en 2017, 18 000 en 2016 et 16 000 en 2015)
(1/4 d'entre eux effectue un trajet Vieux-Port ¢ Les Goudes via Pointe-Rouge en utilisant le nouveau titre & 8€ créé en
2016 permettant d’effectuer la correspondance).Un ajustement de la période Juin & Aodt au lieu de Juillet a
Septembre qui se révéle favorable commercialement.

=> Une clientéle occasionnelle représentant prés de 44% des passagers, relativement stable par
rapport & 2017

v Deux années 2018 et 2017 relativement comparables en termes d'offre mais différente en termes d’exploitation
pour la navette des Goudes uniquement ( début de la saison anticipée en juin en 2018 (juillet en 2017) ent finde la

saison également anticipée fin aot en 2018 (fin septembre 2017)
o une période d’exploitation de fin avril & fin septembre
o une période haute saison de fin juin & fin aoGt début septembre avec des départs nocturnes supplémentaires
un tarif Solo navette maritime maintenu & 5€, un titre spécifique pour les clients effectuant un trajet Vieux-Port < Les Goudes via

o
Pointe-Rouge au prix de 8€ (au lieu de 10€ en 2015) adopté par la moitié des clients de la navette des Goudes.

v Une légeére hausse du nombre de passagers par traversée sur les 2 navettes principales Pointe Rouge et Estaque
en cumulé : + 6% a mettre en regard avec un nombre de traversées en légere augmentation (+ 2%)

v Des résultats sur la navette Pointe-Rouge ¢ Les Goudes (facilitant 'accés au Parc National des Calanques) en hausse de
+ 21% avec une fréquentation estivale supérieure sur Aolt (10500 personnes contre 8500 en juilled)
Une progression de + 36 % en juillet et quasi stable en ao(t par rapport 2 2017). Un ratio passagersi/traversées en
hausse de + 15%.

o une faible offre proposée (un nombre de traversées inférieur de moitié & celui des autres navettes)

o une période d'exploitation réduite (démarrage début juin jusque fin aolt)
o une complexité des correspondances (horaires) et son colt élevé. (8€ depuis 2015)

ointe-Rouge & 347 326 % | 2288 1% 41 (55 eit aodit) 5,9%

184473 +6% 1214 6% 43 (37 en qoiit) 5%

162833 4% 1071 9% 39 (54 en qoiit) 7%

Fo Raug 13 875 +21% 257 21% 14 (19 en aoi) 23%
Les 3 dessertes 371201 2542 37 (47 en aoiit) 7,3%

10197 -1%

10286
10021 10134 1%
342135 371201 8%

RTM / DMC / MKG ~12122018 Recu au Contrdle de légalité le 3GWe&embre 2019



R —

RTIN DIRECTION MARKETING ET COMMERCIALE
1. RESULTATS DETAILLES PAR NAVETTE

1. Navette Vieux-Port & Pointe-Rouge

Avec 185 000 passagers, elle conserve son ascendant sur la navette Vieux-Port < L'Estaque (avec une part de
53% sur le trafic des 2 dessertes principales) : 11 000 passagers supplémentaires (+ 6%) & mettre en regard
d’une hausse de 2% des traversées. Le nombre de passagers moyen par traversée est en légére hausse a 43
passagers.

Rappel
4 fin Aoat

Rappcl
A fin Juillet
o0 190

Arnées ai Juillet Aot Sept Total
2015 41 872 50 B55 189 033 166 0B3

2018 a7 822 53814  m0448 [ 170634 o6 731
2017 28172 27 109 44 374 se 756 19033 [ 173444 F o7 e85
2018 25412 30667 43 791 ssa73 22730 184 473 108 870 161 743
Delta = 2

Passagers 2016/2015 =alr) 1% 14% 6% 7% 3% 1% 2%
Pelia T 8% 7o % 1% 3%

2017/2016

Dolta
201872017

Traverscoes

Delta
2017/2016

201712016

17

Du 2H04718 au 25/09/16
Do 28/04017 au 01100117
D 2904718 au 3009118
1 bateau de 897 places / 1 bateau de 123 places
i bateau de 97 places [/ 1 baleau da 123 places
1 baleau de 97 places f 1 bateau de 123 places
1 baleau de 97 places { 1 bateau de 123 places

Capacite

2. Navette Vieux-Port < L’Estaque

La desserte Vieux-Port < L'Estaque enregistre une fréquentation de 163 000 passagers: le nombre de
passagers augmente de + 9% (environ + 14 000 personnes) avec un nombre de traversées en legere hausse + 2%.
Un nombre moyen de passagers par traversée en hausse : 39 passagers, contre 36 passagers en 2017 et 35 en
2016.

27 24 21 531 a1 458 ar 292 i7 365 145 591
22 210 20 a2 24 74D 44 570 1@aar |7 140648 ' TV 732 [ 1223202
23788 21 708 a4 772 51 357 17288 [ 148931 g B0 268 I 1ies2
25 038 24 592 a0 567 51 741 20917 182 853 0 195 141 9358
~21% 3% 0% -B% 8% A% 4% 5%
& % a% 0% 15% % 6% 3% B%
4 5% 13% 17% %
R G e r RN i NPT
(ETd Fid oG 40989
73 785 p57 " 4014
775 750 206 i 4111
2 775 752 952 956 748 4 184
o A% 2% 0% 4% 6% 2%
5% ~B% 5% 3% 19% 2%
i 0% 0% 5% 1% 2% %
ilgiB bl iy =i o i S i £
a7 z28 33 48 26 a5
a0 26 25 48 a0 25
o 31 28 =8 54 23 36
32 23 43 54 28 ol
: -20% 5% 11% ~1% 13% ~1% A% 3%,
0 2% 9% 6% A2 “21% 3% 5% 8%
5% 13% 11% 0% 15% T
e 5 ST s 5 =

tiim £ LR
Du ZS/04/15 au 2709715
Du 23/04/16 au 25/09016
Du 2204/17 au 011017
Du 204118 au 3OS 18
1 bateau da 116 places / 1 bateau de 123 placas
1 baeau de 116 plages /1 bateau de 123 places
0 1 balesu da 116 places 1 bateau da 123 places
2 bateau de 116 places / 1 bateau da 123 places

RTM / DMC / MKG ~12122018 Regu au Contrdle de 16galité le 30°H#8eémbre 2019



RT"’ DIRECTION MARKETING ET COMMERCIALE
3. Navette Pointe-Rouge < Les Goudes

Cette offre propose 9 allers-retours entre 9h15 et un dernier départ des Goudes & 20h30 (offre moins conséquente que
pour les 2 autres navettes).

Son attractivité est pénalisée pour les clients désirant effectuer la liaison « Vieux-Port <=> Les Goudes » puisque
le temps de correspondance imposé sur Pointe-Rouge est long (un seul poste a quai).
=> Rappel . création d'un litre 4 8€ permettant la correspondance avec la navetie de Pointe-Rouge.

En 2018, 24 000 personnes ont utilisé ce service sur les 3 mois d’exploitation, soit une progression de
+ 21% par rapport a 2017 alors que le nombre de traversées a augmenté Iui de + 5%.

2015 = 5636 13 125
2016 [ 7050 15 502
2017 " 6188 16 586
2018 12 853 23339
e 25% 18%

Traversées

Passagers
1 Traversée

Période d'exploitation

Capacite

RTM / DMC / MKG -12122018

2016/2015
Delta
201712018
Delta
2018

2015
2016
2097
2018
Delta
20162015
Delta
201772016
Delta
201872017

2015
2016
2017
2018
Delta
201612015
Delta
201712016

Du 25/06/16 au 25/(09/16
Du 01/07/201T au 01110/2017
Du 02/06/2018 au 02/09/2018

1 bateau de 47 places
1 bateau de 47 places
1 bateau de 47 places
1 bateau de 47 places

Regu au Contrdle de 1égalité le 3F@#&Eémbre 2019




RTIN

4. Bilan Historique Fréquentation

DIRECTION MARKETING ET COMMERCIALE

Période de Mai a Septembre, depuis 2015 ol la période d’exploitation est comparable

220000

200 000

180 000

140 000

100 000

80000

60 000

40 000

20 000

160 000 -

120 000

Total passagers navettes maritimes
de mai a septembre
i 464758
; o
a0 / 408127
O / \ 371201
342135
350000 327841 330185 e
staon 262 ty
250 000
200000
150000
100 000
50 000
o T T T T T T
2012 2013 2015 2016 2017 2018
Nbre de passagers total Navettes Maritimes depuis 2015
de mai a septembre
371201
360 000 342135
327 841 330185 _
340 000 -
320000 -
Fot0ue ;F::;‘I';‘illaug: E g;érl:?:; Sl dntaie
d'une navette supplémentaire S
280000 | S Fameatge e || VUL IO L
Pointe-Rouge & 8€
RE0.009 Soto Navotts 8 5.0€
240 000

1 Pointe Rouge<>Les Goudes

1 Vieux Port<> Estaque

" Vieux Port<> Pointe Rouge

RTM / DMC / MKG -12122018

Recu au Controle de 1égalité le 307 #eébre 2019



rRTIN DIRECTION MARKETING ET COMMERCIALE
1B STRUCTURE CLIENTS ET ECLAIRAGE TARIFAIRE

1. Structure clients par produit

® Abonnements
120% 7 = B Libre-Cireul

Liore-Lif t - —

® Solo Navette

® Solo Navette Vieux-Port/Les Goudes
m Enfants (- de 6 ans)

014 2015 2016 017 018

L’évolution de la structure par produit confirme Ia stabilité désormais des titres occasionnels : les Solo Navette ne
représentent désormais plus que 44% des produits utilisés (dont 3% pour le nouveau litre Solo Navette Vieux-Port/Les
Goudes) .Pour mémoire, ils représentaient 49% en 2015.

Les produits dits « fidélisants » progressent de 2 points avec un poids de 47%.

La part des enfants de moins de 6 ans reste stable a 9%.

Depuis 2015 et le passage du Solo Navette & 5€, la structure par produit est homogéne sur les 3 dessertes :
=> 40% d'usage de ticket unitaire pour la navette « Vieux-Port/ Pointe-Rouge »

= 47% d'usage de ticket unitaire pour la navette « Vieux-Port / Estaque »),
= 44% d'usage de ticket unitaire pour la navette « Pointe-Rouge / Les Goudes »

RTM / DMC / MKG ~12122018 Regu au Controle de 1égalité le 30PeéGémbre 2019



rRTM DIRECTION MARKETING ET COMMERCIALE

2. Comparatif tarifaire avec des offres potentiellement « concurrentes »

Méme si les trajets des navettes RTM n'a pas de concurrence directe, il est intéressant de comparer cette offre &

d'autres offres qui peuvent attirer la clientéle occasionnelle et engendrer des transferts de clientéle.

Au départ du Vieux-Port, les touristes souhaitant découvrir la baie de Marseille ont en effet plusieurs possibilites :

- Navettes RTM Vieux-Port < L'Estaque ou Vieux-Port < Pointe-Rouge

- Navettes AMP Frioul etfou Chateau d'If

- Navettes privées (différents circuits proposés allant de la visite de la baie de Marseille, Chateau d'lf au
parcours maritime de calanques en calangues)

L'ajustement du prix pour le Solo Navette RTM en 2015 (passage de 3,10 € a 5€) a positionne ce service a un
niveau presque comparable au titre occasionnel de la navette du Frioul.

La déclinaison des produits occasionnels du Frioul en tarifs famille et groupe met en évidence une forte
disparité : prés de 25% d'écart pour une famille sur un Aller/Retour.

On peut se questionner sur 'opportunité de créer pour les navettes RTM également un Solo décliné en tarif
famille et permettant de réaliser gratuitement une correspondance.

Aller-Retour
Delta

Navettes maritimes
Tarif par personne Frioul

TV
au lerseptembre 2015 | Express RIM

Frioul

Enfant moins de 4 ans Gratuit
Enfant moins de 6ans 10,80€
Tarif individuel 10,80 € | 10,00€

Tarif Famille * 8,10€ | 10,00€ | 23%
Groupe” 9,70€ | 10,00 € 3%
! & partir de 4 personnes dont au moins 1 enfant entre 4 et 12 ans

Gratuit

28 partir de 10 personnes payantes

N.B. Des sociétés privées proposent pour 10€ la visite de la baie de Marseille + chateau d'if
(+ paiement sur site chateau d'if de 5,50€/personne en plus - cf. www. croisieres-marseifle-calanques.com)

V. BILAN FINANCIER

En 2018, le service de navettes maritimes Vieux Port-Pointe Rouge et Vieux Port- Estaque a été exploité sur 5
mois a compter du 29 avril jusqu'au 30 septembre 2018 et I'expérimentation de la desserte entre la Pointe
Rouge et les Goudes a été reconduite sur 3 mois mais de fagon décalée a compter du 2 juin jusqu'au 02
septembre 2018.

Budget (Me HT)| 22| 43 36
Recettes (V€ HT)| 0,38] 7,01| 0,83 0,77 073] 0,72 o080
R/D moyen| 0,17 0,24 0,24 0,22 0,21 0,21 022

RTM / DMC / MKG ~12122018 Regu au Controle de 1égalité le 3P@#&&mbre 2019
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DIRECTION MARKETING ET COMMERCIALE

ANNEXE 1 : RESULTATS CUMULES « POINTE ROUGE » & « ESTAQUE »

Années

2018
2016
2017
018

40960

43815

Juiltet

a1

93054 174 453 L2ET
78145 1081453 30 322 375 177 821 284 074
107 614 196 085 T ETa

Ragpel Rappal

& fin ApOt

& fin Juillet

43

Deits
101612015

Delta

2016
w7
pull

Delta
201612015

Delta

2018

Delta
20162015

Delta
04712015

Deita
wiszn?

D ZH041T au BT

Du 200418 au 3W0H1E

Du 2H0416 au 254818

T

Polrta-Rauge : 2 bateaun (57 21 123 paces]
Eslaque ; 2 bateaus (116 et 1239 places)

Gowdas © 1 baleau de 47 p!

aces

ANNEXE 2 : RESULTATS CUMULES
& « LES GOUDES »

Années

uain

47 TO6

« POINTE

il lel

105637

&

ROUGE » « ESTAQUE »

Rappel
afin Aoit

CEE AR

47 27 106 535 131513 268 043

40 S50 48 815 85334 TES61 33485 184 108 02 ETD

50 443 69 Bt 3742 N7 883 4180 a1 A 208018 327 011
1% 1% A% {171

20172016

Delta
1872017

EESHLEN

Delta
201112016

Périoda d'oxpl

Du 2510415 au 27709
Do ZH04ME au 2509
[ 204018 au D110

Du 2504016 a0 3005

I

w

18

Capacité

2 batgaine (118 ot 323 places)
Goudes | batzau de 47 plates

RTM / DMC / MKG 12122018

Recu au Contréle de légalité le 36°32E6mbre 2019



ANNEXE 16
EXPLOITATION DE LA GARE ROUTIERE

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019



ANNEXE 16 Exploitation de la Gare Routiére

GARE ROUTIERE

2017 2018 Variation
Chiffre d'affaires 8 166 127 8570625 5,0%
Eurolines-Isilines 374 365 279 487
Ligne 91 Aeroport 2764 301 3074537
CAR 13 3432416 2080234
Conseil Régional 565 561 654 208
Ouibus 306 094 364 807
Flixbus 723 390 942 068
Nombre de départs d'autocars 185732 188 181 1,3%
Arrivées 19 586 16 367
Départs 166 146 171814
Effectif (hxan) 28,2 30,5 8,32%

Recu au Controdle de 1§ga§ﬁ?é‘ f& Ig"f)ehzéoc1e‘c"mbre 2019



ANNEXE 17
CIOTABUS - GEMENOS

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019



ANNEXE 17.1

Kilometres réalisés

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019



L.N SO-09 12 Z€-0Z-0T Saudn

810Z/50/1¢ | sindp saJiejuswiddns swf sap uonessau| 4

ausi| sed sunj sep %

8T0Z 349IAI3D3d NI4 [nwn)

%00°00T %00°00T €¥L T9L 819 9SL SIYLINOTN TVLOL
‘ ‘ «(unoW s3L13f
%9.°0 %LLD %E00- L[28S 878 S sunof s saupuaunp) ooz 20
%9t°T %LP'T %100 YT IT OvT IT x0£71-s2bpyd sap sng
%E0°E %60°€E %880~ SPT €2 1S€ €2 «09 au3n
%b6‘ZT %L6CT %290 ZTL 86 L0T 86 Z5 9uEn
%IY’S %IY'S %SL‘0 887 TV 086 OF IS aub!
%S9°C %tLT %LEC- £vZ 0T SEL 0T 05 aubr]
%I9'TT %69°TT %vT0 LLS 88 95t 88 o aub!l
%00°T %00°T %LLD 109 L €YS L €€ audn
%ES'Y %9y %LT'T- ZES vE V6 vE »CE dusdn
%L9'9 %EL9 %S00~ 648 0S £06 05 IE - 0€ saubr
%8T‘9T %0E9T %IT0 SEb €21 Y0 €21 Iz aubr]
%6Y'8 %LT'S %LY'E LLL Y9 ¥09 29 0z aubr]
%ST'ST %b6'vT %S0°Z 58S T6T vZL 88T 01 aubr]
8102 L10T 810¢ L10Z

8TO0Z JYFINIDIA Ul € S2IIWOIN

sngejor) neasay

8T02Z/LT0T 1LVHYdINOD

ajodonapy 13

iy

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019



%00T %00T %0t 0L 9€ 60€ SE . suyjviol
%6961 %ET ST %9E‘CT €€2 L LEV 9 av.l ors aubiy
%bv've %EETT %98°€T 9.6 8 ¥88 L Z20¢€ mcmz
%L8'SS %65 %e2'C- 77s 0¢ 886 0T _ SMM:_. 7 -

_ SWwiNoIDNAGodd
8T0¢C LT0C ON3 8T0C LT0Z

so3eAon sap %

8T0¢ 3¥dN3D3A NI TNINND

ajodojoy 1s7

[ [P

SON3IA3D 3d NV3IS3d

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019



ANNEXE 17.2

Fréquentations
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ANNEXE 17.3

Organigramme
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ANNEXE 17.4

Activité commerciale et
Evénementiel
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Les actions d’animation

.du réseau sy CfOfObUS

e Les Nauticales -Edition 2018

Des « navettes bus » au départ des parkings « PRES » ET « SAINT JEAN» ont été
mises en place les samedis et les dimanches pour transporter gratuitement les
visiteurs des parkings relais au Salon Nautique.

Pour participer pleinement & cet événement comme chague année, I'ensemble de
I'"équipe Ciotabus, (conducteurs et hdtesses), ont porté un tee shirt marin durant
toute la période du Salon.

A savoir

- 4% salon nautique frangais

- 200 exposants sur 30 000 m? d’exposition

- 400 bateaux exposés dont 200 a flot

- Prés de 35 000 visiteurs en 2017

- 61 ports sur le littoral (255 km) de la Métropole Aix-Marseille-
Provence

3l MARS - 8 AVRIL 2018
LA CIOTAT

o, AFLOT

\I

LAMETROPOLE
OUVRE SES PORTS
;A
:MARSEILLE
: PROVENCE

— 0
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.PRINTEMPS DES ECOLES-2018

La Ville et ses principaux partenaires éducatifs ont organisé le Printemps
des écoles au complexe Paul-Eluard. Ciotabus s'associe depuis plusieurs
années en mettant & disposition un bus et une hotesse pour animer cette

manifestation.

LA CIOTAT  eriéliaes

viueéoucatrice LA CIOUTA AVENUE JULES-FERRY

« UAliiance Educalive », un défi pour le développament 8'u
Writos - 04 42 83 8993 wenwdociototeom B @vRedstaciont

& 2 |mml
Boe n . spBon®eo
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.BUS A IMPERIALE-ETE 2018

Le Bus a Impériale est de nouveau a votre service

pour vous emmener a la plage pendant tout I'été sur la
ligne 40 tous les aprés-midi de 13h00 & 20h30 du lundi
au samedi.

Un trajet sympa, au grand air, ou comment joindre
I'utile a I'agréable. :
Le Bus a Impériale fonctionne I'aprés-midi, du lundi au f :
samedi.

A consommer avec modération,

)

)
Cette ligne dessert la promenade de la plage, la Baie i
des Anges et le Camping des Oliviers. '

= S e S
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.SEMAINE DE LA MOBILITE

Le réseau Ciotabus présent et trés actif au village mobilité de la Ciotat, le
mercredi 19 septembre 2018 de 10h a 16h,

Le Village Mobilité de La Ciotat a ouvert ses portes le Mercredi 19 septembre de
10h a 16h00, Esplanade du 8 Mai 1945. L'occasion de faire connaitre aux
Ciotadens les modes de déplacements alternatifs existants sur le territoire et de
promouvoir la mobilité durable

Cette journée a permis de sensibiliser chacun d’entre vous, que vous soyez
particuliers, demandeurs d'emploi, entreprises, professionnels de I'emploi et de
I'insertion, opérateurs de mobilité, étudiants, scolaires.
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LES TROPHEES SPORTIFS

Ciotabus est partenaire de cette cérémonie depuis 5 ans maintenant.

Nous nous sommes retrouvés autour des sportifs afin de partager leurs
récompenses.

La manifestation s’est déroulée comme suit : Défilé des sportifs, le clip vidéo « le
sport & la Ciotat en images », les prix pour les différentes catégories.

La soirée s'est terminée par le verre de l'amitié.

Palrick BORE | isi invi I
ool ont le plaisir de vous inviter & b remise des B i
Prarior Vicreistert 8 Cerntl cdsnteniat t
o .
- c! 1
Wlamele-Froeice |
TROPHEES SPORTIFS
Féchard MOLINES A
Canie fler mucijul RgRY R SpE,
B Jrmpe ot r M e Vendredi 23 novembre 2018 & 18
i Rl Salks Paul-Ehuard - Avanua Jules-Ferry - 13600 La Ciotal
Direetest gindrat AT
< it data ¢ Rkt do Mishoga MarSrar AP 14! T
" Faratmind - Gt e ko | IR
@ atarive ! o U5 ciolobus Gl !g h::::i!.-uu;-!d:unilsaﬁ *ﬁf’

Courel | protatale@rgrsiedaath U\O: T

LACIOTAT  pusimo | 59

RENDEZVOUS ENTREE LIBRE

Remerciements a nolre parienaire
prfnmpa.' Lon PravveritE 2540 €018

RTM EST METROPOLE Exploitant réseau ie de récompenSES pour
leurs sportifs de I'année

018 ont 646 remis & Ja salle Paul- Eliard av chubs e associafions,

== clofabus

Aux fidéles partenalres !

SPORT
2000

uhlsparl

e
i

i
;

£
i
g
&

ig”

§
£
2!
1
O

i
i
ek

1
i3
)

I
i
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(o A N 1
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D o @ L S0 R Y i Ryl ey

(S Divmction Sty @l BT E . " Lot gy o

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019



Rtm Est Métropole exploitant du réseau Ciotabus, a décidé de se rapprocher de la
Chaudronnerie pour nouer un partenariat devant permettre a Ciotabus de tirer
profit du rayonnement de ce lieu au moyen d’une communication multi-support
et continue.

La Chaudronnerie est un lieu culturel désormais emblématique de la Ciotat.

La chaudronnerie apparait comme le vecteur local le plus approprié pour diffuser
une communication qualitative de masse promouvant les transports collectifs.

Plus de 100 représentations par an programmeées,

Publicité dans le programme 2018-2019

) TRAVAIL U Lois
Avec le réseau Ciotabus,

déplacez-vous
en toute tranquillité

@lignes
- OSEN]:ETHID
9.9 J @hus modernes =
- . e
s — ohusélmpérlall'élé LaProvence E‘S]PASS e =Clotabus @
TS Y

é Liaisons quolidiennes
avec la gare SNCF | |
@ Correspondances sur | I
le départemenl
| Infos et vente de Litres ¢
*Gara routidre 4 la Ciotat |
|« Déposilalres

ONNERIE
00 Lo Cialat

==ciofabus.

e o ST == L LT See Sl S ]

6|
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.LE RALLYE DES ILES DU SOLEIL

Ciotabus est partenaire Méditerranée avec la Ville de La Ciotat.

En favorisant I'accueil des bateaux en amont du Rallye des fles du soleil, cela est un moyen
pour la ville de La Ciotat de :
o Valoriser les atouts de la destination, les infrastructures nautiques et touristiques...
o Générer des retombées économiques...
o Mettre en avant I'action de la collectivité territoriale en impliquant 'ensemble des
services : développement économique, aménagement du territoire, tourisme...

Nous avons participé en 2017 et 2018 a cette belle aventure.

rd"H? des Ensemble, traversoné. I‘AifantiﬁLae !

fles ou Solell

LA PALMA - CANARILS e
MARIEGALANTE - GUADELOUPE

rd“? ces
iles v solail
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Le réseau “H\
r\Lﬂ METROPOLE

. ===clofabus devient w /
L'INFO DU RESEAU Mobilité

Le réseau Ciotabus devient «La Métropole Mobilité» depuis le 1ler
septembre 2018 et intégre de ce fait le réseau global de transport qui
couvre désormais sous un seul nom le territoire de la Métropole Aix
Marseille Provence.

Cette nouvelle rentrée 2018 a été pour nous l'occasion d'étre a vos cotés pour
vous expliquer les changements effectués dans les transports scolaires par la
Métropole Aix Marseille Provence.

Cette rentrée vous a également permis de découvrir deux nouveaux
abonnements phares : le Pass Intégral Mensuel et le Pass Intégral Annuel,
créés par la Métropole et destinés a faciliter vos déplacements sur I'ensemble du
territoire.

Vous avez pu aussi prendre connaissance de nos nouvelles fiches horaires sur
lesquelles nous avons pu améliorer la lisibilité des tableaux !

}’INFORMATION VOYAGEURS

L'information de la clientéle, essentielle pour faciliter et encourager l'accés au
réseau, reste |'axe prioritaire du réseau Ciotabus.

Pour étre efficace, I'information doit étre ciblée, largement diffusée et disponible
sous différents supports (Point accueil, arrét de bus, bus, internet...)

o Linformation aux points d’arréts

Les points d‘arréts constituent une des portes d'entrée au réseau pour les
voyageurs. Il est crucial qu’ils puissent y trouver toute I'information nécessaire
pour son déplacement.

En fonction de l'actualité du réseau, des notes sont mises en place aux arrets
pour informer les voyageurs notamment lors de travaux .
sur la ligne, de modifications d'itinéraires, de la mise en d
place de nouveaux horaires...

_ Logo
( == clofabus \

Ligne / destination

Numéro de la ligne

Ligne ination

Ligne / destination Nom de l'arrét

- Ligne / destination
\_ NOM DE L'’ARRET _/
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Plan schématique des lignes Adhésif horaires

| LR e b eyl

o Linformation dans les véhicules : maintenir une information propre et
claire

Tout comme linformation aux points d‘arréts, on distingue deux types
d'informations dans les véhicules : l'information pérenne et obligatoire dans le

cadre de la démarche qualité et l'information ponctuelle mis en place en fonction
de I'actualité du réseau.

Charte intérieure des bus

Nous avons exploité la surface d'affichage des voussoirs installés a l'intérieur des bus
pour uniformiser l'ensemble des informations obligatoires tels que le reglement
intérieur, les amendes, le plan du réseau...

INFrOCHONS . vorits oppticobles o & Septembes 2017
& ” = 1T Lk o
e Bl i A s

z?n\ulum RS WNACLY O Ty
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o Le guide bus ETE 2018

(s e e
On y retrouve : ==ciolabus

ta Ciofal - Ceyreste

-les horaires, les points d’arréts, le plan du réseau,

-Les principaux lieux de vie desservis,
-Une rubrique « Bien Voyager ensemble », Ui oo SR A FE e e

-La liste des dépositaires, les tarifs et titres de
transports

Il est également téléchargeable sur www.ciotabus.fr

Le Guide Bus été couvre les mois de juillet et aolt et ifakssue |

integre la ligne du Bus des plages. ROVENCE | ==clolobus - @
Rentrée 2018 Le réseau =N
==clofabus devient whngTROPOLE

o Les fiches horaires par ligne

LES DOCUMENTS D'INFORMATION ONT FAIT PEAU NEUVE POUR
CETTE RENTREE 2018

Plus simples, plus claires, plus dynamiques, plus lisibles grace a des tableaux
horaires encore améliorés notamment avec des chiffres plus gros, les nouvelles
fiches horaires intégrent les modifications suite aux remarques que vous nous
avez faites.

Par ailleurs, ces documents tiennent aussi compte de notre nouvelle apparte-
nance réseau tropole Mobilité la_Métropole Aix Marsei

Provence.

Le voyageur retrouve les horaires, le plan de la ligne et les régles de vie sur ce
document.

10|
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Durant ces deux périodes, une tournée est programmée par notre agent
de terrain afin de distribuer les horaires dans les lieus suivants :

e Mairie de la Ciotat

e Mairie de Ceyreste

s Chez le dépositaire

e Au Bureau Information Jeunes
e Mission locale

¢ ANPE

[ ]

11|
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o L'information ponctuelle :

Déviations, travaux, perturbations, manifestations et modifications d'itinéraires
font I'objet systématique d’une information clientéle dans les bus, aux arréts
concernés, au Point Accueil et sur le site internet.

Comme l'année précédente, nous avons continué a mettre l‘accent sur
I'information voyageurs en temps reéel.

Nous avons travaillé en étroite collaboration avec les services municipaux pour
avoir linformation en temps réel sur les travaux de la commune par exemple sur

les déviations et les axes fermes. Information voyagelrs LSl

Le dispositif de distribution est le suivant : TOUR DE LA PROVENCE
v' Au point de vente, boulevard Anatole SAMEDI 10 FEVRIER 2018
France, La Gare Routiére est déplacée a

v Dans les bus, ’arrét « le Lido» de 6h00 a 15h00.
v Les poteaux d'arréts et abribus.
v Site internet ciotabus.fr et le pilote.com

L ferdce Cemmencial
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o Pass Intégral Mensuel et Pass Intégral Annuel

VOTRE MEILLEURE SOLUTION TRANSPORT

Ces deux nouveaux titres de transport, créés par la
Métropole Aix Marseille Provence, vous permettent de vous
déplacer librement et a volonté sur I'ensemble des lignes de
bus et de cars du réseau Métropole Mobilité ainsi que sur |
les TER situés dans le périmetre de la Métropole, mais

également les parkings relais, les vélos ou encore les ?g@gm

£t i @;ﬁlwm £
navettes maritimes. . | _%m,,_#::.m.n._
Pour rappel : la Métropole est constituée de 92 communes | ammseess o —_—
des Bouches du Rhone. T a2
| ipmmsmsna Ty AR EIERERETAES
| R e i
h— ST s / s

LA BOUTIQUE

Le Point Accueil Ciotabus est devenu la | '
boutique : un lieu clé pour notre réseau ; la |
quasi-totalité de nos lignes régulieres y |
transitent ainsi que les navettes le Car.

Nous travaillons en collaboration avec |
I"équipe d’hbtesses du Point Accueil. Nous |
assurons notamment a la rentrée qu'elles
soient informées de I'ensemble des
modifications du réseau, nous leur relayons
tout au long de l'année l'ensemble de nos

campagnes  ainsi que  nos  notes | Leréseau =
d'informations et nous les approvisionnons LAMETROPOLE ‘
régulierement en documents d‘informations. seclofabus. devient Mobilité

La bouthue constitue pour les clients du réseau un espace commercial privilégié
répondant a leurs attentes. C'est un excellent relais, tant au niveau de l'image du
réseau que pour |'accueil et I'information des voyageurs.
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Ces principales missions sont :
La vente de titres du réseau

Les renseignements sur le réseau

T R R

en place sur le réseau

Dépositaire pour les titres de transports Le Car.

L’accueil du public, et la participation a tout événement et animation mis

Il est ouvert du lundi au vendredi de 6h45 a 12h30 et de 14h00 a 19h00, le

samedi de 8h45 & 12h30 et de 14h30 a 18h00
juillet et aodt).

Afin de mieux informer nos clients, des pannea
place a la Gare Routiére. Des fiches horaires acce

(modification des horaires en

ux d’affichage ont été mis en
ssibles a tous et un grand plan

du réseau ont été installés. Selon l'actualité, des messages d‘information sont
régulierement intégrés sur ces panneaux d'affichage. Pour tout renseignement
sur les horaires et les lignes, nos hotesses d‘accueil répondent aux questions des

voyageurs 6 jours sur 7.

Les sites internet

2 sites internet regroupent les informations utiles

pour se déplacer sur le réseau Ciotabus :
v www.ciotabus.fr
v www.lepilote.com

Il permet une meilleure accessibilité aux clients
Ciotabus.

Lepilote.com

Ce site regroupe l'ensemble des informations des
différents modes de transport en commun des
Bouches du Rhone.

L'actualité et I'ensemble de l'information sur le
réseau Ciotabus y sont disponibles et
régulierement mises a jour. Le site permet aux
voyageurs de créer leur propre itinéraire et donne
acceés a l'intermodalité.

14|
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Partenariat avec Athélia Entreprendre

Ciotabus s'est associé avec Athélia Entreprendre pour mettre en place différentes
actions :

v Animation de la Zone en distribuant les fiches horaires et plan du réseau.
v' Sensibilisation auprés des entreprises sur |'offre de transport.

La Commission pour le Plan de Déplacement Inter Entreprise

La commission travaille dans le but d’améliorer les déplacements domicile-
travail des salariés des zones Athélia. Elle regroupe 200 entreprises et preés de
4 000 salariés sur les 4 zones.

Objectifs de cette commission :

v Privilégier I'usage des transports alternatifs a la voiture individuelle
(bus, train, covoiturage...)

v Améliorer les offres de transports en commun, imaginer des solutions
mutualisées

v Travailler en collaboration avec d’autres zones d'activités

v Bénéficier des supports ADEME, CCI, Conseil Régional, CARSAT...

Cette commission nous permet, grace a plusieurs intervenants de remedier aux
problémes soulevés,

atnetia
ENTREPRENDRE

LerT oS SCTnna S Lal-atal

& ANIMATION
ATHELIA

entreprendre
LA CIOTAT

15|
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L’Analyse de La Qualité de Service

PRESENTATION DE LA DEMARCHE QUALITE

La démarche « Qualité de service » sur le réseau Ciotabus répond a un
engagement pris dans le cadre de notre contrat auprés de La Métropole.

Cette démarche permet de noter nos prestations au travers des criteres les
plus importants. Elle constitue surtout un excellent moyen pour valoriser notre
travail auprés de nos clients, voyageurs et de nos salariés.

En effet, c’est avec cette démarche que nous avons mis en place une mesure

réguliere, tout au long de l'année, de la qualité réellement produite, ce qui
permet d'afficher des résultats concrets et fiables.

Nos engagements sont pris sur les points les plus importants pour les voyageurs,
qui sont au centre de nos préoccupations :

v L'information aux points d'arrét, qui doit faciliter I'acces au réseau et
I'utilisation des lignes,

v La ponctualité, sans laquelle le transport en commun ne peut attirer et
fidéliser les voyageurs,

v Le confort et le bon fonctionnement des véhicules, indispensables
pour des trajets réussis,

v Le réle du conducteur-receveur, puisque le contact reste un des points
les plus important de nos services (accueil, renseignements...).

[ s et
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Bus DEs CIGALES

Partenariat pour la journée de Ruralia.

A l'occasion de la féte Ruralia, Le Dimanche 14 octobre 2018, Rtm Est Métropole
a participé en mettant des Navettes gratuites de 9h30 a 18h00. Le succes était
au rendez-vous.

3 navettes ont été mise en place :

» Navette 1 VERTE :
ALLER Les écuries de Gémenos > rond-

ANIMATIONS
PRODUITS DES TERROIRS
AHIMAUX

point des Charrons

RETOUR Rond-point des Charrons > Les :Efﬁ:%?» SR _ ‘ RUR@@;@
écuries de Gémenos —— :

¢ Navette 2 BLEUE :
ALLER Gemalto p4 > av. du chemin de
Jouques > rond-point des Granges
RETOUR rond-point des Granges > av. du
chemin de Jouques > Gemalto

¢ Navette 3 ROUGE :
ALLER Lapeyre > piscine AquaGem >
rond-point des Granges
RETOUR Rond-point des Granges > piscine AquaGem > LaPeyre

LES TEMPS FORTS nnimaux

mARGHE

oo s

X mamun L‘i’ usnna E |nex::|’

nopne ¥ wenwa X weane Biziwa

Y acize il <ol
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US DES CIGALES

o L'information aux points d’arréts

Dans le cadre de notre amélioration continue de l'information, nous mettons a
jour I'ensemble de notre parc de poteau d’arrét et abribus sur la commune de
Gémenos en accord avec la Métropole.
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= Le centre d’exploitation de La Ciotat

La S.A.S.U RTM EST METROPOLE est locataire d'un terrain d'une superficie de
16 000 m?

Il est constitué de :

o Un parking permettant le stationnement de I'ensemble de |a flotte de
véhicules

v Des locaux d’exploitation : Centre de pilotage des lignes et salle pour le
personnel de conduite

v Des locaux techniques (lavage, entretien et réparation de premier niveau)

v" Une station Gasoil et un tunnel de lavage sont a disposition

Son Centre d’Exploitation est situé a la ZI Athélia V, 398 Avenue du Mistral.

"M Est Métropole

S a
.n- fi

L s
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Qualite Ciotabus
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QUALITE BUS
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ANNEXE 19
FERRY-BOAT
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rRTIN DIRECTION MARKETING ET COMMERCIALE

PAR RAPPORT A 2017
=
1. DATES PRINCIPALES & PRESENTATION
7 Exploitation
31/12/2015 22/02/2016 Jusdial 230413016 Aovile ks
" ok 4 Adaptation de
Début de l'exploitation Création du ticket solo [itiAéralie tetings 022017 Augmentation de
dit Ferry Boat par la RTM Ferry Boat  0.50€ Ombrigre (lia\rav,'t_;n <emi F‘amr'ﬂltult?! de service
piéfonisation Vieux Port) jusqu'a 20h30 (+4h45)
2015 2016 20174425 2018
3—-: Point de repére Chiffres Clés (2018 vs 2017)

=>» 379 000 passagers transportés au total, une progression de + 2.8% (+ 10 000 passagers environ)
soit prés de 14 en moyenne par traversee ratio en légére baisse (15 en 2017) pour un nombre
de traversées en hausse de + 7% (effet calendaire et météo favorable). En moyenne, 1081
passagers/jour en 2018.

=» Une clientéle occasionnelle représentant prés de 84% des validations, relativement stable
par rapport a 2017.

=» 277 500 solos Ferry en 2018 (+ 0.9%/2017 soit + 2600 titres)

=> 126 ke de recettes en 2018 (+ 0.9%/2017 soit + 1k € env.)

=> Itinéraire : Mairie - Place aux Huiles

Forry Boat

=» Exploitation

Un départ toutes les 10mn 7J/7 de 7Th30 & 20h30 — Durée de la traversée : 2mn env
78 traversées/jour dans chaque sens.

* Rotation effectuée entre :

o  arrét « Mairie » (bus en correspondance arrét « Hotel de Ville » : Lignes 60/82/82S)
o arrét « Place aux Huiles » (Bus en correspondance : Lignes 55/57/61/80/81/82/825/83)

s 2 bateaux mis a disposition par la Métropole (possibilité de permuter en cas de maintenance ou avarie)
o Le « Ferry-boat » (prototype électro-solaire) / Capacité : 45 personnes
o Le « César » / Capacité : 45 personnes

RTM / DMC / MKG ~21/01/2018 Regu au Controle de 1égalitéfes03décembre 2019
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DIRECTION MARKETING ET COMMERCIALE

=> Titres utilisables
Solo Ferry : 0.50€ vente d bord

Libre accés pour les titulaires des abonnements suivants, chargés sur la carte de transport ou cartes partenaires (zov, Tickstreize...)
- Pass XL : Permanent, Annuel, 30 jours et 7 jours

- Combinés : Pass XL + Cartreize, Pass XL + TER, Pass XL + Frioul...
- Libre circulation '
Libre accés pour les titulaires des Pass suivants :

- Pass XL : 24h et 72h

- City Pass : 24h, 48h, 72h

Pas de titre et gratuit pour les enfants de - de 8ans.

Il. BILAN FREQUENTATION ET RECETTES

=» Fréquentation par type de produits

Conventionnés
6%

City pass

0%

+ La structure des produits est quasiment identique a celle de 2017
e 84% des passagers utilisent des titres occasionnels (83% en 2017)

« 16% des passagers sont des abonnements (abos et libre circulation) (17% en 2017)

RTM / DMC / MKG -21/01/2018 Recu au Contrdle de 1égalitéfesU3décembre 2019
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DIRECTION MARKETING ET COMMERCIALE

=>» Evolution de la Fréquentation Globale {vc enfants de moins de 6 ans)

400000

passagers transportés

350000

369230

305 857

300000 +——

250000 +——

200000 +—

150000

100000 -

50000 -

2016

W passagers transportés

2017

2018

=> Ventes et CA

Les ventes et le CA en léger progrés de + 0.9% par rapport & 2017 (+2 600 titres vendus) pour un CA de

126 k€.
Volume de ventes Solo Navette ] CAHT Ferry Boat
300000 274900 277500 140000 124 955 126136
250000 120000 -
100000 -
200000 |
80000 -
150000 -
60000 -
100000 - o
50000 - 20000
0+ o -
2017 2018 2017 2018
I, ANNEXES
janv48 | févr18 | mars48 | aved8 | mai48 | juin-18 | juil48 | aoft48 | septd8 | oct18 | nov-18 | décs Cumul 2018
Traversées préwes ool 2188 2418 230 o418l 2340] 2418l 241 230] 241 M)l 2418 2839
Traversées réalisées T70] 1941 2217 2074 2412 23ms| 24| 27| 25te] 2443 2408 236 27340
% de (raversées assurées | -2006%| 1A% B3] HATH| -0  +150%[  +008%  A.28%] +736%  +103%] +201% -16% 374%
Passages Trarsportés 1575, (770 2089  oose| 4162  :e%3  GodD|  S064]  4om7|  mawr| 40| 43 379 503
Mayanne par aversée 9| 9 1l 11| 17 14 17 2 16 13 9 10 1
janvA7 | févrA7 |mars-17| aveA7 | mai-47 | juin7 | juil47 | a0it47] sept47] oct47 | nov7 | dée-T Cumul 2017
Traversées préwes 1674 2064 2418 240 2340 240 2418 2418 23 2418 2340 2418 27528
Traversées réalisées 138 2064 213 1950 2473 2257 2312 238 21 223 2031 21 25480
%de Uaverstosassurées | -2007%)  +000% - 15¢% 1667 +568%|  -355% 438 13 -100%%| 75Tk - 1324k -10.22% -7.5%
Passagers Transportés %20 23959 4i16 41295 el N8 4464 BTl B 3009 13 17085 369230
Moyeane par traversée 7 12| 1 21 15 1 19 2 16 15| 1 8 15

RTM / DMC / MKG -21/01/2018
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ANNEXE 22
MARTIGUES
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PRODUCTION KILOMETRIQUE PAR LIGNE
CUMUL DU 01/01 AU 31/12/2018

LIGNES 2018
Ligne 20 83 184
Ligne 21 171063
Ligne 22 494 243
Ligne 23 189730
Ligne 24 247 741
Ligne 25 367 174
Ligne 26 165954
Ligne 28 161808
Ligne 29 348735
Ligne 30 185 656
Ligne 31 71155
Ligne 32 54 591
TAD 62 274
TOTAL 2603 308
Hors TAD 2541 034

Recu au Contrdle de 1égalité le 30 décembre 2019



-
{__ "
L
By e . pout gider plin i35

VALIDATIONS PAR LIGNE
CUMUL DU 01/01 AU 31/12/2018

LIGNES 2018
Ligne 20 95658
Ligne 21 432 109
Ligne 22 948 457
Ligne 23 77 842
Ligne 24 383 259
Ligne 25 261 143
Ligne 26 327 612
Ligne 28 100 712
Ligne 29 171814
Ligne 30 86 370
Ligne 31 10 489
Ligne 32 27 946
TAD 4 500
TOTAL 2927911
Hors TAD | 2923411
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