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'année 2021 aura encore été tres
impactée par les effets du virus
Covid-19 et ses différents variants.

S'agissant de la fréquentation, elle aura
varié au gré des différentes mesures res-
trictives modulées tout au long de l'an-
née par les pouvoirs publics, sans jamais
atteindre mensuellement les niveaux
d'avant crise, et en s'établissant au total a
-27% de la fréquentation 2019 mais a +23%
de 2020.

Dans le méme temps, sur l'année, la
production kilométrique aura été quasi
stable par rapport au niveau nominal.

Hervé Beccaria

Les recettes commerciales, de 71,2M<€,
sont en retrait de -21% par rapport a 2019
mais en augmentation de +19% par rap-
port a 2020. Elles sont de 9% inférieures
aux prévisions.

Directeur Général RTM

En 2021 et comme tous les opérateurs, la
RTM n’aura donc pas retrouvé le niveau
d'activité d'avant crise.

Les causes sont multiples et les effets de
certaines seront durables.

Le télétravail tout d'abord, désormais
adopté dans nombre d'entreprises. Le
développement du e-commerce et de
la télémédecine, aussi, qui réduisent les
besoins de déplacement.

Outre les différentes poussées épidé-
miques sur la période ayant conduit cer-
tains a réduire leurs déplacements par
crainte, des changements de pratiques
de mobilité sont intervenus depuis 2020,
au bénéfice notamment de la voiture.
Par ailleurs, l'interdiction, un temps, de
I'accés par la porte avant et de la vente a
bord des bus ont conduit a I'aggravation
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de la “mauvaise habitude” du voyage en
fraude, quel que soit le mode. Le taux de
fraude total a ainsi augmenté de 5% par
rapport a 2019.

En 2021, tous les véhicules de la RTM ont
été protégés par un traitement de surface
virucide a effet rémanent, outre le main-
tiend'un nettoyage renforcé des véhicules
et des locaux (le tout pesant sur le budget
de fonctionnement). L'obligation du port
du masque a été maintenue sur toute
la période et a été assez bien respectée.
Ces mesures, largement communiquées
pour répondre aux craintes, permettent
d’apporter aux voyageurs la sécurité sani-
taire qu’ils sont en droit d'attendre.

La lutte contre la fraude, priorité absolue,
s'est intensifiée tout au long de l'année,
grace a une augmentation de la produc-
tivité des équipes s'agissant du controle
répressif. Par voie de conséquence le
nombre de procés-verbaux a augmenté
(+20,40% vs 2019), tout comme le produit
des infractions forfaitaires (+281 210 € soit
+41,06% par rapport a 2019). Outre I'amé-
lioration de la productivité, les méthodes
et plans de contrble ont été ajustés pour
mettre les fraudeurs davantage en situa-
tion d'incertitude et ainsi mieux dissua-
der ceux qui pourraient étre tentés de
voyager sans titre de transport valide.

La digitalisation consistant en la déma-
térialisation de l'achat et de la validation
des titres de transport doit étre mise en
ceuvre au plus tét, sous le pilotage de la
Métropole, avec pour double objectif de
faciliter les déplacements (et donc de dé-
velopper l'attractivité de l'offre de trans-
port public) et de réduire la fraude.

S'agissant de I'absentéisme pour maladie,
notamment pour Covid-19 en ce compris
les cas contact, le taux global RTM aura
été en 2021de 10,73%, supérieur de 65,58%
au taux habituel. Des recrutements bud-
gétairement imprévus de CDD auront dU
étre effectués pour permettre d'atteindre
le niveau de service escompté.

Pour les fonctions le permettant, le té-
létravail expérimenté en 2020 aura été
maintenu dans les proportions fixées par
les pouvoirs publics.

Enfin, et s'agissant toujours d'exploita-
tion, I'été 2021 aura vu la mise en ceuvre
des mesures de renforcement de l'offre
sur les lignes littorales (19, 20, 35 et 83).

Tout au long de cette année 2021, la RTM
aura respecté parfaitement et intégra-
lement ses engagements en matieére
d’investissements, qu’elle les porte pour
elle-méme ou pour le compte de la Mé-
tropole (avenant n°9 au contrat).

Les chantiers de “reconstruction” de la
station Saint-Charles et de réaménage-
ment du dépbt Métro a La Rose se seront
poursuivis conformément au planning
prévu.

Le parking relais de La Rose, aura été
rendu a la clientele en septembre, a
I'’échéance convenue.

Le marché d’acquisition des rames de
tramway nécessaires a l'exploitation du
prolongement du réseau tramway, dont
la RTM a été chargée, a été publié en juil-
let, pour leur livraison en 2025, conformé-
ment au planning général.

Enfin, le processus de transformation du
parc autobus sera entré dans sa phase
opérationnelle, les premiers des 15 au-
tobus électriques acquis au titre de la
“brigue élémentaire” ayant été réception-
nés en décembre et mis en exploitation
sur la ligne 42. Le cahier des charges pour
des achats en volume qui sera rédigé
compte-tenu des enseignements tirés de
'expérimentation “brique élémentaire”
permettra en 2023 le lancement d'un ap-
pel d'offres permettant, dés 2024, d'aug-
menter significativement le nombre
d'autobus électriques au parc (+54, soit
un total de 75 a cette échéance). Fin 2021,
La part des voyages effectués quotidien-
nement sur le réseau RTM en “zéro émis-
sion” était déja de 53%.

Le marché de transformation du dépdt
bus de Saint-Pierre a été lancé par la RTM.
Il est nécessaire pour permettre I'effectivi-
té de la transition énergétique du fait des
obligations de compartimentage.

Le plan Marseille en Grand, annoncé par
le Président de la République en sep-
tembre, fleche 15 projets a réaliser d'ici
2030 devant contribuer de fagon détermi-
nante au développement du systeme de
transport métropolitain. 14 de ces projets
concernent des territoires sur lesquels
le groupe RTM opere déja. Il est porteur
d'une ambition et d'engagements, la
RTM se met en situation de les honorer a
son niveau.

Dans le méme temps, l'entreprise doit
se préparer au renouvellement de son
contrat d'obligation de service public,
en 2025. Pour réunir toutes les conditions
nécessaires, et préserver durablement
sa double compétence d'opérateur et
de maitre d'ouvrage pour le compte de
la Métropole, la RTM doit viser, a cette
échéance, l'atteinte des meilleures pra-
tiques de la profession, qu'il s'agisse de
qualité de service au sens large ou de
performance financiére.
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Enfin, la RTM se devra d'étre parfaitement
a I'lheure aux rendez-vous qui lui sont fixés
s'agissant de I'exploitation du métro
automatique, de I'extension du réseau
tramway et de la refonte tant attendue
du réseau bus.

Pour toutes ces raisons, la RTM a structu-
ré ses actions et s'est fixée des objectifs
quantifiés et planifiés,dansle cadre d'un
projet d’Entreprise dénommé PACTE.

Ce projet d'Entreprise adresse aussi bien
la performance économique que l'en-
gagement sociétal dans une logique de
développement durable.

Plus que jamais la RTM est consciente de
sa responsabilité sociétale, sa “politique
RSE", en cours de formalisation démon-
trera cette implication et les engage-
ments souscrits.

Hervé Beccaria
Directeur Général RTM
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Etablissement Public & caractére Industriel et
Commercial, la RTM exploite, dans le cadre du
Contrat d'Obligation de Service Public qui la lie
a la Métropole Aix-Marseille Provence, le réseau
detransporten commun de laville de Marseille,
Allauch, Plan-de-Cuques et Septémes-les-Val-
lons. Elle assure également l'exploitation d'un
service maritime et le transport a la demande
des Personnes a Mobilité Réduite sur le terri-
toire de Marseille Provence Métropole (CT1).

La RTM exploite également :

e Depuis mi-2014, le réseau de transport ur-
bain Ciotabus, a La Ciotat et Ceyreste

e Depuis mi-2015, le réseau Les Bus des Ci-
gales, a Gémenos, a travers sa filiale RTM Est
Métropole

e Depuis le 1" septembre 2017, le réseau Ulys-
se, a Martigues, a travers sa filiale RTM Ouest
Métropole ainsi que le réseau Les Bus des
Collines sur les communes d'Allauch et la
Cote Bleue

e Depuis le 27 aolt 2017, le tramway d'Au-
bagne, opéré en groupement avec SPL Fa-
conéo, a travers sa filiale Transports du Pays
de I'Etoile

e Depuis le 1¢" janvier 2019, la desserte de l'ar-
chipel du Frioul ainsi que le transport a la
demande des Personnes a Mobilité Réduite
du Pays d'’Aubagne et de I'Etoile a travers sa
filiale Transcool 13

e Depuis 2020, les lignes non urbaines 69 et
72 au départ de La Ciotat vers Marseille et
Aix-en-Provence ainsi que le transport des
éléves en situation d’handicap des 16 arron-
dissements de Marseille a travers sa filiale
Transcool 13

Enfin, depuis la rentrée 2021 :

e Un service de transport scolaire a été créé.
Il est constitué de 8 lignes exploitées au
moyen d'autocars par la filiale Transcool 13

e | a Métropole a décidé de confier a la RTM
I'exploitation du nouveau Pole d’Echanges
Multimodal de Martigues via sa filiale RTM
Ouest Métropole

1.1. Engagements de la RTM

1.1.1. Conformément a l'orientation
conjointe prise avec la Métropole, la

RTM réalise des investissements a des
niveaux sans précédent

A la suite de la signature de I'avenant n° 9 au
contrat OSP fin 2016, la RTM s'est vu confier
par la Métropole, dans un contexte de rareté
des ressources publiques, la réalisation et le
financement d'investissements nécessaires au
développement des transports en commun
qui relevaient au préalable de I'Autorité Orga-
nisatrice. Il s'agit en particulier des investisse-
ments liés au renouvellement des rames de
métro (portes paliéres, reconstruction de la
station Saint-Charles et adaptation du site de
La Rose : atelier Métro et parking) mais aussi
a la préparation de la transition énergétique
par lI'acquisition de bus “zéro émission”.

Ces engagements majeurs pris vis-a-vis de
I'Autorité Organisatrice impactent de maniére
significative les objectifs budgétaires et les ré-
sultats financiers de I'entreprise, qui doit dispo-
ser d'une capacité d'autofinancement élevée
afin de maintenir un niveau d'endettement
supportable.

Deux objectifs principaux guident l'engage-
ment de la RTM :

e La modernisation des infrastructures de
I'entreprise indispensable a sa performance

e La qualité de son offre de service et la
contribution au développement du service
public métropolitain

1.1.2. RTM laboratoire de la mobilité

Dans le cadre de la loi de transition énergé-
tique pour la croissance verte, la RTM s'est
résolument engagée dans une démarche de
motorisations alternatives aux moteurs ther-
miques (électromobilité).
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La pré-figuration dite “brique élémentaire”
(acquisition de 15 autobus 100% électriques au-
prés de 4 constructeurs différents, conception
et réalisation d'une infrastructure de recharge
dans un dépdt RTM, analyse des différents mo-
des de charge, systéme de supervision et d'ad-
ministration du réseau de distribution élec-
trique) a été lancée en 2019. Pour la RTM, cette
démarche vise a définir sa stratégie d'achat
(technique et commerciale) des prochains bus
électriques et infrastructures associées, de ma-
niere optimisée, en y intégrant l'interopérabili-
té et I'évolutivité des technologies.

La convention de financement par le Départe-
ment des Bouches-du-Rhdéne de cette “brique
élémentaire” a été approuvée a hauteur de
50% du colt de l'opération, estimée a 12M€,
soit 6M€.

L'année 2021 a marqué l'arrivée du 1¢" bus élec-
trique du projet parmi les 15 que compte cette
expérimentation. Ce n'est que début 2022 que
'ensemble des 15 bus seront réceptionnés.

Les phases de tests se dérouleront en 2022
durant 1 année afin d'obtenir des conclusions
quant aux choix technologiques et straté-
giques que la RTM devra faire pour détermi-
ner le marché de renouvellement complet de
sa flotte bus en 2023 (premieéres livraisons en
volume en 2024).

1.1.3. Principaux investissements de
I'année

Le niveau d'investissement de l'entreprise
a atteint 102,7M€ ; ce haut niveau (100M€)
devrait étre récurrent sur les prochaines an-
nées. Les investissements pour le réseau de
transport sont identifiés dans le cadre du Plan
Pluriannuel d'Investissements (PPI) déterminé
avec I'Autorité Organisatrice.

L'essentiel des investissements a porté sur
les batiments (54M<€) et infrastructures in-
dustrielles et informatiques (38M<€). Les dé-
penses en matériels roulants ont représenté
1IM<€ (dont acquisition de 12 bus scolaires).
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1.1.4. Principales opérations
d'investissement

Les principales opérations sont les suivantes :
e | e Parking Relais La Rose : 9,5M€
e Larénovation de l'atelier Métro : 1I0M€

e La 1°°¢ annualité pour les portes palieres
NEOMMA : 9,IM€

e Le début des travaux sur la station Saint-
Charles : 14,IM€

e 11,5M<€ pour le dépbdt de Martigues, la fin de
'aménagement du dépdt La Rose Surface et
le nouveau batiment a La Rose Métro

e 5M€ concernent 2 nouveaux systemes d'in-
formation : la GMAQO “Magik” et le remplagant
de SIGEP pour la gestion de la production
kilométrique

1.2. Matériel d’exploitation

Nos services techniques ont beaucoup investi
sur la sécurité du transport. Leurs efforts ont
permis desrésultats probants. Les certifications
ISO et les avis rendus par les services de I'Etat
en charge des transports guidés, témoignent
d'un vrai progres et attestent de la robustesse
des process techniques audités.

Acteur essentiel du développement durable,
le réseau contribue notablement a limiter,
a son échelle, les effets du changement cli-
matique grace a un tramway et un métro
électrique (ces derniers représentant 52% des
voyages / an effectués sur le réseau), et a un
parc d'autobus qui se renouvelle et propose
une nouvelle génération de véhicules hybrides
propres (norme Euro 6 : réduction de 66% des
émissions de particules et de 80% les émissions
de Nox par rapport aux bus Euro 5). Les 79 au-
tobus hybrides générent une baisse de 8% de
la consommation gasoil (120 m3/an) et évitent
I'émission de 400 tonnes de CO,. Ce réseau ur-
bain répond aux attentes d'une population de
plus en plus concernée par les problématiques
environnementales.

En 2021, le parc bus RTM émet 51% de polluants
en moins qu’en 2015. Les émissions polluantes
de 2021 représentent moins de 20% des émis-
sions de 2003. En moins de 20 ans le volume
des rejets a été divisé par 5.

1.3. Renouvellement du parc
bus

Le parc bus RTM présente au global des qua-
lités environnementales (performances de
dépollution) largement supérieures a celles du
parc bus frangais.

lls font partie de la nouvelle génération de
véhicules hybrides propres (Norme Euro 6) et
intégrent tous les systemes embarqués néces-
saires a un service de transport de haute qua-
lité (information voyageurs dynamique, écrans
d'informations, comptage passager, etc.).

1.4. Renouvellement des rames
de métro

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

Ce renouvellement est un évenement majeur
pour la vie du réseau et pour la RTM qui y par-
ticipe activement y compris financiéerement. La
livraison des rames est prévue entre 2024 et
2027. En attendant le renouvellement, la main-
tenance préventive et curative se poursuit.

1.5. Acquisition de rames
de tramway

En 2021, la RTM a lancé le marché permettant
I'acquisition des rames qui seront nécessaires,
a partir de 2025, pour I'exploitation du prolon-
gement du Tramway T3 vers Geéze et La Gaye.
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1.6. Fréquentation du réseau
- offre - chiffres d’affaires

Malgré I'amélioration de la situation sanitaire
liée au Covid-19 et des restrictions de mobilité
plus faibles qu'en 2020, la fréquentation enre-
gistrée est restée basse et n'a pas retrouvé les
niveaux d'une année “normale” de référence
(année 2019). Elle s'éléve a 120,6 millions de
validations qui se répartissent a 48% sur le
métro, 38% sur le bus et 14% sur le tramway.

La fréguentation est ainsi en hausse de prés
de 23 millions de validations par rapport a 2020
soit +23%, mais reste en retrait par rapport a
'année de référence 2019 de -27%.

2021 a connu 5 grandes périodes qui ont vu
fluctuer la fréquentation et le chiffre d'affaires :

e 1¢" janvier au 3 avril - poursuite des couvre-
feux a 21h débutés en octobre 2020, puis 18h
le 10 janvier 2021, puis levée progressive a 19h
le 20 mars, 21h le 19 mai et 23h le 9 juin

e 4 avril /2 mai - 3*™ confinement et mesures
sanitaires renforcées avec télétravail, ferme-
ture des commerces non essentiels, restric-
tions des déplacements au-dela des 10km et
semaines d'enseignement a distance selon
type d'établissements scolaires (du 26 avril
au 2 mai)

e 3 mai/ 30 juin - déconfinement progressif
avec le 3 mai : levée des restrictions des
10km et du besoin d'attestations / le 19 mai :
couvre-feu repoussé a 21h, réouvertures
commerces, terrasses bars et restaurants / le
9 juin : couvre-feu repoussé a 23h / 20 juin :
fin du couvre-feu / le 30 juin : fin des jauges
restrictives, déconfinement progressif avec
une incitation au télétravail, mesures de dis-
tanciation dans les transports en commun et
réadaptation progressive de l'offre

e 1¢" juillet / 31 aoUt - période touristique sur
Marseille et ses environs. Entrée en vigueur
progressive du Pass Sanitaire (lieu de loisirs
et musées, cafés, restaurants, centres com-
merciaux, etc.)

e 1" septembre /10 décembre - levée progres-
sive des restrictions avant l'arrivée d'une
5éme vague Covid-19 et de nouvelles mesures
de restriction : incitation au télétravail, limi-
tations des rassemblements, événements
festifs, etc.

1- Poursuite 2-3¢ 3 - Déconfinement

des couvre-feux confin. progressif
(moins strict)

16 15,1
§

1 4'3\ 12,9
S

[e¢]

Millions de validations
o

14,1 14,1
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4 - Période 5 - Rentrée
touristique (levée progressive restrictions...)
Puis nouvelles mesures gouv. en déc.
(extension télétravail, limitation réunions
présentiel, rassemblements, ferm.
i discotheques pdt 2 mois,
i limitation événements festifs...)

14,9 15,1
14,4

4
2 | ‘ — 5
0 ‘ :
Janv Févr Mars Avr Mai Juin Juil Aolt | Sept Oct Nov Déc
- 2019 RESEAU 2020 RESEAU = 2021 RESEAU
— 2021 Métro — 2021 Bus = 2021 Tramway

L'offre kilométrique est quant a elle en aug-
mentation de 9% vs 2020 et quasi stable vs
2019 (27,2 millions de km produits en 2021).
L'offre de transport a été maintenue au niveau
de 2019 tout au long de l'année, sauf lors du
troisieme confinement avec une application de
I'offre vacances scolaires pendant 6 semaines.
A noter que la comparaison du niveau d'offre
2021 par rapport a celle de 2019 inclut le com-
plément du prolongement du métro vers Géze.

En lien avec le contexte et les mesures de res-
triction de mobilité, le chiffre d'affaires 2021 du
réseau est en augmentation de +19% vs 2020
(soit un montant de 71,2M<€) mais reste a un
niveau trés inférieur de -21% vs 2019.

Par rapport a 2020, la hausse la plus forte
est enregistrée sur les clients occasionnels
du fait des restrictions de mobilité moins
forte qu'en 2020 (+7,4M€, soit une hausse de
+30%). Le chiffre d'affaires généré par les clients
occasionnels reste cependant trés en retrait
par rapport a 2019 (-25%).

Par rapport a 2020, les recettes enregistrées sur
les clients abonnés augmentent également
(+3,7M<€ soit une hausse de +12%). Cette aug-
mentation est en réalité une relative stabilité
lige a deux effets:

e |'impact du remboursement Covid-19 sur les
recettes 2020 qui s'élevait a 4,3M<€. Le main-
tien de notre offre de transport tout au long
de l'année a permis d'éviter le recours a de
nouvelles mesures de remboursement et de
conserver les abonnés a nos cotés

e |'impact de l'opération reconquéte clients
sur les recettes 2021 de 0,85M<€ (promotion
tarifaire sur les abonnements 7 jours, 30 jours
et Pass Permanents a la rentrée scolaire)
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Cette relative stabilité sur les abonnements
se traduit par un maintien du nombre d’abon-
nés a fin 2021 a un niveau de 112 400 (équiva-
lent mensuels) : pour mémoire, leur nombre en
2020 était de 111 100. Par rapport a 2019, ils sont
toujours en retrait (-15%). L'opération de recon-
guéte clients a permis d'éviter une baisse signi-
ficative de leur nombre en lien avec le manque
de «visibilité » lié a la crise sanitaire, peu propice
a un engagement dans le temps: 15 000 clients
ont ainsi basculé sur un Pass Permanent (dont
2 000 sur un Pass Permanent Métropolitain ou
Intégral, non comptabilisé dans le suivi abonné
RTM) et pres de 16 000 abonnés “7 jours” et “30
jours” ont bénéficié d'un effet promotionnel
incitatif. L'effet de cette opération sera a suivre
dans le temps. Elle a en tout cas permis de com-
penser les désengagements liés a une situation
sanitaire instable.

A noter également que les recettes des me-
sures sociales (CD13 et Ville de Marseille) sont
en |égére hausse de 0,3M<€ vs 2020 mais tou-
jours en net retrait par rapport a 2019 (-1,3M<€).

1.7. Information voyageurs

L'année 2022 a été marquée par des investis-
sements en faveur de l'information aux voya-
geurs. Ce sujet fait partie des points attendus
par la clientéle dans les enquétes satisfaction :

¢ |nstallation et mise en service de nouveaux
écrans reliés aux nouveaux systéemes d'in-
formation sur poéles d'échange Vieux Port,
Ballard et la Timone

e Amélioration continue de la qualité des
horaires temps réel via la mise en place
de nouveaux outils de supervision pour les
régulateurs et par une campagne interne
de sensibilisation aux impacts information
voyageurs

e Poursuite de I'amélioration de I'accessibili-
té de l'information voyageurs : développe-
ment et mise en service de la lecture audio
du contenu des écrans d'information voya-
geurs tramway et pdles d'échanges, pour les
personnes non voyantes et malvoyantes

e Enquéte satisfaction information en situa-
tion perturbée et équipements au sol : prise
en compte des résultats pour améliorer la
présentation des informations sur les écrans

e Site Internet:amélioration continue des ser-
vices, intégration du nouveau réseau scolaire
et mise a jour RGPD

e Application mobile : refonte de la home
page suite a une enquéte qualitative aupres
d'un panel

e Carte interactive : mise a jour du fond de
carte et mise en valeur des points d'inté-
réts (parkings, vendeurs agréés, points
d’accueil, etc.)

1.8. Relations clients

Mise en place du socle CRM (Customer Rela-
tion Management) afin de:

e Consolider la “vue client 360°” pour infor-
mer, fidéliser, conquérir : pour poursuivre
'ambition d'accroitre I'usage des transports
en commun clairement affichée dans I'agen-
da de la mobilité, la RTM a construit un socle
référentiel client. Il permettra de mettre a dis-
position des agents une fiche client unique,
ergonomique, qui regroupe l'ensemble des
informations concernant les clients, quel que
soit leur profil (encarté ou pas, occasionnel
ou régulier). Ce CRM permet de mieux infor-
mer nos clients, d'augmenter les recettes et
le trafic grace a des campagnes d'informa-
tion automatisée et de marketing ciblées,
personnalisées et multicanales (e-mail, SMS,
push application mobile, etc.) en conquéte
et fidélisation. Evolutif et agile, il pourra par
la suite intégrer de nouveaux canaux ou
prendre une dimension accrue en centrali-
sant les bases d’autres transporteurs
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e Améliorer la satisfaction client au cceur de
la digitalisation : dans la continuité de la
digitalisation des parcours clients comme
la possibilité de payer les PV en ligne et la
souscription d'abonnements Pass Perma-
nent, I'année 2021 a vu la mise en place de
la justification de statut pour les abonnés
par Internet. Par le passé, les abonnés pas-
saient par les points d'accueil physiques
RTM ; 10 000 abonnés ont déja profité de
Ce nouveau service sans se déplacer depuis
novembre 2020

1.9. Qualité

Les niveaux de satisfaction 2021 sont en hausse
avec 89% de clients satisfaits du réseau (vs
88% en 2020 et 84% en 2019), soit pres de 9
clients sur 10 et ce malgré un contexte de crise
sanitaire d'une ampleur exceptionnelle. Cette
hausse s'explique par une mobilisation de tous
les instants de nos agents qui ont réussi mal-
gré la poursuite de la crise sanitaire a maintenir
une offre de transport et de service de qualité :

e Offre quasi-normale tout au long de I'année

e Nettoyage renforcé des véhicules et leur trai-
tement virucide et bactéricide a effet réma-
nent par nébulisation

e Information voyageurs temps réel plus ac-
cessible et fiabilisée

e Restructuration des lignes scolaires
e Renforcement de l'offre estivale

e Ouverture du nouveau P+R La Rose avec 800
places

e Offre promotionnelle de rentrée, etc.

La baisse de fréguentation enregistrée associée
a une diminution du trafic routier a également
eu un effet positif percu par les clients du ré-
seau sur leur confort de voyage (gain d'espace
et acces aux véhicules facilité), leur temps de
parcours et la régularité du service.
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La RTM en décembre 2021 a renouvelé :

e Les certifications NF Service de la Gamme
Lignes Majeures (Métro, Tramway, Bus a
Haut Niveau de Service (BHNS) Bl1, B2, B3A,
B3B) et du Pdle d’Echanges Multimodal de
la Gare Routiére Saint-Charles

¢ Lacertification ISO 9001 sur la maintenance
du matériel roulant métro et tramway

1.10. SUreté

L'emploi d'agents en CDD a cessé dans le but
de professionnaliser la filiere et de la stabiliser.
A ce titre, la RTM a recruté 20 agents vérifi-
cateurs en contrat CDI en décembre 2021 et
poursuivra le recrutement de CDI avec pour
objectif de maintenir les effectifs vérificateurs
a 305 agents, correspondant au contrat passé
avec |'Autorité Organisatrice.

1.11. Autres activités
d’exploitation

1.11.1. Transport de Personnes a Mobilité
Réduite

En raison de la crise sanitaire, Mobi Métropole
a réalisé en 2021 seulement 148 580 voyages
contre 164 000 en 2019 qui est l'année
référence, on a pu constater fin d'année une
reprise del'activité avec un niveau équivalenta
2019 mais la fréquentation reste globalement
inférieure de 10%. Cela représente une perte
de 15 420 voyages. Plus de 2,1 millions de km
ont été réalisés.

Le taux de refus de transporta un peu augmen-
té, principalement dd a une absence élevée de
notre personnel lié a la Covid-19 avec environ
90 refus par mois pour un taux de 0,7% ce
qui reste relativement faible. Par ailleurs, une
hausse du nombre d'annulations de la part des
usagers a été constaté (8 879 soit environ 6%,
ce qui est élevé). Le nombre de collisions a tort
reste stable.

Le parc de véhicules ayant été compléetement
renouvelé entre fin 2016 et mi 2017, un pro-
gramme de remplacement de la flotte avec
prise en compte de la transition énergétique a
été lancé. En volume, il reste stable avec 55 vé-
hicules, y compris les véhicules du sous-traitant.

Cette activité est assurée par la RTM, qui a choi-
si de I'exploiter par sa filiale Transcool 13.

Il s'agit d'un service de transport a la demande
d'adresse a adresse, avec réservation préalable,
exclusivement réservé aux personnes handica-
pées a mobilité réduite. Le service de transport
fonctionne de 6h30 a 21h00 sur le territoire des-
servi, du lundi au samedi. La centrale d'appel
est ouverte de 7h00 a 19h00 du lundi au ven-
dredi et jusqu’'a 17h00 le samedi.

Le périmetre desservi comprend 18 com-
munes : la zone d'’Aubagne et la zone Est de
Marseille.

Comme pour Mobi Métropole une reprise des
transports assez significative a été enregistrée
avec 8 514 voyages réalisés en 2021 contre
6 133 en 2020 soit +39%. Plus de 142 000 km
ont été réalisés en 2021. Le parc de véhicules a
été entierement renouvelé fin 2020, avec I'arri-
vée de 6 minibus Peugeot BOXER.

Le département des Bouches-du-Rhéne a
souhaité déléguer l'organisation du service de
transport des éléves et étudiants en situation
de handicap résidant a Marseille a la Métropole,
qui I'a confié a la RTM. La RTM a ensuite confié
cette activité a sa filiale Transcool 13.

RAPPORT ANNUEL 2021 | 19

En 2021, le nombre d'éléves transportés a ré-
gulierement augmenté jusqu’a atteindre en
décembre une moyenne de 500 éléves contre
440 fin 2020 soit 14% de plus.

Le parc de Transcool 13 est constitué de 168
véhicules légers en location longue durée
(sous-traitance incluse).

La crise sanitaire a impacté l'activité a hau-
teur de 15% environ, avec un absentéisme des
bénéficiaires, de l'ordre de 30% sur la période
septembre 2021-janvier 2022.
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1.11.2. Pole Maritime

L'ensemble du p6le maritime réalise en pleine
saison 11 300 voyages/jour (sur les mois de
juillet et aoQt) :

e La Bateau (Frioul / If) : 6 100 voyages
par jour

e La Navette (Vieux-Port / Estaque / Pointe-
Rouge / Les Goudes) : 3 900 voyages
par jour

e Le Ferry-boat : 1300 voyages par jour

La RTM exploite désormais I'ensemble des
lignes maritimes métropolitaines réguliéres a
Marseille.

L'exploitation de la liaison maritime des iles du
Frioul et de la Gare maritime des bateaux Frioul-
If, confiées par la Métropole depuis le 1¢" janvier
2019, viennent compléter le pble maritime de
la RTM, également composé de la navette ma-
ritime et du ferry-boat. Quotidiennement et
tout au long de lI'année, une liaison Mmaritime
réguliere assure la traversée vers l'archipel au
départ du Vieux-Port.

Le bateau a transporté prés de 468 000
passagers en 2021 contre 357 000 en 2020 soit
+31%. Il s'agit d'une ligne en rotation avec arrét
ou non au Chateau d'If:

e Vieux-Port <> lle du Frioul :
3,7 miles nautiques (6,8km)

e Vieux-Port <> Chateau d'If :
2,7 milles nautiques (5 km)

e Chateau d'lIf <> Ille du Frioul :
1 mille nautique (1,8 km)

L'exploitation est assurée par 3 navires d'une
capacité de 196 personnes.

3 lignes sont exploitées :

e Vieux-Port <> 'Estaque : 5,5 milles nautiques
(10 km) durant 5 mois (de mai au septembre)

e Vieux-Port <> Pointe-Rouge : 5 milles nau-
tiques (10 km) durant 5 mois (de mai au
septembre)

e Pointe-Rouge <> Les Goudes: 2,6 milles nau-
tigues (5 km) durant 3 mois de juin a aoUt

L'exploitation est assurée par 4 navires d'une
capacité de 123 personnes et 1 navire d'une
capacité de 47 personnes. Prés de 376 000
passagers ont été transportés en 2021 contre
273 000 en 2020 soit une augmentation de
+38%.

1 ligne de 283 meétres est exploitée entre le
Quai du Port et le Quai Rive-Neuve (4 min) en
utilisant 2 navires, 1 seul en exploitation, d'une
capacité de 45 personnes:

e | e Ferry-Boat prototype électro solaire

e | e César, bateau “historique” a propulsion
thermique

Prés de 265 000 passagers ont été transportés
en 2021, (193 000 en 2019 et 188 000 en 2020)
soit une augmentation de +41%.

1.11.3. Autres réseaux et activités

Ce réseau est exploité au travers de la filiale
RTM Est Métropole, SASU détenue a 100% par
la RTM. La RTM est locataire d'un dépdt qu'elle
met a la disposition de la SASU RTM Est Mé-
tropole situé a la ZI Athélia V, 398 Avenue du
Mistral (terrain d’'une superficie de 16 000 m3).
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Il est constitué:

e D'un parking permettant le stationnement
de I'ensemble de la flotte de véhicules

e De locaux d'exploitation : centre de pilotage
des lignes et salle pour le personnel de
conduite

e De locaux techniques (lavage, entretien et
réparation de premier niveau)

e D'une station gasoil et un tunnel de lavage

Personnel :

Le réseau compte 37 conducteurs, 3 hbtesses
et 9 personnes en charge de : I'exploitation / le
commercial / 'administratif / le contréle

Activité :
Réseau Ciotabus : 430 000 voyageurs
/765 000 kms

Réseau Bus des Cigales : 2 000 voyageurs
/33500 kms
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Autres contrats/ services réservés :

e Marché de prestations des écoles maternelles
et élémentaires de la Ville dans le cadre des
déplacements scolaires

e Marché de prestations de service relatif au
transport par autocars avec chauffeur d'en-
fants, d’'adolescents, d'adultes, de personnes
retraitées avec accompagnateurs sur la
commune de La Ciotat

e Réservations écoles primaires / colléges /
lycées dans le cadre de leurs déplacements
privés

Réseau Ciotabus :

e 15 lignes de bus

e 1service dimanches et jours fériés

e 1service a la demande

e 1bus a Impériale en été sur la ligne 40

e Fin 2020 RTM Est Métropole s'est vu confié
par la RTM l'exploitation du P+R La Ciotat /
Ceyreste, parking en silo de 250 places sur 3
niveaux situé a co6té de la gare SNCF de La
Ciotat

e Au 15 novembre 2021, un nouveau service de
transport a la demande dynamique a débu-
té sur la zone d’activité Athélia

Réseau Bus des Cigales de Gémenos :

e 2 lignes urbaines

e ]service a la demande

e Ligne 69: La Ciotat / Aubagne / Marseille
e Ligne 72:La Ciotat / Aubagne / Aix-en-Provence

Cette exploitation est réalisée au moyen de 10
autocars au GNV, qui sont fournis par la RDT13,
de méme que le GNV dont l'approvisionne-
ment est assuré au dépdt de la RDTI3. Elle est
assurée par la filiale Transcool 13.

Depuis la rentrée 2021, la RTM a confié a safiliale
Transcool 13 I'exploitation des lignes scolaires Si
a S8 sur I'ensemble du territoire de la ville de
Marseille ainsi que les BC4 et BC5 sur le territoire
d’Allauch. Cette exploitation est assurée par des
autocars RTM.

Le réseau de Transports Urbains Ulysse exploi-
té par RTM Ouest Métropole, SASU détenue a
100% par la RTM, sur les communes de Marti-
gues, St Mitre les remparts, Port de Bouc, est
composé de 12 lignes plus une ligne de Trans-
port a la Demande.

Le réseau représente 2,3 millions de valida-
tions, en progression de 15% vs a 2020 et 2.5
millions de km (+3.6% vs 2020). Cette progres-
sion est majoritairement le fait de la crise sa-
nitaire de 'année 2020, mais également, dans
une moindre mesure, par les modifications de
réseau sur la fin de I'année 2021.

En effet, 'année 2021 a été marquée par :

e Lafinalisation des travaux d’agrandissement
et de modernisation du dépdt d'Exploitation
(@ I'exception de l'atelier finalisé en 2022)
avec l'installation mi-2021 dans les nouveaux
locaux d’exploitation sur la partie acquise par
le RTM tout début 2022

e La continuation de I'habillage des bus a la
nouvelle livrée Métropolitaine

e La mise en exploitation du nouveau Pdle
d’Echanges Multimodal de Martigues le 30
ao(t 2021, avec le transfert des équipes com-
merciales, accompagnée de la reprise des
graphiques des lignes concernées

e Une étude en cours sur le déplacement du
point de vente de Port-de-Bouc

e La mise en place d'un nouveau systeme bil-
lettique et d'un nouveau SAE

e | a verbalisation : mise en place de I'Organi-
sation depuis fin 2020 (contrbles dissuasifs
et répressifs) et début de la verbalisation
depuis janvier 2022

e La poursuite de I'Etude Métropolitaine sur la
restructuration de I'ensemble du réseau

L'année a été marquée par un fort taux
d’absentéisme.

Le tramway d’Aubagne est exploité par la SASU,
Transports du Pays de I'Etoile, filiale @ 100% de
la RTM, depuis le 27 aolt 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 10 min. Le parc est
de 8 rames.

Sur I'année 2021, plus de 154 000 km soit -1,2%
vs 2020, du fait de la mise en place d'un PTA
(Plan de Transport Adapté) par la Métropole.
Il convient de rappeler que la production du
tramway n'avait pas été impactée par la crise
sanitaire en 2020.

Prés de 2 millions de voyageurs transportés,
soit une hausse de +16% par rapport a 2020.
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En 2021, prés de 189 000 mouvements d’auto-
cars ont été réalisés en gare routiére soit une
hausse de +20,7% par rapport a 2020 expliquée
par la reprise d'activité faisant suite a la crise sa-
nitaire. Le montant total de la billetterie gérée
en 2021 est de 59M<€, soit +31% vs 2021.

Les nouveautés :

e Mise en place de fiche incident pour les
transporteurs de la gare routiére, afin d’infor-
mer la Police Nationale et AMP en temps réel

e Changement de la barriere de sortie, beau-
coup plus rapide en montée et descente que
la précédente

¢ Renouvellement de la Certification “AFNOR”,
sous la certification Péle d'Echanges Multi-
modal, pour la 4° année consécutive. La Gare
Routiere de Saint-Charles est a date la seule en
France a détenir cette certification

e Dans le but de toujours améliorer les condi-
tions de travail des agents de quai de la Gare
Routiere, 3 abris avec appui ischio jambiers
ont été installés sur les quais ainsi qu'un
appui sans abri

e Une nouvelle tenue spécifique et adaptée au
poste d'opérateur de quai (conditions mé-
téorologiques) plus esthétique et plus visible
pour la clientéle

Recu au Controle de légalité le 16 décembre 2022



1. FAITS MARQUANTS

1.12. Les Ressources Humaines

1.12.1. La poursuite de la gestion de la
crise sanitaire entamée en mars 2020

La DRHRS (Direction des Ressources Humaines
et des Relations Sociales) a continué d'accom-
pagner les salariés et les directions pour mettre
en place et respecter les consignes sanitaires,
dont le maintien du chémage partiel pour les
personnes vulnérables et le télétravail de crise
adapté, et suivre les différents arréts de travail
relevant de régimes dérogatoires (Covid-19, cas
contact, garde d'enfants, etc.).

L'équipe Santé a poursuivi au jour le jour le
suivi des cas positifs et des cas contact en lien
direct avec les autorités sanitaires dans le cadre
du contact tracing.

Le comité de suivi avec les Organisations Syn-
dicales mis en place en 2020 a continué a se
réunir régulierement avec comme objectif un
dialogue social réactif et continu sur toutes les
actualités liées a la gestion de la crise sanitaire.

1 245 personnes dont 683 cas positifs ont
été suivis par les infirmiéres de la RTM. Ces
derniéres ont participé activement aux opéra-
tions de dépistage avec le BMPM (Bataillon de
Marins Pompiers de Marseille) sur nos sites a
la demande de la RTM. Désormais formées et

habilitées a la pratique des tests antigéniques,
elles en ont réalisé en toute autonomie lorsque
de nouveaux clusters ont été identifiés. Le
suivi médical des salariés a été adapté avec
des délais reglementaires allongés pour la
réalisation des visites médicales. Une annexe
spéciale “Covid-19” ajoutée au DUERPS a été
mise a jour régulierement selon les évolutions
des préconisations sanitaires.

A noter, des barnums de dépistage Covid-19
ont été installés dans les stations de métro
Bougainville et Geze, en collaboration avec le
laboratoire Synlab, afin de réaliser des actions
de dépistage aupres de nos usagers et salariés.

1.12.2. Recrutement

Comme dans de nombreuses entreprises, des
tensions se font ressentir sur les recrutements
notamment pour les profils trés qualifiés.

Dans ce cadre, la RTM développe sa Marque
Employeur afin de développer une nouvelle
image orientée sur l'innovation et le dyna-
misme de tous nos projets. Un nouveau site
recrutement a été mis en ligne fin 2021 : sobre
et moderne, il met en valeur les métiers, les
projets, les innovations de la RTM ainsi que la
diversité des meétiers en les incarnant au tra-
vers des collaborateurs.

Alors que le marché de I'emploi sur les conduc-
teurs de bus est trés tendu et que les réseaux
ont eu particulierement du mal a recruter, la
RTM a réussi a pourvoir les postes ouverts grace
a des actions de communication renforcées et
des partenariats durables avec Pble Emploi et
I'OPCO Mobilité.

1.12.3. GPEC

Dans le cadre du projet NEOMMA, ['évolution
des métiers au sein de l'exploitation du Métro
a été prise en compte avec la mise en place
d'une projection de notre organisation future
et le lancement de la cellule de réorientation
pour les conducteurs de rame.

1.12.4. Le projet de “barométre QVT”

Le projet lancé au cours du second semestre
2020 a été poursuivi en 2021. Le barometre
permet de suivre la Qualité de Vie au Travail
des salariés au fil de l'eau via des question-
naires réguliers comportant une quinzaine
de questions. Suite aux tests effectués a la
DRHRS (Direction des Ressources Humaines
et des Relations Sociales), a la DMR (Direction
du Matériel Roulant) et a la DIFS (Direction des
Installations Fixes et des Systémes) soit pres
de 559 collaborateurs, un bilan qualitatif a été
réalisé en 2021 pour valider son déploiement
dans le reste de l'entreprise.
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1.13. Environnement
contractuel

1.13.1. Contrat d’obligation de service
public pour I'exploitation de services de
transport public urbain de la Métropole
Aix-Marseille Provence,

Il a été signé le 21 décembre 2010 et entré en
vigueur le 1¢ janvier 2011. Le Contrat a permis
depuis lors, de multiples accroissements de
l'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. La bonne exécution du Contrat et
les diverses actions d’'amélioration menées sur
la période ont contribué d'une part a 'amélio-
ration du service public, et d'autre part a des
gains notables de productivité profitables a la
Régie et a son Autorité Organisatrice.

L'Article 2.3.3 du Contrat d'Obligation de Ser-
vice Public prévoit qu’'un avenant soit réalisé
a la fin de chague année pour récapituler les
évolutions apportées au réseau et aux autres
missions d'exploitation confiées a la Régie par
ordre de service lors de I'année en cours. Cet
Avenant a été marqué par les conséquences de
la Pandémie de 2020.
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L'offre de référence du réseau est ainsi mise
a jour au 1° janvier 2022. Le Plan Prévisionnel
d'Investissement est aussi mis a jour. Concer-
nant les missions complémentaires d'exploita-
tion, AMP et RTM ont décidé:

e De fixer I'objectif du nombre de voyages de
Mobi Métropole a 164 000 voyages et celui
du transport des PMR d'Aubagne a 9 514
voyages pour 2022

e De maintenir I'exploitation en 2022 du ser-
vice de navettes maritimes Vieux-Port <>
Pointe-Rouge et Vieux-Port <> L'Estaque sur
5 mois a compter du samedi 23 avril jusqu’au
dimanche 25 septembre 2022 et d'exploiter
la desserte entre la Pointe-Rouge <> Les
Goudes sur 3 mois a compter du samedi 29
mai (avancé au jeudi 26 mai jour de I'Ascen-
sion) jusqu'au dimanche 28 aolt 2022

e Les offres de référence des réseaux Ciotabus
et Bus des Cigales (réseau de Gémenos),
Ulysse (Réseau de Martigues) et Bus des col-
lines (Réseau d'Allauch, Ensues et Le Rove)
ont également été mises a jour au 1¢" janvier
2022

e Le montant de la contribution financiére
prévisionnelle R2 est fixée a 43M<€ pour 2022

e Le montant de I'Objectif de Recettes 2022
est fixé a 86,3M€ HT sur la base des moda-
lités suivantes : les recettes retenues pour le
1er semestre 2022 sont évaluées sur la base
des recettes du 1°" semestre 2019 minorée de
10% et les recettes du second semestre 2022
sont évaluées sur un montant équivalent a
celui du 2¢m semestre 2019

e |esconséquences des mesures sanitaires de
la crise Covid-19 sur les années 2020

1.13.2. L'Avenant 5 au Contrat OSP

pour I'Exploitation du réseau d’Aubagne
L'Exploitation du Réseau d'Aubagne fait I'objet
d'un second contrat d'Obligation de Service
Public pour I'exploitation et la gestion du ré-
seau de transports publics de voyageurs du
Pays d'Aubagne et de I'Etoile.

Son périmeétre correspond aux douze com-
munes du territoire ainsi que les communes
limitrophes, Gémenos et Marseille La Treille,
desservies par “Les lignes de 'Agglo”. Sa durée
est du 27 ao(t 2017 au 31 décembre 2022.

Ce contrat est conclu entre I'Autorité Organisa-
trice et “I'Opérateur Interne” qui est constitué
d’'un groupement conjoint de 2 opérateurs pu-
blics, la Société Publigue Locale du Pays d'Au-
bagne et de I'Etoile, Faconéo, et la RTM. La SPL

Fagonéo est le mandataire du groupement
et représente “I'Opérateur Interne” aupres de
I'Autorité Organisatrice.

L'avenant 5 soumis au conseil d'administration
du 1¢ juin 2022 comprend :

e |'ensemble des modifications apportées en
2021 a l'offre transport depuis I'avenant 4

e | a transition énergétique avec la mise en
exploitation des lignes 1, 7 et 8 avec les nou-
veaux véhicules GNV Hybrides mis a dispo-
sition par la Métropole, et des lignes 5, 9, 11
et 12 avec des nouveaux véhicules acquis par
I'opérateur interne

e Incidence de la transition énergétique sur la
formule d'indexation et sur I'établissement
d'un prix de réserve gazoil

e | es conséquences des mesures sanitaires de
la crise Covid-19 sur les années 2020 et 2021,
ainsi que sur 'engagement de fréquentation
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Le report de la réalisation de travaux de
Mmaintenance sur les totems tram en 2021

L'entretien d'une nouvelle cabine sanitaire
autonome acquise par I'Autorité Organisa-
trice sur la ligne 6

La mise a jour des biens nécessaires a
I'exploitation

Les travaux de mise en conformité en zones
ATEX, les travaux de modification de la cen-
trale incendie des locaux a installation fixe
et machine a laver / sablage, I'entretien des
bornes anti-franchissement en 2022 et la
mise en place du lien SIRI SAEIV en 2022

Le traitement des véhicules de réserve

La révision exceptionnelle de I'engagement
de dépenses et le nouvel engagement de
dépenses pour 2022
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1. FAITS MARQUANTS

1.14. Engagements RSE

En lien avec son projet d'Entreprise PACTE et
son ADN historique d'accélérateur de mobilité
durable sur le territoire d’Aix Marseille Provence
Métropole, le Groupe RTM publie cette année
un rapport de Responsabilité Sociétale d'En-
treprise (RSE). L'engagement responsable de la
RTM sur le plan économique, environnemental
et social ainsi que la contribution au développe-
ment durable de ce territoire méritent en effet

1.15. Quelques données clés

Réseau

Bus-Metro-Tramway
Km Produits 57

(milliers de km)
Voyages Réalisés 165

(en milliers de validations)

un coup de projecteur régulier a destination de
nos parties prenantes internes et externes.

Ce rapport détaillera en toute transparence
les actions et les résultats issus du projet
d'entreprise pour répondre aux trois grands
défis de notre temps: environnemental, terri-
torial et social (voir le Rapport RSE 2021).

Variation 2021 Variation 2021

vs 2019 vs 2020

25 27 0,5% 8,8%

98 120 -27,0% 23,0%
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2.1. Le contexte
2.1.1. L'échéance du contrat est proche

Le contrat d'obligations de service public pas-
sé avec la Métropole a pris effet au 1°" janvier
2011. Il prendra fin dans presque 3 ans (31 dé-
cembre 2025).

Depuis lors, les colts de production ont été
diminués de 12%, grace aux rationalisations
réalisées sur le périmétre historique (Bus-Mé-
tro-Tramway sur Marseille) mais également
compte tenu des mutualisations permises par
la croissance externe (développement d'activi-
tés sur des territoires hors Marseille).

En 2016, la Métropole et la RTM ont fait le choix
vertueux d'affecter ces gains de productivité a
la réalisation d'investissements concourant a la
modernisation et au développement de l'offre
de transport sur le territoire.

Ces gains de productivité, a rémunération qui
plus est Iégérement diminuée au bénéfice de
la Métropole, auront permis a la RTM d’investir
300 millions d'euros en portage d'investisse-
ments par transfert de maitrise d'ouvrage, les
opérations correspondantes étant financées
par la capacité d'autofinancement dégagée
par la RTM au fil des ans du fait de la diminu-
tion de ses colts de production.

Ces opérations sont venues s’ajouter a celles
prévues dés l'origine (700 millions sur 15 ans),
nécessaires au maintien en condition opéra-
tionnelle du réseau et au renouvellement du
parc autobus.

En 15 ans, la RTM aura ainsi porté 1 milliard
d'euros d’'investissements, avec maintien
en permanence d'un niveau d'endettement
inférieur au plafond prudentiel habituelle-
ment admis.

2.1.2. Le réseau des transports urbains va
se développer

L'Agenda de la mobilité adopté par I'assem-
blée métropolitaine en 2016, précisé par le
Plan de Déplacements Urbains Métropolitain,
détermine ce que sera le réseau des trans-
ports métropolitains en 2030.

L'Etat a décidé de soutenir financierement la
réalisation d'infrastructures essentielles que
I'’Agenda prévoit.

En cohérence avec les 15 projets constitutifs
du Plan Marseille en Grand, 14 concernant des
territoires sur lesquels la RTM opére déja et 10
ne concernant que Marseille, la RTM est d’ores
et déja engagée sur des opérations qui vont
profondément la transformer : automatisation
du Métro (NEOMMA) ; extension engagée du

réseau tramway (Phase 1 de I'extension de T3
vers Geze et La Gaye) ; transition énergétique
du parc autobus ; refonte compléte du réseau
bus marseillais pour améliorer son maillage et,
de fait, développer son attractivité.

2.1.3. Les transports publics sont une
réponse aux grands défis de notre temps

Plus généralement, les transports publics
sont une réponse aux 3 grands défis qui nous
font face.

Le défi environnemental

Les transports publics sont un puissant levier
pour réduire I'empreinte environnementale
de nos activités.

La bascule de 'ensemble des moyens de trans-
port vers des solutions non polluantes, no-
tamment d'électromobilité, outre lI'ensemble
des autres actions engagées par la RTM (ré-
duction des consommations, installation de
panneaux photovoltaiques, etc.) témoigne de
la conscience et des engagements environne-
mentaux de la Régie.

C'est une attente forte des citoyens métropoli-
tains, notamment celle des nouvelles généra-
tions. C'est un atout pour la RTM : une incitation
a leur report modal.

Le défi territorial

Les transports publics doivent unir, doivent relier
tous les territoires, tous les quartiers, méme les
plus enclavés.

Le systéme de transport métropolitain doit
étre un moteur de cohésion et de développe-
ment. Les projets de structuration du réseau
métropolitain, décidés, prennent en compte
cette nécessité.

Le défi social

Dans une société qui se fragmente, le trans-
port public est facteur d'intégration. Pour les
nouvelles générations en effet, l'inclusion et
I'utilité sociale sont des éléments déterminants
d'appréciation de l'attractivité des solutions de
mobilité proposées mais aussi des métiers de
'opérateur (“marque employeur”).
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En méme temps, dans une société plus indi-
vidualiste, les transports en commun sont un
lieu de “vivre ensemble”. Au-dela des diversités
et au sein d'espaces apaisés, chacun doit s'y
sentir en sécurité.

La RTM est pleinement consciente de sa res-
ponsabilité sociétale, elle gagnera a mieux
faire valoir ses engagements et ses réussites
en la matiere.

2.1.4. Un réseau métropolitain, plusieurs
opérateurs

La Métropole est de création récente, elle est
polycentrique, elle est constituée de plusieurs
réseaux qui ont vocation, ensemble, “a faire
Réseau Métropolitain”.

Les outils de cette intégration sont multiples et
notamment tarifaire, billettique, d'information
voyageurs, etc.

Ces multiples réseaux sont exploités par plu-
sieurs opérateurs. Le groupe RTM représente
a lui seul plus de 80% de l'activité de trans-
port public métropolitain (fréquentation et
recettes).

3 opérateurs publics interviennent a ce jour
sur le territoire métropolitain : une société
publique locale (la SPL Fagonéo) et deux EPIC
(RDT 13 et RTM).

La recherche d'une meilleure cohérence juri-
dique et d’'une plus grande efficacité doivent
conduire, a terme, a l'instauration d'un podle
public créateur de synergies et d’économies
d'échelle permettant le développement du
réseau métropolitain a colt constant pour la
Collectivité.
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2.2. L'ambition

Dans ce contexte, la RTM a pour ambition
d’étre en 2025 l'opérateur leader des mobili-
tés métropolitaines.

e En 2025, la RTM devra avoir atteint le niveau
des meilleures pratiques de la profession,
sur les principaux indicateurs, s’agissant
notamment de la qualité de service et des
colts de production. A cet égard, la RTM
s'engage sur un co(t au km de 8,40€ en
2025 (8,63€ escompté fin 2022), correspon-
dant au colt du réseau Lyonnais a carac-
téristiques comparables (prédominance de
l'ultra urbain)

e Au plus tard a cette échéance, le groupe
RTM devra étre I'animateur d’'un poéle pu-
blic dont le niveau d'intégration sera celui
décidé par la Métropole, fort de ses 4 filiales
et organisé de maniére a garantir la spécifi-
cité des divers métiers (urbain, interurbain,
ferroviaire)

D’ici 2025, le groupe RTM devra avoir :

e Transformé son organisation pour plus d'agi-
lité et de performance

e Gagné en attractivité par la digitalisation de
sa relation commerciale et une qualité en-
core accrue de sa production

e Renforcé le sentiment de sécurité sur son
réseau et réduit la fraude de moitié

e Développé le sentiment d'appartenance et
gagné en engagement de ses collaborateurs

En 2025, la RTM devra étre parfaitement pré-
parée aux sauts technologiques a venir, qu'il
s'agisse de I'exploitation d'un métro automa-
tique, de I'électromobilité du parc autobus et
du développement considérable du réseau
tramway.

Fort de ses compétences le Groupe RTM a
pour ambition, d’ici 2025, a apparaitre comme
'opérateur le plus a méme d’'étre chargé de
'exploitation de réseaux dont les contrats
vont arriver a échéance, de services nouveaux
utiles aux mobilités durables.

En 2025, au moment du renouvellement du
contrat avec la Métropole, le groupe RTM
a pour ambition d'étre en capacité de lui
proposer une offre globale, servicielle et de
transport, digne des meilleures pratiques de
la profession, fondée sur un modéle unique
associant exploitation et maitrise d'ouvrage.
L'offre d'un opérateur conscient de sa respon-
sabilité sociétale et fort de ses valeurs.

Ainsi, le groupe RTM a pour ambition de
démontrer:

e A tous, qu'un opérateur interne peut étre
au moins aussi performant qu’un opérateur
privé

e A son autorité organisatrice, qu'il est une so-
lution d'adhésion et non plus de contrainte
et qu'il permet, grace a son expertise, une
réactivité de mise en ceuvre inégalée du
fait de la relation in house

e A ses collaborateurs, que sa transformation
pour plus d'efficacité, condition indispen-
sable a son développement et garante de sa
pérennité, est compatible avec le maintien
des fondamentaux du cadre social existant

.‘h\d?.

PACTE

2.3. Les conditions de I'atteinte
de I'ambition : PACTE 2025

Garantir la poursuite du processus amélioratif
engagé nécessite de lui donner un nouveau
souffle. Telle est la raison d’étre de PACTE.

PACTE identifie 5 priorités stratégiques devant
guider I'ensemble de nos actions::

erformance globale
pprocheinnovante et Transformation
lients

alents et potentiel humain
nvironnement de travail

Le Comité de Direction a identifié 21 Pro-
jets stratégiques venant donner corps a ces
priorités.

La teneur des 21 projets a été partagée en sémi-
naire avec les 100 principaux managers de la RTM.
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La concrétisation de chaque projet, placé sous
le pilotage de chefs de projet et bénéficiant de
l'appui de 2 sponsors membres du Codir, ga-
rants de la transversalité effective des actions a
conduire, dotera la RTM, au fil des mois, du sup-
plément d'attractivité nécessaire a I'atteinte de
son ambition.

Par ailleurs, pour faciliter a la fois 'engagement
individuel et collectif sur des objectifs mesurables
en 2025, I'établissement de jalons intermédiaires,
la visualisation des progres, et permettre la dé-
termination d'objectifs individuels et d'équipe
a l'occasion des entretiens individuels annuels,
un tableau de bord général a été élaboré. Il
fixe, pour les principaux indicateurs de perfor-
mance, une cible a 2025.

Les objectifs que vise la RTM sont parfaitement
atteignables pour peu que chacun adhére
aux enjeux, partage la vision, comprenne les
transformations a opérer s’agissant du fonc-
tionnement du groupe RTM, s'implique dans le
changement.

Satisfaction

Coit au km produit 8,40 €/km
Validations
Chiffre d'affaires
Endettement Production
(Ratio dette/CAF en Inférieur a 7 ans kilométrique
annces) Offre faibles
émissions
. Fraude dure
Investissements
(Budget PPI 2018 - 850 000 000 Sécurité
2025) (Nbe d’événements

pour 10 000 km)

Bus: 80% Engagement des 90%
Métro : 92% salariés
Tram : 95% Satisfaction des
salariés a/5
185000000 (Baromeétre Klimat)
100000 000 Absentéisme 6%
31 000 000 Attractivité
(Nbe de
o candidatures 25
55% externes pour un
15% pos;e| a pourvoir)
Mobilité interne
B,us 10,64 (Nbe de
Métro : 0,45 recrutements 70%
Tram : 0,55 internes sur nombre °

total de postes a
pourvoir en CDI)
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3. DONNEES COMPTABLES

ET FINANCIERES

3.1. Les charges afférentes a
I'exploitation du réseau

Voir Annexe n°1

3.2. Les recettes d’exploitation
du réseau

Voir Annexe n°2

3.3. La grille de décomposition
des colts d'exploitation

Voir Annexe n°3

3.4. Méthodes comptables

Voir Annexe n°4

3.5. Réalisation du Plan Pluri
annuel d’'Investissement

Voir Annexe n°5

3.6. Etat actualisé de
I'inventaire des biens

Voir Annexe n°6

3.7. Inventaire annuel des biens
réformés

Voir Annexe n°7
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4.1. Effectifs au 31/12/2021 (en nombre)

CADRE

Tous les contrats Femme
255

3
63

49

24

13

s

Total 22

TOTAL AGENTS 531

Homme

1951

285

47

400

217

55

61

52

52

3068

Total

2206

288

10

449

241

56

174

74

74

3599

4.2. Turn-over et ancienneté

e 137 agents ont été recrutés en CDI au cours
de I'année 2021

e 175 agents en CDI ont quitté la RTM dont 85
départs a la retraite, 41 licenciements (princi-
palement pour inaptitude), 23 démissions, 10
ruptures conventionnelles, 7 fins de période
d'essai et 1fin de détachement

e ['ancienneté moyenne est d'environ 14 ans
et 3 mois

4.3. Taux d’absentéisme

Le nombre de jours d'absence par agent de
conduite en 2021 par rapport a 2020 a diminué
de:

e -22,40% pour le bus
e -39,40% pour le tramway
e -16,60% pour le métro

Le taux d'absentéisme global de l'entreprise
est de 10,73% en 2021 pour un taux de 13,29%
en 2020.

4.4, Accord d’entreprise
4.4.1. Mise en place de I'accord Télétravail

Pour la premiere fois a la RTM, un accord rela-
tif a la mise en place du télétravail a été signé
en décembre 2020, prévoyant pour les postes
dont les missions le permettaient, un jour de
télétravail régulier par semaine ou 16 jours de
télétravail dans I'année (télétravail non autorisé
pendant les vacances scolaires). La crise sani-
taire ayant conduit la RTM a mettre en place un
dispositif de “télétravail de crise” plusieurs jours
par semaine, lI'accord télétravail s'est appliqué
pour la premiére fois, en septembre 2021.
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4.5. Plan de développement
des compétences 2021

La fin de l'année 2021 a été marquée par
I'obtention, par le Centre de Formation RTM,
de la certification QUALIOPI sur les 3 sites de
formation Bus, Métro et Tramway. Le précieux
sésame, qui atteste de la qualité des processus
mis en ceuvre, permettra en outre a la RTM
de continuer a bénéficier de fonds publics ou
mutualisés.

D'un point de vue opérationnel :

e En 2021, année toujours placée en contexte
de crise sanitaire, I'entreprise a poursuivi l'ef-
fort de développement des compétences et
de formation 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 (investisse-
ment formation autour de 4,3 %)

e L'effort particulier qui avait été fourni
en 2020 sur l'organisation de formations
externes en distanciel, s'est poursuivi.
Cette modalité de formation continue a
étre proposée autant que possible, en rai-
son de ses avantages tant pédagogiques
gu’'économiques avec un impact sensible
sur les frais de déplacement

Le retard pris courant 2020 sur les formations
réglementaires et obligatoires qui n'avaient
pas pu étre réalisées a été rattrapé fin 2020 et
en 2021, ce qui a permis a I'entreprise de res-
pecter son obligation en matiére d'Hygiéne et
Sécurité et formations légales relatives a nos
différents métiers.

4.6. Organigramme

Voir Annexe n°11
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5.1. Fiches de lighe mises a jour au 31/12/21

5.2. Les évolutions de l'offre de transport

5.2.1. Principales évolutions du réseau
mises en ceuvre en 2021

L'année 2021 a été de nouveau une année par-
ticuliere, en raison de la poursuite de la crise
sanitaire. Cette année a surtout été marquée
par les évolutions d'offre suivantes:

¢ Le renforcement de notre offre estivale et
plus particulierement des lignes 20 et 83
ainsi qu'une adaptation des lignes en lien
avec la piétonisation estivale du Vieux-Port

e La poursuite de la mise en accessibilité du
réseau de bus avec 190 nouveaux arréts de
bus rendus accessibles pour les Usagers en
Fauteuil Roulant (UFR)

e La réouverture du P+R La Rose étendu a
800 places et favorisant la multimodalité
(espaces Co-voiturage, deux roues motorisés,
vélos, places avec recharge pour véhicules
électriques, etc.)

e La refonte compléte de notre offre scolaire

a la rentrée. La Loi d'Orientations Mobili-
tés a en effet conduit la RTM a modifier sa
maniére de transporter la clientéle scolaire
sur les lignes spécifiques dédiées a leurs
déplacements avec notamment |'utilisation
d’autocars

Les ajustements d'offre en lien avec les
chantiers de sécurisation des voies du
tramway T1 a La Parette (septembre 2021 -
mars 2022) et du prolongement Tramway
Nord / Sud (fermeture du P+R Sainte-Mar-
guerite Dromel en octobre pour démarrer la
construction du futur dépdot)

Le Ilancement en novembre d'une
expérimentation d'un an, de transport a
la demande dynamique pour assurer une
desserte fine de la Zone d'Activités d'Athé-
lia sur La Ciotat : lebus Pro Athélia, solution
co-construite avec la société Padam Mobility

1févr. 2021
8 mars 2021

19 avr. 2021

23 avr. 2021
10 mai 2021

22 mai 2021

31 mai 2021

31 mai 2021

6 juin 2021

2 juil. 2021
12 juil. 2021

20 juil. 2021

21 a0t 2021

30 aolt 2021
30 aolt 2021
30 aolt 2021
30 aolt 2021
2 sept. 2021
13 sept. 2021

20 sept. 2021

18 oct. 2021

18 oct. 2021

8 nov. 2021

8 nov. 2021

8 nov. 2021

8 nov. 2021

15 nov. 2021

1déc. 2021

Lignes/services

48-48T
521-533

3-5-11-37A-42-42T

Navette 2
B1-521

98

20

83

22-22S

49-55-60-82-825-83
30-530

74

73

24
16S-16T
Lignes de bus
Lignes de bus
Lignes scolaires
P+R La Rose

T1

P+R Ste Marguerite
Dromel

P+R Parc Chanot

89-530

142

S1-S3-54-S6-BC4-BC5

B3A

lebus Pro Athélia

Réseau de soirée
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Description de I’évolution d’offre

Mise en exploitation du terminus sur le nouveau parvis de I'hépital Clairval

Expérimentation de la descente a la demande sur 2 lignes de soirée

Rétablissement de l'itinéraire par le chemin Notre-Dame de Consolation (fin
des travaux NEOMMA)

Fin de I'expérimentation de I'exploitation hivernale de la navette
(3 courses matin et soir)

Création d'une station supplémentaire Résidence Le Montmorency

Renfort le samedi et pendant les vacances et I'été (fréquence a 15 min, donc
doublée de 9h a 19h)

Refonte compléte de I'offre avec renfort important I'été (exploitation d’'un 3e
minibus)

Refonte compléte de I'offre avec renfort important le week-end et I'été
(jusqu’a + 3 bus)

Renfort de la ligne tous les dimanches de I'année
(fréquence de 30 min de 7h30 a 20h)

Modification des lignes du 2 juillet au 29 ao(t suite
a la piétonnisation du Quai du Port

Déplacement du terminus La Savine pendant 6 mois

Rétablissement de l'itinéraire par la rue Curiol et la Place Jean Jaures

Modification définitive d'itinéraire par la rue Teisseire dans les 2 sens
(dépose des passerelles Ferrié)

Suppression de l'itinéraire exceptionnel via Kedge BS
et le complexe sportif de Luminy

Fusion des lignes 16S et 16T

Intégration des anciens renforts en période scolaire
dans les graphiques Hiver Semaine

Ouverture de 190 nouveaux arréts de bus a I'accessibilité des UFR

Mise en service de la nouvelle offre scolaire
(nouvelles lignes S1 a S8, BC4 et BC5)

Réouverture du P+R étendu a 800 places

Interruption entre Saint-Pierre et Les Caillols
pendant environ 6 mois (mars 2022)

Fermeture totale du P+R pendant 3 ans en raison
des travaux du nouveau dépo6t Tramway

Création d'un P+R provisoire de 150 places au Parc Chanot
(acceés par le RPP) jusqu'en 2024

Modification des 2 sens de la ligne par le chemin de Gibbes
(abandon de la desserte de St Gabriel)

Création d'une antenne (nouveau terminus) de la ligne

pour relier La Verte quelques fois par jour

Réajustement des moyens, horaires et itinéraire (S3)
suite a la mise en place du nouveau réseau

Renfort de la ligne entre 7h30 et 7h45 au départ de Métro Malpassé

Expérimentation d’un an d'un transport a la demande dynamique
pour desservir la zone d’activités Athélia

Généralisation de la descente a la demande sur I'ensemble
des lignes de soirée
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5.2.2. Etudes d'offre et d'aménagement
menées en 2021

Afin d'optimiser le réseau de transport, la RTM
a conduit plusieurs études pour le compte de
la Métropole:

e Offre de transport adaptée Covid-19 : mise
en ceuvre d'une offre de transport spécifique
pendant le 3*™¢ confinement tenant compte
de la forte baisse de fréquentation

e Réseau de soirée:restructuration et concep-
tion d'une proposition d'un nouveau réseau
plus lisible et améliorant la couverture géo-
graphique. Ce réseau S'appuierait sur les
lignes structurantes actuelles qui verraient
leur amplitude augmenter et non plus sur
des lignes de soirée spécifiques

e Refonte du réseau Marseillais : poursuite de
'étude de restructuration du réseau de bus,
pilotée par la Métropole. Achévement du dia-
gnostic et proposition du nouveau réseau

La RTM participe aux études de conception
des futures infrastructures, menées par la
Métropole pour construire les transports de
demain, en apportant son expertise et ses
ressources sur les aménagements et plans.
Voici les différentes études auxquelles la RTM
a contribué en 2021 :

e Tramway Nord / Sud : contribution a la fin
des études de conception et de phasage et
coordination des travaux

e Tramway National / Belle-de-Mai : participa-
tion a I'étude d'opportunité et de faisabilité

e BHNS B4 : participation a la conception de
I'avant-projet

e Projet Lignes Structurantes : participation
aux études opérationnelles des lignes 15/18

e Pdles d’Echanges Multimodaux (PEM) :
poursuite de laccompagnement a |Ia
conception du PEM La Fourragere, du PEM
Frais Vallon, du PEM Saint Antoine, édition
d'un Atlas des PEM 2021

e Parkings-relais : participation a la concep-
tion du projet du P+R La Fourragere

e Projets Euroméditerranée : poursuite de la
participation aux études préliminaires et a la
conception des espaces publics d'Euromé-
diterranée 2 (axe Cap Pinede-Geéze, Les Fa-
briques, secteur Vintimille-Cazemajou, mail
piéton vers le P6le d'échanges Géze, traverse
du Bacchas, etc))

e ZAC (Zone d'’Aménagement Concerté): par-
ticipation aux études et analyse des projets
de voirie (Vallon Regny, Chateau Gombert, La
Capelette, Hauts de Sainte-Marthe, etc))

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

Le projet de renouvellement des rames de Métro
(NEOMMA) porté par la Métropole mobilise trés
largement depuis 4 ans déja toutes les équipes
de la RTM.

Cette opération stratégique est d'une part
accompagnée par une mission d'’AMO portée
par la RTM et fait d'autre part I'objet d'une
programmation opérationnelle forte a travers
la réalisation d'opérations connexes indispen-
sables au projet d'ensemble :

e La fin de la réalisation de travaux d'éclairage
dans les stations

e |'adaptation de l'atelier métro

e ['amélioration de la ventilation des stations
de métro

e |a réalisation d'une série d'opérations spé-
cifiques et mises a niveau de nos systemes
en amont de l'intervention des industriels
(mise a niveau du SFS, cabine traction, etc.)

Le colt d'acquisition et d'installation des Fa-
cades de Quai est intégralement porté par
la RTM et confié a la Métropole dans le cadre
d'une convention de transfert provisoire de
maitrise d'ouvrage.

La coordination des interventions portées par
la RTM en amont de l'intervention des indus-
triels de NEOMMA est essentielle en vue de
sécuriser / stabiliser l'exploitation du métro.
La RTM a programmé un nombre important
d'opérations de renouvellement / amélioration
anticipées afin de respecter les engagements
pris vis-a-vis d'/AMP en matiére de disponibi-
lité des installations hors exploitation pour
NEOMMA.

L'année 2021 aura vu une participation active de
la RTM en appui de la Métropole dans la phase
d'analyse et d'avis des études d'exécution du
marché principal Rames / Systémes (attribué 3
Alstom), ainsi que du marché Facade de Quai.

Par ailleurs, les travaux d’'installation dans les lo-
caux techniques (baies informatiques) et dans
les tunnels (déroulage de cable) ont démarré
progressivement. L'entreprise s'est organisée
pour gérer la co-activité fine entre les projets
de la RTM, la maintenance et les travaux des
entreprises NEOMMA, de maniére a permettre
a la fois de garantir des interventions en sécuri-
té et de répondre aux demandes de l'opération
NEOMMA.
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Les nouvelles missions de maitrise d’'ouvrage
de la RTM (Avenant 9)

Dans le cadre de 'avenant du contrant d'OSP,
la RTM s'est engagée a porter un ambitieux
programme d'investissement accompagnant
la politique Mobilité de la Métropole. Dans ce
contexte, la RTM s'est vu attribuer la maitrise
d'ouvrage de trois opérations d’'envergure. Si la
crise Covid-19 et le confinement de 2020 a per-
turbé les mises en chantier, l'investissement
des entreprises n'aura pas eu d'impact majeur
sur nos opérations tant en ce qui concerne le
planning qu’au plan financier.

e Réalisation du Parking Relais de La Rose :
les travaux qui se sont achevés dans les dé-
lais annoncés et la P+R a été mis en service
en septembre 2021. Les clients ont pu retrou-
ver leur mode de fonctionnement antérieur
et profiter pleinement d’'un nouvel ouvrage
moderne, accessible aux PMR et disposant
de places de stationnement dédiées pour le
covoiturage, le rechargement de véhicules
électriques, I'acceés aux personnes a mobilité
réduite. Un local vélo sécurisé a également
été mis en service
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e La présence de panneaux photovoltaiques
au dernier niveau permet de répondre a
100% des besoins en alimentation électrique
du P+R. Un Parking Relais provisoire a été
créé au terminus de la ligne B3b a Chateau
Gombert 135 places pour un co(t de 0,5M€
est resté en fonctionnement jusqu'au der-
nier trimestre

e Augmentation de capacité et mise en
accessibilité PMR de la station de métro
Saint-Charles en prévision de la réalisation de
la nouvelle gare souterraine. L'opération est
en cours et se déroule selon le planning prévu.
Durant I'été 2021, le changement des escaliers
mécaniques des quais de la ligne 1a été réalisé
et permis la remise en service de ces quais
dans les délais annoncés. Cette phase critique
sur le plan technique a nécessité la fermeture
d'un quai en juillet, 'autre en aout. Afin de
limiter I'impact pour les clients, la RTM a mis
en ceuvre un important dispositif d'accompa-
gnement associant présence humaine renfor-
cée et plan de communication afin d'orienter
les clients dans leur parcours. La rénovation
de cette zone permet de prendre la mesure
du parti architectural général favorisant la
luminosité par la mise en ceuvre de coloris
clairs. Parallelement, les travaux sous-terrains
destinés a la création des “oreilles” destinés a
desservir les quais de M2 ont continué sans au-
cun impact sur les cheminements des clients
ou l'activité de la station

e Adaptation de l'atelier de métro La Rose
dans le cadre de NEOMMA. Le chantier est
pleinement opérationnel et trés actif. Ainsi,
les nouvelles voies de maintenance E7 et E8
(dont E8 destinée a lI'industriel Alstom) ont
été achevées et réceptionnées. Les travaux
se poursuivent a un rythme soutenu sur les
parties historiques de l'atelier et voies de
maintenance existantes. Le planning des
travaux est conforme aux engagements pris
vis-a-vis de la Métropole pour accompagner
'opération NEOMMA

e La Métropole avait souhaité confier a la
RTM par voie de mandat une importante
opération de réparation d’'un ouvrage d’art
mixte voie - plateforme Tramway (ouvrage
d’art Saint-Pierre). Le marché de concep-
tion-réalisation a été attribué fin 2020. Les
études et travaux ont été conduits confor-
mément au programme et dans le respect
du planning. Ainsi, la phase opérationnelle a
débuté mi septembre 2021 pour une durée
de 6 mois avec la fermeture de I'ensemble
de l'ouvrage a la circulation tant en ce qui
concerne la voie tramway que pour la cir-
culation générale. Un plan de déviation de
la circulation générale a été mis en ceuvre
apres avis des services concernés de la
Métropole et concertation avec la Mairie
de secteur. Des services de bus de substi-
tution ont été mis en place permettant le

rabattement sur la station Saint-Pierre des
clients en provenant du segment des Caillols.
Ce service, bien que créant une rupture de
charge, répond aux besoins des clients qui
ont compris les enjeux de l'opération. Une
importante opération de communication a
accompagné toute la phase travaux en infor-
mant les clients de modifications de I'offre
de service. L'échéance de remise en service
de la voie tramway fin mars 2022 est main-
tenue telle que prévue au démarrage des
travaux

Le Schéma Directeur d'aménagement
des sites

L'année 2018 a vu la mise en chantier et le
développement des opérations du Schéma
D'Aménagement des Sites. La validation du
SDAS en 2016 et la mise en place de moyens
contractuels réactifs (accord cadre d'achat) a
permis un développement rapide et optimisé.

En 2019, les travaux sur les ateliers des sites
d’Arenc, Capelette et Saint-Pierre sont achevés.

Le chantier de l'atelier principal de La Rose
Surface est en pleine activité. Cette opération
majeure et techniquement complexe aura
nécessité de nombreux efforts de la part des
services d’AMA et du MR dont 'activité est trés
fortement perturbée par cette opération. Le
batiment social implanté au CSR est achevé et
a été livré a ses occupants a la fin du 3®me tri-
mestre 2021.

De nombreuses opérations ont été livrées en
2021: le nouveau batiment d'exploitation de La
Rose Surface, les locaux d’AMA et de CFE a LRM.

Concernant les filiales :

e Martigues : 'opération de reconstruction et
extension du dépdt bus est en cours et le
batiment d'exploitation a d'ores et déja été
livré et les travaux concernant l'atelier sont
en cours. Parallelement, les études relatives
a la transition énergétique ont débuté
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e La Ciotat : les études de faisabilité relatives
a la transition énergétique ont débuté et les
études prélables sont en cours. Par ailleurs,
les travaux de réaménagement et rénova-
tion de la gare routiére ont été livrés

Dépbts du Futur et Transition Energétique

La réflexion sur les dépdts permettant d'ac-
cueillir les bus électriques dans le cadre de la
transition énergétique a permis de stabiliser les
hypothéses techniques, en vue de permettre :

e | eur adaptation et mise aux normes dans le
cadre de la transition énergétique

e Leur augmentation de capacité afin de ré-
pondre a I'évolution de l'offre

Avec 'accord de la Métropole, le premier projet
majeur portant sur le site Saint-Pierre a été en-
gagé. Cette nouvelle opération a pour objectif
de construire un ouvrage de superstructure d'a
minima 3 niveaux permettant le remisage de
200 bus électriques, des véhicules du service
Mobi Métropole ainsi que des agents RTM.
Cet équipement accueillera l'infrastructure de
rechargement électrique nécessaire a I'alimen-
tation de I'ensemble du parc bus et VL.

Un marché global de performance a été
lancé début 2021 et les 3 équipes admises a
concourir ont été retenues en fin d'année.
Les études de conception débuteront début
2022 pour une livraison de ce nouvel ouvrage
envisagée fin 2025.

Afin de libérer le site durant la phase chantier,
une opération tiroir sera réalisée sur le terrain
des pharmacies militaires qui sera mis a dis-
position de la RTM par la Métropole. Ce site
accueillera le parc bus, des locaux provisoires
destinés a la prise de service des conducteurs
ainsi qu'un atelier léger provisoire pour la
maintenance rapide. De ce fait, Iimpact de
'opération sur les activités d'exploitation et de
maintenance sera contenu.
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Concernant le site d'Arenc, des discussions
sont en cours avec Euroméditerranée dans
le cadre du projet de démolition - recons-
truction sur place du dépdt. De méme qu’a
Saint-Pierre, il accueillera a terme 200 bus
électriques. Cette vaste opération respectera
les attendus urbanistiques et architecturaux
définis en accord avec I'aménageur. Elle sera
mise en chantier aprés la mise en service du
site de Saint-Pierre, début 2026 pour une
livraison envisagée début 2029.

La pré-programmation de l'ensemble des
opérations liées a la transition énergétique
ainsi que leur planning prévisionnel a été par-
tagée avec la Métropole.

5.2.3. Enquétes Origine

/ Destination (O/D)

Cette enquéte permet d'estimer le nombre de
voyages effectués quotidiennement sur les
lignes enquétées. Elle fournit I'origine et la des-
tination du déplacement sur le réseau RTM, |la
chaine modale, les motifs de déplacement, la
fréquence, la catégorie socioprofessionnelle, le
titre de transport, le sexe et lI'age du client, et
les courbes de charge par tranche horaire.

Elle permet d'éclairer les évolutions de charge
de notre réseau et montre chaque année les
évolutions de la fréquentation.

Apres un 1¢" report en 2020 dU a la crise sani-
taire, des enguétes O/D sur une vingtaine de
lignes de bus étaient prévues en 2021, pour la
plupart impactées récemment par des évo-
lutions du réseau. Les lignes autour des podles
Geze et Bougainville étaient par exemple pro-
grammeées pour faire suite a la restructuration
de ce secteur en décembre 2019 et mieux en
comprendre les impacts sur les habitudes de
nos clients. La poursuite de la crise sanitaire
sur 2021 en a décidé autrement et son impact
persistant sur les déplacements de la clientéle
a conduit a n'enquéter que quelques lignes en
fin d'année lorsque le contexte s'est amélioré :
les lignes B2, 18, 28, 41, 56, 97 et 98.

Les résultats de ces enquétes sont encore en
cours d'analyse, mais il est déja possible de
souligner que le nombre de voyages effec-
tués quotidiennement sur ces lignes varie de
facon hétérogéne par rapport aux derniéres
mesures réalisées (2014-2015).

A titre indicatif sur les deux lignes nouvelle-
ment créées, les résultats sont trés encou-
rageants avec, par jour, plus de 800 voyages
sur la ligne 56 et prés de 2 300 voyages sur
la ligne 98.

Pour rappel, 884 000 voyages étaient réalisés
chaque jour sur notre réseau en 2019 : +15%
depuis 2014 (+5% depuis 2017).

5.2.4. Comptage lignes scolaires

La Loi d'Orientations Mobilités a conduit a mo-
difier la maniére de transporter la clientéle sco-
laire sur quelques lignes spécifiques dédiées a
leurs déplacements. Pour alimenter la réflexion
qui a guidé la restructuration de cette activité
et permettre une rentrée 2021 de qualité, une
enquéte de comptage avait été réalisée en
2020 sur les lignes existantes de renfort sco-
laire. La restructuration mise en ceuvre, il s'est
avéré important de réaliser une nouvelle en-
qguéte afin d'objectiver l'utilisation de ces ser-
vices modifiés, de disposer d'éléments chiffrés
afin d'ajuster les moyens alloués : pertinence
de chacune des courses proposées, nécessité
de doublage avec un 2¢me véhicule, etc.

Les résultats de cette deuxieme enquéte sont
en cours d'analyse, mais globalement, envi-
ron 3 mois aprés leur mise en service, 1 400
voyages sont effectués quotidiennement sur
ces lignes crées spécifiquement pour les sco-
laires et les éléments qualitatifs confirment
la bonne adéquation de cette nouvelle offre
avec les besoins (éléves, établissements).

5.3. Gestion du Parc
5.3.1. Parc RTM

Autocars
Autobus standards 431
Autobus standards
b ) 6
(Electrique)
Autobus articulés 93
Autobus articulés (hybrides) 0
Autobus a gabarit réduit 75
(30 a 60 places)
Minibus 9
(moins de 30 places)
TOTAL 614
PMR 34
Tramway )
(en nombre de rames)
Métro (en nombre de rames) 35
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2021

Nb véhicules Age moyen du

parc en années

appartenant a

I'entreprise

12 0,5
53 426 59
470 6 571
6,38 93 7,2

0 0 (0]
19 75 2,5
6,89 1 6,2
5 623 515
4,54 33 51

Nb véhicules Age moyen du

parc en années

appartenant a

I'entreprise
1,3 32 12,3
36,1 35 37,1

12 cars, 2 minibus et 12 véhicules standard (RTM) ont été mis en service en 2021.

e Equipements de slreté : 100% des bus sont
équipés de caméras de vidéosurveillance, de
portillons anti-agressions et de localisation
par satellite

e Priorité aux feux : 178 véhicules sont équi-
pés du dispositif de priorité aux feux dont 93
BHNS

e Systéme de comptage:touslesvéhiculesre-
cus en 2021, portant le total du parc a 553 bus
et 10 tramways, sont équipés de systemes de
comptage passagers

e Autres équipements : 100% des bus sont
équipés de climatisation, de rampes
d'accés PMR et de bandeaux d'information
voyageurs
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5.4. Les moyennes des vitesses commerciales par mode

Il s'agit de vitesses théoriques correspondant aux kilométres en ligne/temps de parcours en ligne

(hors temps de battement).

Bus 17,0 km/h 17,0 km/h
BHNS 18,3 km/h 18,6 km/h
Métro 311 km/h 312 km/h

Tramway 15,4 km/h 15,4 km/h

5.3.2. Parc La Ciotat et Gémenos

31/12/2020
Nb véhicules Age moyen
du parc en années
Autocars standards 3 7.65 3 8,65
Autobus standards 2 11.84 2 12,84
Autobus a gabarit réduit
(30 a 60 places) 2z e %) A
Minibus (moins de 30 places) 3 471 3 571
Bus impérial 1 2.60 1 3,6
TOTAL 31 6.56 34 7,15
Autobus a gabarit réduit
. 1 7.20 0 0]
en location
TOTAL 32 5.95 34 7,15

6 autobus a gabarit réduit ont été mis en service en 2021.

5.3.3. Parc Martigues

31/12/2020
Nb véhicules Age moyen
du parc en années
Autobus standards 5 5 5 6
Autobus a gabarit réduit
(30 a 60 places) e s 28 S
Minibus
(moins de 30 places) 15 6 1 7
Moyen long
(80 places) 17 83 17 93
TOTAL 58 5.8 58 6,9

Recu au Contrdle de Iégalité le 16 décembre 2022



6. DONNEES COMMERCIALES RAPPORT ANNUEL 2021 | 57

Recu au Contrdle de Iégalité le 16 décembre 2022



6.1. Les données commerciales
6.1.1. Le nombre d’abonnés

Présde 113500 abonnés (équivalent mensuels)
sont toujours présents a fin 2021 sur le réseau
RTM malgré le contexte sanitaire toujours
compliqué et ses impacts sur la mobilité. Leur
nombre repart légérement a la hausse malgré
un réel manque de visibilité lié a la pandémie,
peu propice a un engagement dans le temps
(+ 2 400 abonnés soit +2% vs 2020).

Pour rappel, leur baisse en 2020 avait été conte-
nue grace aux mesures de service aprés-vente
prises par AMP ainsi qu’a leur mise en ceuvre
rapide et dématérialisée par la RTM.

L'opération de reconquéte clients a la rentrée
2021 (tarifs promotionnels sur les Pass 7 jours,
30 jours et Permanents) a permis de stabiliser
les abonnés Pass Permanent tout en relancant
le nombre des autres abonnés (+21% sur les
Pass 7 jours, +11% sur les Pass 30 jours et +3%
sur les Pass Annuels).

Le nombre d'abonnés reste cependant tres
en-deca de celui de 2019 qui s'élevait a pres
de 132 400.

A noter une montée en puissance des abon-
nements métropolitains et Integral, non
comptabilisés dans les chiffres ci-dessus et qui
représentent désormais preés de 8 000 abon-
nés, dont plus de 4 000 sur le Pass Etudiants
Métropolitains.

En nombre d'abonnés équivalent 30 jours
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Total Total
Produits Réalisé Réalisé
2021 2020
Pass 7 jours 1826 1507
Pass 30 jours 17 725 15906
Pass Annuel 19 646 19 044
Pass Annuel Pour Tous 8352 6881
Pass Annuel Jeunes 5988 5602
Pass Annuel Jeune Solidarité 3885 3720
Pass Annuel Famille Nombreuse 1005 2256
Pass Annuel Solidarité 240 280
Pass Annuel Sénior 176 306
Pass Permanent 74 292 74 675
Pass Permanent Pour Tous 24294 24 362
Pass Permanent Jeunes 17 906 18207
Pass Permanent Jeune Solidarité 17 030 17 590
Pass Permanent Famille
Nombreuse 9802 9591
Pass Permanent Solidarité 2741 2710
Pass Permanent Sénior 2519 2215
Total Abonnés Périmeétre RTM 13 489 M 132
Pass Etudiant Métropolitain 418 280
Pass Annuel Etudiant Métropolitain 440 271
Pass Permament Etudiant Métropolitain 3678 2 540
Pass Sénior Métropolitain 246 234
Pass Annuel Sénior Métropolitain 28 21
Pass Permament Sénior Métropolitain 218 213
Total Abonnés Etudiants et Séniors
. e 4 364 3045
Métropolitains
Pass Integral 3340 2813
Pass 30 jours Integral 1162 958
Pass Annuel Integral 6l 57
Pass Permanent Integral 217 1798
Total Abonnés Integral 3340 2813
Total Abonnés Périmeétre RTM,
121193 116 990

Métropolitain et Integral

6.1.2. Les déplacements occasionnels
vendus

Le nombre de voyages occasionnels vendus
en 2021 est en nette augmentation par rapport
a 2020 : 23,9M d'unités (une hausse de +5,4M
d'unités, soit +29%). Il reste en net recul par
rapport a 2019 qui enregistrait 32,3M d'unités
vendues (baisse de -8,4M d'unités, soit -26%).

Total Ecart Ecart Ecart Ecart
Réalisé  2021/2019 en % 2021/2020 en %
2019 2021/2019 2021/2020
2 814 -989 -35% 319 21%
26165 -8 440 -32% 1819 1%
24 374 -4.728 -19% 602 3%
9 784 -1 432 -15% 1471 21%
7199 =121 -17% 386 7%
3898 -13 0% 165 4%
2959 -1954 -66% -1 251 -55%
307 -67 -22% -40 -14%
227 -51 -22% -130 -42%
78 995 -4703 -6% -383 -1%
26 009 -1715 -7% -68 0%
20282 -2376 -12% -301 2%
18 222 -1192 -7% -560 -3%
9955 -153 -2% 21 2%
2720 21 1% 31 1%
1807 712 39% 304 14%
132 348 -18 859 -14% 2 356 2%
2 455 1663 68% 1307 46%
338 102 30% 169 62%
217 1561 74% 1138 45%
172 74 43% 12 5%
22 6 27% 7 33%
150 68 45% 5 2%
2627 1737 66% 1319 43%
3256 83 3% 527 19%
1533 =372 -24% 204 21%
58 3 5% 4 7%
1665 452 27% 319 18%
3256 83 3% 527 19%
138 231 -17 039 -12% 4203 4%

La reprise de la vente a bord a permis un re-
bond des volumes sur les Solo Secours, en
augmentation de +53% vs 2020. Les titres Solos,
Cartes Voyages et chargement Porte Monnaie
Transport enregistrent des progressions entre
+25% et +35%. Seuls les produits Groupes et
cartes Journées sont en |légére baisse (-3%), en
lien avec une mobilité touristique et événe-
mentielle non retrouvée.
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Le nombre d’abonnés
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En Nbre de titres occasionnels vendus

6.1.3. Analyse des recettes

Le chiffre d'affaires du réseau s’éléve a 71,2M<€.
|l est en hausse de prés de +11,5M<€ par rapport
a 2020 (+19%).

Les recettes liées aux titres occasionnels
contribuent fortement a cette hausse avec
+7,4M<€. Les restrictions moins fortes en termes
de mobilité en 2021 ont joué.

Les recettes liées aux abonnements sont
en hausse de +3,7M<€. Si I'on neutralise l'ef-
fet des remboursements d'abonnements en
2020 (environ 4,3M<€) et le colt de I'opération
reconquéte en 2021 (0,85M€), les recettes
lites aux abonnements sont quasi stables
(+0,25 M€).

Depuis le début du contrat AMP / RTM
jusqu’en 2019 avant la pandémie, le chiffre
d'affaires grand public avait augmenté de
pres +17%, soit +12,5M€ (passage de 73,3M€
en 2010 a 85,7M<€ en 2019). Depuis 2 ans il est
fortement impacté par la pandémie et s’éleve
en 2021 a 67,7M<€.

Analyse des recettes

106,5
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La politique commerciale de fidélisation de
la clientele, associée en 2020 a des mesures
rapides et dématérialisées de service aprées-
vente pour les abonnés ainsi qu'une opération
de reconquéte Clients a la rentrée 2021 (tarifs
promotionnels sur les abonnements) ont per-
mis de limiter I'impact de cette crise sanitaire
exceptionnelle.

Le premier semestre 2021 a été le plus impacté
par la crise sanitaire en lien avec les mesures
gouvernementales : poursuite des couvre-feux
de janvier a mars, troisieme confinement en
avril. Par rapport a I'année de référence 2019
d’avant Covid-19, les recettes sont en retrait de
pres de -30% sur le 1¢" semestre (presque de
-40% sur avril).

L'embellie estivale, liée a un pic touristique sur
Marseille (recettes en retrait de -12% seulement
en juillet et en aolt) ne s'est pas poursuivie a
la rentrée scolaire. Sur les 4 derniers mois de
I'année les recettes enregistrent une baisse
moyenne de -20%.
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6.1.4. Analyse des déplacements

Les trés fortes restrictions de mobilité imposées
en 2020, associées a la diminution de certains
motifs de déplacements, ainsi que les périodes
de “non-validation” (montée par l'arriére dans
les bus) avaient fait diminuer le taux de cor-
respondance sur le réseau (passage de 1,59 en
moyenne sur 2019 a 1,56 en 2020). Le taux enre-
gistré en 2021 remonte a 1,58 et se rapproche
de 2019 malgré la poursuite des couvre-feux
sur le 1°" trimestre et le 3*™ confinement.

Les déplacements repartent a la hausse par
rapport a 2020 (prés de 14M de déplacements
supplémentaires, soit +22%). Cette hausse est
tirée par le mode bus qui enregistre une pro-
gression de ses déplacements de prés de 30%
(offre trés impactée en 2020, montée par l'ar-
riere et arrét de la vente a bord).

L'analyse des déplacements par famille de
produit confirme que les produits occasion-
nels sont ceux qui ont vu leur nombre de
déplacements augmenter le plus en 2021 vs
2020, avec une hausse de prés de +30%. Les
mesures sociales ou les abonnements qui
avaient mieux “résisté” en 2020 progressent
de +20% environ.

2021

Bilan des
Déplacements Vil s mVE e el

par Mode [EENEIEEEERE en%
(consos ou primo
-validations)

Bus 29,4 38% 22,6 36%
Métro 36,4 48% 30,8 49%
Tramway 10,7 14% 9,5 15%
Total Réseau 76,5 62,8
2021

Bilan des
Déplacements [Vilics Ak e

par Produits [CENEIEERELE en %
(consos ou primo
-validations)

Abonnements 38,8 50,6% 32,7 521%
Occasionnels 22,4 29,3% 172 27 4%
Mesures .5, 20,1% 129 20,5%
sociales
Total 76,5 62,8

Le Pass Sdreté permettant aux forces de
I'ordre de circuler librement sur le réseau
a enregistré en 2021 un total de 300 000
déplacements pour sa deuxieme année de
fonctionnement, soit un doublement par
rapport a 2020.

A noter le maintien d'une part forte
des déplacements effectués avec des
abonnements interurbains (Pass Intégral et
Métropolitains) : ils représentent en 2021 plus
de 2,5% des déplacements effectués. Les Pass
Etudiants et Séniors Métropolitains conti-
nuent leur montée en puissance puisque
malgré la crise, ils voient leur nombre de dépla-
cements multipliés par 3 depuis 2019 (plus de
600 000 déplacements pour le Pass Etudiant
Métropolitain et plus de 40 000 pour le Pass
Sénior Métropolitain).

Ecart 2021vs 2019  Ecart 2021 vs 2020

En volume % En volume

40,8 39% -4 -279% 6,8 29,9%
474 46% -109 -23,0% 57 18,4%
159 15% -52 -32,8% 12 13,2%
104,1 -27,5 -26,5% 13,7 21,8%

Ecart 2021 vs 2019 Ecart 2021 vs 2020

En volume En volume

534 51,3% -14,6 -27,4% 6,0 18,3%
30,7 29,5% -83 -27)% 52 30,0%
199 19,2% -4.,6 -22,9% 25 19,5%
104,1 -27,5 -26,5% 13,7 21,8%

6.1.5. Analyse de la fréquentation

Lafréquentation est en progression par rapport
a 2020 mais reste en fort retrait par rapport a
2019, année normale de référence avant crise
sanitaire (+23M de validations vs 2020, -45M de
validations vs 2019). L'année 2021 se décompose
en deux grandes séquences avec un premier
semestre (-27% vs 2019) encore trés touché par
les mesures de restriction de mobilité (couvre-
feu, troisieme confinement) et un deuxieme
semestre plus favorable mais ne permettant pas
de retrouver des niveaux de 2019 (-19%).

Fréquentation du Réseau RTM depuis 2010
(Bus/Métro/Tramway) en Millions de validations

OCTOBRE 2015

Baisse Hausse tarifaire et

des Bénéficiaires RSA
JUILLET 2015

Fin Convention JUIN JUILLET 2019

180,0 201
Changement Systéme
Billettique Mesures Sociales
170,0
@ 168,5
z 160,0
o
3
=
>
P4
=)
2 140,0
9 MARS 2010
<D( 130,0 Prolongement T2
a MAI 2010
<>( Prolongement Métro M1
120,0 S
! Marseille Capitale
Europ. de la Culture
110,0 JUILLET 2013
Création 1/2 tarif
Familles nombreuses
100,0 DECEMBRE 2013
Impact gréves 15 jours
90,0
2010 20M 2012 2013 2014
2021

Iz{EYa@ En Millions  Ventilation
des Validations de validations en%

Bus 46,0 38% 353 36%

Métro 579 48% 483 49%

Tramway 16,6 14% 14,4 15%
Total Réseau 120,6 98,0

En %, la hausse des validations vs 2020 par famille
de produits est en ligne avec celle observée sur
les déplacements et détaillés précédemment
(abonnements +16,5% / occasionnels +30,4% /
mesures sociales +21%)

RAPPORT ANNUEL 2021 | 63

La structure par mode reste quasi-identique a
2020 avec par rapport a 2019 une montée en
puissance du mode métro (+2%) au détriment
du bus (-1%) et du tramway (-1%).

L'importance des impacts de la pandémie de
Covid-19 et des mesures associées rendent
tout autre retraitement d'événement délicat,
tant I'ampleur des baisses liées aux mesures
de restriction de mobilité et de changement
d’habitudes est importante.

JUILLET 2019 JUIN 2019
Fermeture Station

nouveaux Pass Séniors M2 J. Guesde
et Métropolitains

(Etudiants et Séniors)

JUILLET 2019
Requalification Centre Ville

) ) et restructuration Bus
Pics de pollution

1671\ 1652

159,5
2020/2021

Crise sanitaire
150,0 MAI 2015 JUIN 2017 Covid 19
Nouvelle Tarification
Lancemen T3 et mesures
WS de restriction

de mobilité

2018
Mouvements sociaux
Gilets Jaunes et Etudiants

2019
Mouvements sociaux
2016 Gilets Jaunes et Réforme
Mouvements sociaux des retraites
Loi Travail EI Khomri

JUIN )
Euro 2016 DEC. 2019
Prolongement Métro M2 Géze
et restructuration Bus 98’0

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Ecart 2021vs 2019  Ecart 2021 vs 2020

En volume % En volume

64,1 39% -181 -28,2% 10,7 30,3%
76,6 46% -18,7 -24.,4% 9,6 19,9%
24,5 15% =79 -32,2% 23 15,7%
165,2 -44,7 -27,0% 22,6 23,0%

En volume, le recul impacte avant tout les
abonnements (8,IM de validations), puis les
occasionnels (7,6M de validations) et enfin les
mesures sociales (4,4M de validations).
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Fréquentation du Métro depuis 2010

en Millions de validations (y/c correspondances
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6.1.6. Les actions commerciales

L'organisation

Au coeur du centre de supervision des
réseaux, un poste dédié a I'information voya-
geurs temps réel :

Permanence 24/24h, 7/7j, 365 jours par an
Plus de 900 000 emails d’alertes trafics

Plus de 80 millions de notifications trafic en-

voyées en 2021 via I'application

L'application RTM

Un support fortement plébiscité par notre

cli

entele:

Les clients sont fideles : ils la consultent
plusieurs fois par jour et la paramétre pour
trouver les informations dont ils ont besoin

deés la page d'accueil

2016
Mouvement
sociaux
Loi Travail EI Khomri

JUIN
Euro 2016

JUIN 2019 2020/2021
Fermeture Station M2 Crise sanitaire
J. Guesde Covid 19

et mesures
JUIN/JUILLET

de restriction
Pics de pollution de mobilité

JUILLET 2019
Requalification Centre Ville
et restructuration Bus
Hausse tarifaire et
nouveaux Pass Séniors
et Métropolitains
(Etudiants et Séniors)

2016 2017 2018 2019 2020 2021

e Plus de 60 000 connexions / jour en situa-

tions perturbées

De nouveaux services en 2021 : refonte de |a
home page, intégration du nouveau formu-
laire de contact, optimisation de I'envoi des
campagnes pushs en moins de 3 minutes
pour 100 000 notifications, amélioration
continue des fonctionnalités

Une page d'accueil simple, complete et
efficace qui permet d'accéder a ses favoris au
premier coup d'ceil, les transports autour de
vous avec la géolocalisation, I'abonnement
aux alertes trafic de vos lignes favorites pour
étre prévenu des perturbations sur le réseau
et un “menu burger” permettant d’accéder a
tous les services disponibles sur lI'appli RTM
pour ne jamais étre perdu !
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Le site internet

Une vitrine digitale qui répond aux évolutions
numeériques :

e Jusqu'a 100 000 connexions / jour en cas de
situations perturbées

e Un design attrayant et ergonomique. Visibi-
lité améliorée sur les moteurs de recherche.
Et toujours de nouvelles expériences de
navigation

e De nouveaux services en 2021 : intégration
du nouveau formulaire de contact et du ré-
seau scolaire

La carte interactive

Création de la carte interactive, intégrée au
nouveau site rtm.fr

Elle rassemble I'ensemble des informations
nécessaires pour se déplacer sur une carte :
recherche d'itinéraires, localisation des bus,
horaires en temps réel aux arréts, alerte trafic
sur les lignes etc.

Le site Internet lebateau-frioul-if.fr

Reprise et actualisation des données, horaires
et mise en conformité des nouvelles réglemen-
tation RGPD.

Des outils d’'informations diversifiés
dans les véhicules, en stations et aux arréts

Modernisation de I'ensemble des systémes
d’information voyageurs

Dans ce cadre, la RTM a notamment fait déve-
lopper un nouveau systéme de gestion centra-
lisé des messages de perturbations et d'infor-
mation de I'ensemble des réseaux.

Au travers d'un seul outil, les objectifs sont :

e Améliorer la qualité et la réactivité dans la
diffusion de l'information voyageurs

e Centraliser et coordonner linformation
voyageurs dans une vision multi-opérateurs,
multi-réseaux, multi-modes de transports et
multi-canaux de diffusion

Nouveaux équipements d’'information
voyageurs

Podles d'échanges multimodaux et métro

Les pdbles d’échanges ainsi que la gare routiere
bénéficient de nouveaux écrans d'information
voyageurs sur les points d'arréts et des écrans
multilignes positionnés dans la gare.

A horizon 2025, 'ensemble des stations de Mé-
tro et tous les pbles d'échanges seront pourvus
d’horaires en temps réels et informations trafic.

Bus

En plus des 100 bornes installées depuis
2019, 30 bornes autonomes supplémen-
taires sont installées sur les principaux
arréts du réseau bus.

Des gains significatifs pour nos clients :

e Accessibilité : suppression du texte défilant,
des majuscules, lecture audio pour per-
sonnes malvoyantes

e Fiabilité : meilleure info en situation pertur-
bée (retour présence de messages en cas
de perturbation inopinée, affichage temps
d'attente plus fiable)
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Bateau

La gare maritime bénéficie de panneaux d'in-
dication du nombre de places disponibles pour
les prochains départ bateaux.

Réseau de distribution de titres de transport

e 110 distributeurs dans le métro / 76 sur le
tram /15 sur le réseau bus

e 150 dépositaires

e Vente Grands Comptes et livraisons : 1 700
entreprises, administrations, établissements
scolaires, associations, etc. (dont 600 en
convention)

e Un réseau de conseil et de service aprés-
vente : 8 agences sur Marseille pour l'infor-
mation sur l'offre de transport, création de
lacarte, mise a jour des statuts, achat Pass XL
Permanent (350 000 contacts annuels, 90%
du service aprés-vente assuré en temps réel,
150 00O statuts réductions ou gratuités mis
ajour)

L'administration clients RTM central en 2021
e 90 000 attributions libres circulation
e Pres de 200 000 changements de statuts

e 30 000 créations d'abonnements Pass Per-
manent (dont la gestion exclusive du Pass
Permanent Intégral, Pass Métropolitain et
gestion du Pass Sdreté pour le compte de la
Métropole)

e 10 000 abonnés Pass Permanent justifiés
par Internet (préalablement gérés dans les
espaces services client)

e 600 pass attribués mensuellement aux per-
sonnes évacuees

e 14 000 pass mensuels et annuels grands
comptes
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L'accueil téléphonique 04 91919210
(certifié NF service)

e 156 000 appels sur le serveur vocal et les
opérateurs

Les réclamations clients et demandes
d’information (certifiées NF service)

e 10 900 contacts recgus (contre 16 200 en 2020
lié au Covid-19)

2021 a vu l'appropriation de I'outil CRM relation
clients par une trentaine de collaborateurs de
diverses directions RTM. Les effets positifs sont
nombreux: des délais de traitement raccourcis,
des réponses plus adaptées, une meilleure ex-
périence et un accompagnement client.

La multiplication des supports d'information et
la digitalisation des services engendrent une
augmentation des contacts (charge doublée
depuis 2017 en faisant abstraction de I'épisode
Covid-19 si particulier).

c. La commercialisation

Prospection et Information commerciale CRM

Campaghnes ciblées et personnalisées par
email et SMS : communications transac-
tionnelles (notification SEPA), relationnelles
(carte retrouvée) ou commerciales (produit
plus adapté selon les situations), la
dynamique commerciale engagée par la RTM

vise a fidéliser les clients, en conquérir de
nouveaux, a accroitre le trafic et a améliorer
la satisfaction client grace a une relation
client personnalisée.

Plus de 25 campagnes sont aujourd’hui auto-
matisées a destination des clients, avec des
logiques de relance et de véritables parcours
de contact. Ceux ne sont pas moins de 3 mil-
lions de correspondances ciblées envoyées au-
tomatiguement par mail et/ou SMS. Puissant
outil de communication, il permet de mieux
correspondre avec les clients, d'anticiper leurs
besoins, de les fidéliser et d'en conquérir de
Nnouveaux.

Par la promotion avec nos prescripteurs

Campagnes terrain de promotion par cible
tout au long de l'année : marketing direct,
actions terrain (présences dans les centres
commerciaux ou salons), distributions de do-
cumentations pour accompagner les établisse-
ments scolaires, CROUS, logements étudiants,
communication dans les restaurants universi-
taires, aupres des prescripteurs, etc.

Par la promotion sur nos supports

Communications commerciales de nos abon-
nements et produits sur tout le réseau et véhi-
cules, points de vente, dépositaires, aux arréts a
proximités des établissements, etc.

6.2. Innovation : de nouveaux
services pour les voyageurs

La mobilité urbaine est en pleine mutation : de
nouveaux modes de déplacements offrent de
nouvelles fagons de se déplacer, et I'évolution
des technologies permet de réinventer la facon
de proposer les services. Ces évolutions sont
autant d'opportunités de faire évoluer les ser-
vices aux voyageurs.

La RTM poursuit ses efforts en matiere d'inno-
vation pour offrir de nouveaux services a ses
utilisateurs, avec deux axes:

e Renforcer I'attractivité du transport public
en améliorant I'expérience clients

e Promouvoir l'intermodalité pour réduire
I'auto-solisme
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6.2.1. Renforcer I'attractivité du transport
public en améliorant I'expérience clients

a. RTM Guidage : un GPS Indoor dans le
métro a destination des usagers avec défi-
cience visuelle

Pour faciliter le déplacement des utilisateurs
en situation de déficience visuelle, et par
extension de tous les utilisateurs, la RTM a dé-
veloppé une application mobile de guidage
dans le métro a Marseille.

A la maniere d'un GPS piéton, l'utilisateur se
laisse guider pas a pas dans le métro, grace a
des indications sonores et visuelles. Cela est
possible grace a un réseau de beacons (balises
Bluetooth sans fil) installé dans les 29 stations
de métro. Ces balises permettent d’identifier
la position d'un smartphone méme lorsque
le GPS ne fonctionne pas, comme c'est le cas
dans la plupart des stations de métro.

Ce service de guidage a été développé avec
I'aide de prés de 30 utilisateurs malvoyants et
non-voyants, qui ont testé I'application tout au
long du projet.

La RTM est ainsi le premier réseau de trans-
port en commun a proposer un service de
guidage indoor sur I'ensemble de son réseau
métro.
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La RTM place le client au coeur de la création et
de I'évolution des services.

Un panel d’environ 1 500 clients volontaires
est régulierement sollicité pour donner son
avis sur les projets en cours, et construire les
services de demain avec les agents de la RTM.

Des campagnes de recrutement de correspon-
dants sont régulierement ouvertes, permettant
de recueillir des avis sur de nombreux sujets
tels que:

e Le sentiment de sécurité

L'appli mobile et le site internet
e La propreté

La satisfaction

Les campagnes de communication

Des ateliers ou entretiens sont réguliérement
mis en place pour proposer aux clients d'ap-
porter leur expérience et leurs idées dans la
conception des nouveaux services de la RTM.

Ainsi, en 2021, plusieurs ateliers avec les utilisa-
teurs ont été menés pour faire évoluer les outils
d'informations aux voyageurs (écrans, alertes
trafic, application mobile), mais aussi pour
concevoir le nouveau service d'alerte sécurité.

6.2.2. Promouvoir l'intermodalité pour
réduire I'auto-solisme

La RTM s’associe aux autres acteurs de la mo-
bilité du territoire pour répondre a I'ensemble
des besoins de déplacement, et rendre les al-
ternatives a l'auto-solisme attractives.

Pour cela, la RTM conclut régulierement des
partenariats avec les autres fournisseurs de
mobilité (autopartage, vélo, trottinettes en
libre-service, abri vélo), afin d'intégrer ces
offres a son application et proposer un large
choix de solutions de déplacements. De plus,
des offres commerciales sont mises en place

et proposées aux abonnés RTM, afin de les
inciter a découvrir ces services de mobilité
complémentaires au transport en commun, et
inciter les non-abonnés a s'abonner.

Afin d'inciter les utilisateurs a covoiturer, la RTM
a mis en place un espace de stationnement de
37 places réservées au covoiturage au sein du
nouveau P+R de |la Rose.

En entrée du parking, une caméra intelli-
gente détecte le nombre d'occupants dans le
véhicule, et actionne l'ouverture des barriéres
lorsqu'au moins 2 personnes ont été détectées.
Ce systéme a été mis au point avec Pryntec,
start-up spécialisée dans les solutions de
comptage par vidéo intelligente.

La RTM est le 2°™¢ réseau aprés Rennes a expé-
rimenter des espaces réservés au covoiturage
avec comptage par caméra.

Afin de permettre a ses salariés de limiter leur
empreinte carbone liée aux déplacements en
voiture, la RTM a mis en place depuis juin 2020
un service de covoiturage. Les salariés peuvent
trouver un covoiturage domicile — travail (en
interne ou en externe) via l'application Karos :
le conducteur est dédommagé. Depuis le lan-
cement, pres de 2500 trajets en covoiturage
ont été effectués par les salariés RTM.

Partenariat RTM avec l'application Karos

@ COVOITURAGE DOMICILE-TRAVAIL

Moins
de souci
de parking !

A LA ROSE AVEC KAROS, LA RTM

VOUS ENLEVE UNE EPINE DU PIED!
Passager : voyagez gratuitement - 2 trajets/jour (25km/trajet)
Conducteur : gagnez 2€/trajet/personne

Diminuez votre empreinte carbone
Donnez du peps a vos trajets

rRTIN

Téléchargez l'appli Karos, créez votre compte, indiquez votre appartenance
a la RTM, enregistrez votre carte de circulation (Pass Pro).

Retrouvez plus d’infos sur intranet : ma vie dans L'entreprise > me déplacer > je covoiture
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6.3. Les Enquétes de
Satisfaction Clientele

6.3.1. Enquéte de Satisfaction Clientéle

Cette enquéte, actualisée tous les ans en
octobre, est réalisée auprées de plus de 6 000
clients qui sont interrogés sur leur satisfaction
de I'ensemble du réseau et par mode.

Les résultats de I'enquéte Satisfaction 2021 se
stabilisent a un haut niveau (1 point de progres-
sion pour chaque mode), aprés la forte hausse
observée en 2020 : 89 % des clients interrogés
se déclarent en effet satisfaits de I'ensemble
du réseau RTM (vs 88% en 2020 et 84% en 2019).

Dans un contexte fortement impacté par la
crise sanitaire, la satisfaction des clients pour
le service fourni par la RTM est forte avec prés
de 9 clients sur 10 satisfaits. Les objectifs fixés
par I'Autorité Organisatrice sont tous dépassés.

Ces résultats sont le fruit d’'une mobilisation
des agents et d'une adaptation de la RTM aux
confinements et couvre-feux successifs ayant
permis le maintien d’une offre de transport et
de services de qualité tout au long de la crise
sanitaire.

¢ Une offre de transport maintenue a 100%
associée a une baisse de frégquentation, un
accompagnement de tous au service des
clients pour maintenir l'offre de service et
un nettoyage renforcé (désinfection quo-
tidienne de tous les points de contacts,
nébulisation)

e Une reprise des actions anti-fraude avec
plus de visibilité des contrbles, aprés la mo-
bilisation des vérificateurs sur le respect des
gestes barrieres en 2020

e La poursuite de I'amélioration de I'infor-
mation voyageurs dynamique grace a une
fiabilisation des systémes et des process
(installation de nouveaux écrans, outils de
supervision, amélioration de l'accessibilité
des informations, amélioration des process)
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e La digitalisation de la relation clients avec
une gestion sur mesure grace a de nou-
veaux outils digitaux : fiabilisation de I'envoi
des alertes trafic (prés d'l million d'alertes
envoyées en 2021), informations voyageurs
ciblées en cas de perturbations importantes
(environ 8 000 mails envoyés aux utilisateurs
des P+R, clients de T1, etc.), et traitement op-
timisé des réclamations avec un délai moyen
de réponse inférieur a 24 heures

e Des améliorations de l'offre et du réseau
avec la poursuite de la rénovation des sta-
tionsde métro: mise en place d'éclairage LED
ameélioré (9 stations en 2021), le déploiement
de la nouvelle signalétique dans les pobles
d'échanges, la mise en accessibilité UFR de
190 nouveaux arréts, la livraison du P+R La
Rose avec une capacité doublée (800 places
au total désormais) et des services supplé-
mentaires, la restructuration compléte des
lignes de renfort scolaire, le renforcement de
I'offre d'été, etc.

e La mise en place d'une stratégie de re-
conquéte clients en lien avec la baisse de
fréquentation due a la crise sanitaire avec
une offre commerciale attractive a la rentrée
(Pass 7 jours valable 10 jours, Pass 30 jours
valable 45, et 1 mois offert pour toute sous-
cription de Pass permanent)

Une hausse de satisfaction percue par nos
clients au global réseau et sur tous les modes:

e Réseau RTM : 89% de satisfaction (vs 88% en
2020)

e Bus : 88% de satisfaction (vs 87% en 2020),
objectif AMP de 80%

e Métro : 94% de satisfaction (vs 93% en 2020),
objectif AMP de 92%

e Tramway : 97% de satisfaction (vs 96% en
2020), objectif AMP de 95%

De nombreux critéres sont en hausse en lien
avec les actions menées par la RTM.

Merci de votre confiance.

o de nos clients
sont satisfaits
0 du réseau RTM.”

Vos attentes au cceur

de notre engagement.

Les critéres de controle, en lien avec la reprise
des actions anti-fraude :

e Nombre de contrbles (en hausse sur les 3
modes)

e Attitude des vérificateurs (en hausse sur le
bus et le tramway)

Les critéres de propreté, qui progressent 2
années consécutives sur le bus et le métro, en
lien avec les opérations de nettoyage renforcé
notamment, mais également avec la baisse
I'affluence:

e Propreté des arréts et stations (en hausse sur
les 3 modes)

e Propreté des véhicules (en hausse sur le bus
et le métro)

Les informations voyageurs délivrées en
situation perturbée qui progressent 2 années
consécutives sur les 3 modes, en lien avec les
actions mises en place depuis plusieurs années
parla RTM sur I'lV en général, et I''V dynamique
en particulier.

Les critéres en lien avec les chauffeurs et
le confort, en lien avec la mobilisation des
différentes équipes pour s'adapter aux confi-
nements et couvre-feux successifs mais aussi
garantir I'offre de service :

e Qualité de conduite, accueil, informations et
conditions de vente des titres

e Confort lors du parcours

Dans le cadre de la certification NF Service
Pbéle d'Echanges Multimodal, une enquéte de
satisfaction spécifique est également menée
chaque année a la gare routiere Saint-Charles.

Malgré un contexte toujours perturbé par la si-
tuation sanitaire, les résultats 2021 sont stables,
a un trés haut niveau :

e 97% des utilisateurs des guichets de la bil-
letterie métropolitaine et régionale sont
satisfaits du service

e 90% des utilisateurs des guichets de la
billetterie nationale et internationale sont
satisfaits du service

6.3.2. Les autres Enquétes

L'information voyageurs est un élément cen-
tral dans le vécu clients de la mobilité, et cet
enjeu est au coeur des préoccupations de la
RTM. Depuis environ 2 ans, différents dispositifs
de supports d'information voyageurs ont été
déployés au sein du réseau de surface (bus et
tramway) pour étre au plus prées des clients et
de leurs besoins.

Une étude qualitative a été menée pour ef-
fectuer un diagnostic de ces supports d'in-
formation et en Vvérifier la pertinence, I'intérét
et I'impact sur la mobilité des usagers, et le
cas échéant déterminer les améliorations a
apporter.
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Assez logiqguement, la recherche d'informa-
tions est différente selon les modes :

e Sur le tramway, la fréquence forte de l'offre
réduit le besoin d'information des voyageurs.
Les écrans ne sont consultés qu'en cas d'at-
tente percue comme longue

e Sur le bus en revanche, les clients sont en
recherche de réassurance et multiplient
les sources d'informations (IV a l'arrét, infos
digitales, conducteurs et autres voyageurs).
lls ont du coup plus tendance a remarquer
toutes les perturbations, méme les plus
minimes

De maniére générale, les clients sont en at-
tente d'informations simples, basiques et trés
concretes pour leur parcours : les numéros de
lignes, les destinations, et les temps d'attente
associés (2 prochains passages). Dans la me-
sure du possible, ces informations doivent étre
visibles en un seul coup d'ceil.

Ils sont également en attente de messages
clairement visibles en cas de perturbation des
lignes desservant l'arrét.

En revanche, les autres informations sont ju-
gées comme superflues et il est pertinent de
les afficher en petit, en défilement, dans le cas
de correspondances, sans pour autant géner
les autres informations jugées essentielles.

Dans le détail, les résultats sont assez différents
sur les 5 dispositifs testés, avec 2 dispositifs
jugés trés performants (écrans TFT tramway
et quai) contre 3 pour lesquels des pistes
d'amélioration ont été mises en évidence (BIV
tramway et bus + totem).

Malgré les actions mises en place et I'amé-
lioration de la satisfaction des informations
voyageurs en situation perturbée, ce type d'in-
formation particulierement impactant dans le
vécu de la mobilité fait 'objet d'une attention
particuliére.
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Une étude qualitative a ainsi été mise en
place afin d'appréhender de maniére fine et
détaillée la perception et la compréhension
des informations voyageurs en situation per-
turbée, et d'en dégager les attentes et besoins
des usagers sur I'ensemble des canaux utili-
sés. Le dispositif mis en place s'est déroulé en
3 phases : un carnet de mobilité on-line suivi
par 20 participants, 2 entretiens de groupes en
salle pour 18 participants et 3 entretiens télé-
phoniques de personnes mal a l'aise avec les
outils digitaux.

En termes de situations perturbées, les besoins
et perceptions dépendent également assez
logiquement du mode :

e Métro et tramway : généralement a I'heure,
peu de mauvaises surprises, et des infor-
mations voyageurs bien communiquée

e Bus : modes plus sujets aux aléas, pour
lequel les informations délivrées aux voya-
geurs ne semblent pas assez suffisantes

Pour les clients interrogés, la perturbation cor-
respond a tout évenement qui vient impacter
le déroulé du trajet en transport en commun,
y compris en termes de fluidité (circulation aux
arréts, confort, affluence...).

Lorsque ces événements sont prévus, ils sont
considérés comme assez légitimes et consti-
tuent plutdét une géne. L'information voyageurs
mise en place est alors jugée satisfaisante.

En revanche, lorsqu'ils sont imprévus, leur res-
senti est bien plus négatif, et les attentes en in-
formation sont assez fortes, avec une réactivité
maximale.

En cas de situations perturbées, les clients
interrogés sont en attente des informations
suivantes:

e Quand ? Date et heure
e Quoi ? Type de perturbation
e Qui ? Mode/ligne/arrét

e Pourquoi ? Evenement

e Comment ? Solution alternative
e Combien ? Durée estimée

Selon eux, les canaux de diffusion doivent étre
guasiment exhaustifs (digital, affichage a I'ar-
rét, annonces chauffeurs et annonces sonores),
tout en privilégiant le multicanal.

Apres plusieurs enquétes menées sur le sen-
timent de sécurité ces derniéres années, une
nouvelle étude a été menée cette fois-ci aupres
d'un public 100% féminin.

L'objectif de cette nouvelle étude était de
définir la notion de sentiment de sécurité
ou d'insécurité spécifiguement auprés des
femmes, d'établir un diagnostic du réseau au
regard de ce sentiment et d'identifier les axes
d’amélioration qui en découlent.

25 clientes ont participé a ce dispositif compo-
sé de 3 phases: une communauté on-line avec
un journal de bord, des marches exploratoires
sur le réseau et un forum d'échanges en ligne.

Les femmes interrogées n'ont pas l'impression
d’étre plus en insécurité que les hommes. En
revanche, les risques sont différents avec
plus de probabilité de se faire voler ou agres-
ser pour les hommes, et plus de probabilité
d’agressions sexuelles pour les femmes.

Elles se sentent finalement assez en confiance
lors de leur trajet, pour peu gu'il soit connu, en
journée avec la lumiére du jour, et gu'il y ait une
présence humaine suffisante mais pas exces-
sive (la foule est au contraire anxiogéne).

Les principaux éléments anxiogénes sont la
nuit, les secteurs “mal-fréquentés” ou “inha-
bituels”, le fait d'étre seule, I'affluence (trop
faible ou trop forte) ainsi que la typologie et
le comportement des autres usagers / pas-
sants (bandes de jeunes, personnes en état
d’ivresse, sans abris, etc./ altercations, chahut,
fraude, etc.). Ces principaux éléments peuvent
étre accentués par une multiplicité de facteurs
environnementaux comme le manque d'éclai-
rage, la propreté, les dégradations.
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Leur principale attente pour améliorer leur
sentiment de sécurité est la présence de per-
sonnes en uniforme (police, personnel RTM)
sur la totalité du réseau (stations / arréts, alen-
tours, a quai, dans les véhicules). L'ensemble
des dispositifs mis en place par la RTM est bien
accueilli avec toutefois un besoin de commu-
nication plus impactante sur leur présence :
caméras de surveillance, borne d'appel d'ur-
gence, descente a la demande dans les bus du
réseau de nuit.

Aprés avoir mis en place en 2020 un numeéro
de téléphone dédié a la prise en charge des
situations de harcelement, la RTM travaille sur
I'intégration au sein de son application mobile,
d'une nouvelle fonctionnalité d'alerte pour les
victimes et témoins desituations présentant un
risque pour leur sécurité. Ce service, développé
avec la jeune entreprise Wary me, permet la
mise en contact rapide avec un opérateur RTM
par appel ou message afin de lui permettre de
déclencher rapidement les interventions né-
cessaires (relais vers les secours, mobilisation
des équipes RTM, etc.).

Parmi les dispositifs testés lors de I'étude sur
le sentiment de sécurité, cette fonctionnalité
a obtenu un bon accueil avec un fonctionne-
ment simple et clair, et quelques optimisations
possibles. Néanmoins, une projection d'utilisa-
tion plutét en tant que témoin avec, selon la
situation, la peur de sortir son téléphone et une
absence de réseau dans le métro qui freinerait
son utilisation dans ce mode. Cependant, la 4g
devrait étre déployée en 2023 sur I'ensemble
du réseau Métro et permettre ainsi l'utilisation
de ce service lors des déplacements.

Deux études complémentaires ont été menées
sur l'alerte sécurité : un test d'utilisation en
vue d'optimiser I'application avant sa sortie (8
entretiens en salle), et un test concernant l'ac-
ceptation de l'outil du point de vue RGPD (300
répondants on-line).

RAPPORT ANNUEL 2021 | 77

Dans le cadre de lI'amélioration continue de
l'application mobile RTM, une enquéte a été
mise en place afin de comprendre et d'iden-
tifier la perception et les attentes des clients
quant a la page d’accueil et a la cartographie
utilisée. Il s'agissait d'éclairer les ajustements a
apporter, tout en offrant une meilleure expé-
rience de navigation aux utilisateurs.

3 entretiens de groupe on-line ont été menés,
avec au global 20 participants. Les participants
ont été amenés a réagir sur l'application RTM
actuelle, et sur 3 propositions d'évolution.

Al'issue des 3 groupes, les points forts et points
faibles de chaque proposition ont permis
d'identifier des axes d'amélioration :

e Gagner en attractivité et apporter une iden-
tité a l'application : ajouter un logo, la couleur
bleue, voire un visuel de Marseille, etc.

e Apporter de la visibilité/clarté dans les favo-
ris, dans la cartographie

e Optimiser la page d’accueil en permettant
une personnalisation de l'affichage des
favoris et en prévenant en temps réel les
perturbations

6.4. La Qualité de Service

6.4.1. Les périmeétres de certification NF
Service

Le périmetre de certification de la Gamme
“Lignes Majeures” comprend :

e Leslignesde tramway T1, T2 et T3
e Leslignesde métrolet 2
e Leslignes de BHNS B1, B2 et B3A / B3B

Ce périmeétre correspond aux modes lourds et
aux lignes BHNS tels que définis par I'Autorité
Organisatrice.
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Le périmetre de certification de la Gamme
“Pole d'Echanges Multimodal” comprend :

e Les quais de la gare routiére Saint-Charles
¢ La billetterie métropolitaine et régionale
¢ La billetterie nationale et internationale

e Le service d'accueil téléphonique et la pres-
tation des agents de quai

La Gare Routiére, c’est environ 22 000 clients
en moyenne par jour hiver semaine (19 000
sur les quais et 3 000 aux guichets).

L'audit de certification AFNOR s'est déroulé du
6 au 8 décembre.

Cetauditderenouvellement (1*®année ducycle
de certification) a conforté la certification pour
la Gamme Lignes Majeures (métro, tramway,
BHNS B1, B2, B3A/B3B) et le Péle d’échanges
Multimodal de la Gare Routiére Saint-Charles
(billetteries métropolitaine et régionale, natio-
nale et internationale, plateforme de la gare et
accueil téléphonique).

Renouvellement des certifications Gamme Lignes Majeures et Pble d'échanges

2021 Multimodal Gare Routiére Saint-Charles

2018 Obtgntion de la Certificat.i\on Ggmme Lignes Maj.e.ure§ et Pé!e d’écha.nges
Multimodal de la Gare Routiere Saint-Charles (1°© certification au niveau national)

2015 Tramway T3, dés sa mise en exploitation

2014 Agence commerciale de la gare routiere billetterie régionale et interurbaine

2010 Certification des 2 lignes de tramway

2007 Certification des 2 lignes de métro

Une démarche qualité Bus se poursuit sur
'ensemble des lignes dans le cadre du contrat
avec I'Autorité Organisatrice.

6.4.2. Le contrat qualité avec I'AO

Les objectifs de qualité définis par le contrat
sont en cohérence avec les démarches de
certification en cours. Les critéres de la dé-
marche qualité bus ont en effet été alignés sur
la norme NF Service avec une mise en applica-
tion depuis janvier 2019.

En 2021, le bonus Qualité a été obtenu sur 4
trimestres (1°, 28me, 3¢me et 4°me trimestre).

\FICATIOpN

ceRl

TRANSPORTS URBAINS DE VOYAGEURS
Gamme Lignes Majeures
Meétro M1, M2
Tramway T1, T2, T3
BHNS B1, B2, B3A/B3B
Gamme Péle d’Echanges Multimodal
Gare Routiére Marseille Saint-Charles

www.marque-nf.com

6.4.3. La certification ISO 9001

Depuis 2013, la RTM s'est engagée dans des
démarches qualité ISO 9001 pour sécuriser les
activités de maintenance et de projets.

En juillet 2013 : la certification des activités
de maintenance des équipements courants
faibles des process ferroviaires et des Etablis-
sements Recevant du Public (ERP) du meétro
et le tramway. Puis la maintenance des équi-
pements courants forts et électromécaniques
des process ferroviaires et ERP du métro et du
tramway.

afag

ISO 9001

Qualité

AFNOR CERTIFICATION

Maintenance du matériel roulant ferré Métro et Tramway

En avril 2015 |a certification de la maintenance
du Matériel Roulant Ferré (métro et tramway).

En 2021, I'entreprise a renouvelé son certificat
sur les activités de la Direction du Matériel
Roulant pour la “Maintenance du Matériel Rou-
lant Ferré (Métro et Tramway)".

La certification du périmetre regroupé en
2018 Maintenance des Infrastructures Métro
Tramway et Gestion des projets a été suspen-
due en 2021 en lien avec une réorganisation
d'entreprise. Une nouvelle Direction des
Installations Fixes et des Systémes (DIFS) a en
effet été créée. Elle briguera de nouveau une
certification ISO 9001 fin 2022.

Un planning d’extension des démarches ISO
9001 est établi jusqu’en 2025.

Les démarches NF Service et ISO 9001 sont
des démarches complémentaires.

Objectif : satisfaire le client dans une logique
d'amélioration continue et de performance.

Plus de 6 voyages sur 10 certifiés

Au total, 514 000 voyages quotidiens sur ce
périmétre :

e 318 000 Métro
e 145 000 Tramway

e 51 000 BHNS

6.4.4. Les progreés réalisés

Les résultats de I'enquéte de satisfaction 2021
montrent une progression de la satisfaction
client avec 89% de clients satisfaits soit pres
de 9 clients sur 10 (vs 88% en 2020).

L'année 2021 a de nouveau été marguée par
le contexte sanitaire de la pandémie Covid-19,
avec des restrictions de mobilité moins fortes
gu’en 2020 mais une poursuite de couvre-
feux sur le premier trimestre et un troisieme
confinement moins strict que les deux pre-
miers en avril.
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Les avancées positives de 2020 sur les modes
métro, tramway, bus et gare routiére ont conti-
nué en 2021 a étre ressenties par nos clients
dans plusieurs domaines dont l'information
voyageur, I'état et propreté dans les stations
et les véhicules mais aussi sur la régularité et
les temps de parcours ainsi que la présence
terrain.

En lien avec le contexte sanitaire Covid-19:

e Un maintien de l'offre de transport quasi-
ment a 100% toute I'année malgré la crise sa-
nitaire.Un nettoyage renforce : nebulisation
dans les véhicules, désinfection quotidienne
des points de contacts

e Une communication visuelle et sonore

e Rénovation des stations de métro : station
Vieux Port ; éclairages LED de 9 stations (soit
au total 17 depuis 2020)

e Mise en accessibilité UFR de 190 nouveaux
arréts de bus (au total 30% des arréts de bus
sont accessibles)

e Livraison du P+R La Rose : capacité doublée
(800 places) et nouveaux services (recharge
véhicules électriques, parking vélos, etc.)

e Restructuration compléte des lignes de ren-
forts scolaires

e Renforcement de l'offre d'été (lignes 19, 20,
35 et 83)
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Dans un contexte de réalisation de grands
chantiers nécessaires a I'amélioration du
réseau :

e Station Saint-Charles : fermeture de quai
pendant I'été 2021

e Tramway T1 : sécurisation des voies au ni-
veau de la Parette avec mise en place de bus
de substitution

e Tramway Nord Sud : travaux Péle d’Echanges
Sainte-Marguerite Dromel (terminus et P+R
impactés) et autour de la place Ferrié

e P+R La Fourrageére : fermeture partielle en
septembre pour permettre la création de 2
niveaux supplémentaires

e Quartier Euroméditerranée : réaménage-
ment du quartier Capitaine Geze

Un travail sur un accés simplifié a nos services
pour les clients et sur I'information voyageurs :

e Digitalisation de la relation client (Nouvel
outil CRM, dématérialisation compléete de
'acte d'achat du Pass Permanent)

¢ Reprise des opérations anti-fraude

e Offre commerciale de reconquéte clients
a la rentrée (+50% de temps en plus sur les
abonnements et 1 mois offert sur le Pass
Permanent)

e Poursuite de 'amélioration de I'Information
voyageurs (nouveaux écrans dans les Pbles
d’Echanges Vieux Port et La Timone)

6.4.5. La communication externe aupres
de nos clients

Des opérations de communication ont été ré-
alisées pour valoriser nos actions et les progres
avec comme mot d'ordre “Le Client au coeur de
nos actions”. Plusieurs campagnes de commu-
nication transverses réseau ont été déclinées
en externe auprés de nos clients sur les grands
axes de progres.

Pour étre en ligne avec les exigences de trans-
versalité et de notion parcours clients préconi-
sés par la norme NF Services, la RTM a choisi de
concentrer en 2021 ses efforts et sa communi-
cation Grand Public sur 2 axes prioritaires com-
Muns aux trois modes bus / métro / tramway :

e Services digitaux (et plus particulierement
I'information voyageurs temps réel)

e Sécurité

Ces deux axes constituent toujours les princi-
pales attentes de nos clients, exprimées lors de
I'enquéte satisfaction.

6.5. Accessibilité

La RTM et son Autorité Organisatrice travaillent
ensemble a rendre le réseau accessible a tous
les voyageurs, y compris les personnes en fra-
gilité ou a mobilité réduite.

Pour atteindre cet objectif, de nombreux pro-
jets ont été lancés et commencent a produire
leurs effets. lIs s'attachent a mettre en accessi-
bilité les différentes composantes de la chaine
des déplacements de nos réseaux de transport
en commun :

e | es services associés a nos offres de trans-
port (préparation au voyage, canaux d'in-
formations, Espaces Services Clients, sensi-
bilisation et formation de nos personnels et
notamment de nos conducteurs)

e | eslieux d'attente et les pbles d'échange : ar-
réts de bus, stations de tramway et de métro,
embarcaderes

e | es matériels roulants (bus, tram et métro) et
naviguant (navettes maritimes, lebateau)
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e En parallele de cette mise en accessibilité
progressive des réseaux, la RTM s'est vu
confier les derniéres années par son Autorité
Organisatrice I'exploitation de différents ser-
vices de transport en porte-a-porte, dédiées
aux personnes a mobilité réduite. Elle s'en-
gage ainsi au quotidien a apporter un service
de qualité a cette clientéle au travers de:

e Mobi Métropole sur les zones Centre et
Ouest du territoire Marseille Provence avec
prés de 170 000 voyages réalisés par an

e LeBus+ a la demande sur la zone Est Mé-
tropole avec pres de 10 000 voyages réalisés
chaque année

e Transcool 13 pour le transport des éléves
en situation de handicap scolarisés dans les
établissements de Marseille avec prés de 500
éleves pris en charge chaque jour

Les différents projets et services en lien avec
I'accessibilité sont détaillés dans le rapport
RSE. llIs font partie de la réponse que la RTM
souhaite apporter aux 2 grands défis : social et
territorial. La volonté étant de pouvoir assurer
une mobilité durable, accessible a tous.
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7.1. Présentation de
I'organisation, des moyens et
des objectifs de la Direction
Sdareté

L'année 2021 a été marquée par une volonté
affirmée de la RTM de mieux lutter contre la
fraude et d’accroitre le sentiment de sécurité
sur le réseau, tant celui des clients que s'agis-
sant des agents d'exploitation. C'est a ce titre
gu'un nouveau directeur de la sOreté a été
nommeé le 1¢" février 2021

Par lettre de mission, il lui a été demandé:

e De dresser un diagnostic devant mettre en
évidence les forces et les faiblesses des dis-
positifs de la RTM s’agissant :

— De leur contribution au sentiment de sé-
curité des agents et des clients

— De la lutte contre la fraude

— De la protection des sites dont certains
sont reconnus par les services de I'Etat
comme particulierement stratégiques

e D'établir, eu-égard a ses constats, des propo-
sitions d'amélioration dans les 3 domaines,
tout en respectant la contrainte d'effectifs

opérationnels de la Direction Sdreté (305
ETP), l'objectif premier étant d'améliorer la
performance de 'existant avant méme d'en-
visager I'éventuel intérét de 'augmenter

Sa proposition, présentée a la Direction géné-
rale en avril 2021, consiste essentiellement en:

e La création d’'un Groupe d'Assistance et de
Protection GAP 41 ETP (Patrouilles de sUreté
et d'assistance a I'exploitation sur I'ensemble
du réseau)

e La concentration des équipes de vérifica-
teurs (264 ETP) sur le seul objectif de lutte
contre la fraude (évolution permise par la
création du GAP en charge de missions an-
térieurement confiées aux vérificateurs)

e Le développement des contrdles répressifs
(et non seulement dissuasifs) et la mobilité
des équipes pour créer davantage l'incerti-
tude (mettre “le fraudeur en insécurité”)

e La mise en cohérence du plan de lutte
contre la fraude avec les résultats de I'en-
quéte fraude (zones géographiques, plages
horaires) et le renforcement du partenariat
avec les forces de polices nationale et muni-
cipale pour la ritualisation d’'opérations com-
binées dans les secteurs les plus sensibles

e L'abandon du recours a des CDD vérifica-
teurs pour maintenir le meilleur niveau de
professionnalisme, et le développement du
plan de formation métier

e La mise en place de caméras piétons pour
diminuer les incidents et donc l'absentéisme
qui en découle

e Le renforcement des postures managé-
riales pour développer la production des
équipes, et donc le nombre de contrbles et
de PV et IF, et de fait la diminution du taux
de fraude

e La refonte du dispositif de “gardiennage”
dans les stations de métro en le faisant évo-
luer d'une posture statique contreproductive
a une mobilité planifiée et organisée

A ce jour, aprés présentation au CSE pour avis
en septembre 2021, la quasi-totalité de ces re-
commandations est mise en ceuvre. Le GAP
sera opérationnel en mai 2022.

Les premiers effets sur la productivité et donc
le nombre d'infractions relevées est en forte
augmentation.

Son efficacité sur le taux de fraude pourra étre
appréciée au vu de I'enquéte fraude qui sera
réalisée en 2023.

7.1.1. La Fraude et la lutte

contre la fraude

La fraude s’est développée avec la crise sani-
taire, les pouvoirs publics ayant un temps in-
terdit la montée dans les bus par la porte avant
(empéchant de fait I'acte de validation) ainsi
gue la vente de titres a bord des véhicules.

Elle s'est aussi accrue, partout en France, dans
une approche quasi militante, les dernieres
campagnes municipales ayant vu se dévelop-
per l'idée selon laquelle le transport public,
service essentiel, devait étre “gratuit” pour les
usagers.

A Marseille, la fraude tend a s’'étendre géo-
graphiquement. Les quartiers Sud sont dé-
sormais presque aussi touchés que les autres.
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Au final, le taux de fraude global sur le réseau
RTM était a fin 2021 de 28,7% soit environ
28M<€ de perte de recettes. Avant la crise sani-
taire, il s'établissait autour de 20%.

Si, jusqu'en 2021, les objectifs étaient atteints
dans le respect du taux contractuel de contréle
(Contrat passé avec la Métropole), la part des
contréles dissuasifs était beaucoup trop im-
portante par rapport aux contrdles répressifs.
Il @ donc été mené des actions pour que les
missions de contrdéle s'orientent plus forte-
ment sur l'aspect répressif, a savoir contrbler
massivement les titres de transport et dimi-
nuer les missions dissuasives dites “accueil a
la montée”. C'est donc une nouvelle stratégie
qui a été mise en place et qui a commencé a
donner quelques résultats encourageants, no-
tamment sur le nombre de PV réalisés, le taux
de recouvrement et le montant des indemni-
tés forfaitaires encaissées.

Cette stratégie consiste actuellement a multi-
plier les missions et les opérations de contréle
de courte durée et a les répartir géographi-
guement selon les indications données par
'enquéte fraude, avec l'aide d'une application
trés performante pour programmer au mieux
'emploi de toutes les équipes sur le terrain.

Iy a parailleurs eu une évolution de la stratégie
“station zéro fraude" (bouclage de quelques
stations de meétro impliquant, de fait, de dé-
munir le reste du réseau) vers une stratégie
“opérations zéro fraude“.

7.1.2. Le sentiment de sécurité
vs le sentiment d’insécurité

Le réseau RTM peut étre considéré comme un
réseau “sar*.

En 2021, la RTM a enregistré 939 faits généra-
teurs d'insécurité (faits concernant les maté-
riels et les personnes).

Sur ces 939 faits, 161 ont concerné des clients
victimes.

Ces chiffres, annuels, sont a rapprocher de la
fréquentation quotidienne du réseau : environ
900 000 voyages.
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Pour autant, des faits peuvent étre déclarés
directement par les tiers auprés des services
de police sans étre obligatoirement signalés
ala RTM.

A cet égard, une enquéte menée sur la France
entiere et récemment parue dans la presse (Le
Figaro) rapproche les données communiquées
par les forces de I'ordre de |la population desser-
vie par chacun des réseaux pour ceux d'entre
eux subissant plus de 1 000 faits déclarés par
an (les grands réseaux francais).

Il est intéressant de constater, a en croire cette
étude, que le réseau Marseillais est le mieux
classé des 11 réseaux répertoriés bien loin der-
riere Paris ou Lyon ou encore Toulouse.

Méme si le réseau RTM est un réseau “sar", la
recherche légitime d'un sentiment renforcé de
sécurité est une attente forte de la clientele. Le
sentiment de sécurité passe nhotamment par
une présence visible sur le terrain d'équipes
(gardiens et personnels de la RTM) en charge
de la sureté.

Ce sentiment d'insécurité s’exprime plus par-
ticulierement dans le métro, alors que les faits
constatés par les services de police en 2021 sont
en baisse de -22,69%. Il n'y a pas un nombre

important d'affaires graves dans les transports,
mais plutdt une augmentation des incivilités
qui créent ce sentiment d'insécurité. L'attente
des clients (source : enquéte sur la perception
de la sécurité sur le réseau RTM) porte sur le
souhait d'une plus forte visibilité des agents
contrbleurs de surveillance ou de police sur le
réseau de transport. Cette attente est exprimée
par 82% des voyageurs.

7.1.3. Refonte de I'organigramme de la
Direction avec en son sein un groupe
spécifique d'encadrement opérationnel
du département fraude

[l @ été nécessaire d'analyser l'organisation de
cette direction et proposer un aménagement
de l'organigramme qui a été modifié en y in-
tégrant entre autres une nouvelle composante
opérationnelle de terrain, indispensable pour
accompagner les changements d'orientation
en matiere de lutte contre la fraude.

7.1.4. Mise en place d'un tableau de bord
synthétique de I'activité individuelle et
collective de lutte contre la fraude

En marge d'un programme spécifique dans le
systeme d'information décisionnel qui devrait
étre opérationnel Mi-2022, il a été mis en place
un tableau de bord dés le mois de février 2021,

afin de suivre l'activité du département
fraude collectivement, mais aussi de suivre in-
dividuellement la production de chaque agent
et a terme l'activité par équipe.

Managérialement, il a été rappelé a tous les
agents de la Direction de la SGreté |'utilité de
leur mission, leurs droits mais aussi leurs de-
voirs, dans le but de les mobiliser collective-
ment sur un projet de direction.

7.1.5. Lancement d’'un programme
informatique de programmation des
missions

Au cours de I'année 2021, a été lancé un logiciel
spécifique pour assurer la programmation de
toutes les missions des équipes vérificateurs.
Cet outil utilisé par un agent spécialisé pour
cette fonction est piloté par les responsables
du département fraude. Il permet de conserver
une visibilité parfaite de toutes les missions et
de pouvoir les modifier aux besoins tres rapi-
dement mais aussi de partager cette visibilité
avec les managers sur le terrain qui bénéficient
d'un renvoi sur leurs terminaux portables.
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7.1.6. Etude d'un programme de travaux
sur les sites de Saint-Pierre et La Rose
Des études ont été lancées en vue de travaux
d’amélioration sur 2 sites de vie des équipes
fraude. Ces travaux démarreront en 2022.

Les équipes du GAP seront logées dans des
locaux de la RTM, aujourd’hui vacants et situés
aux abords de la station Bougainville.
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7.1.7. Dotation de caméras piétons

pour tous les agents vérificateurs

La finalité principale a été la prévention des
actes délictueux envers les agents du contrdle,
fréiguemment soumis aux agressions ver-
bales voire physiques de voyageurs souvent
en infraction. Grace a l'effet dissuasif généré
par la présence de ces équipements, il a pu
étre relevé de nettes améliorations dans ce
domaine. En effet, aprés un lancement de ce
nouvel équipement en fin d'année 2021, une
baisse des agressions physiques sur agents a
été tres fortement constatée en décembre.

CAMERA-PIETON

Pour votre sécurité et celle du personnel, les agents assermentés
de la RTM sont susceptibles d’utiliser leur caméra-piéton.

Pour plus d’informations, consulter le site rtm.fr

7.1.8. Création d'un groupe d’assistance
et de protection

La sélection des personnels et I'étude de tous
les moyens techniques nécessaires (locaux, vé-
hicules, tenues, formation, matériel divers) s'est
faite en 2021. Ce groupe d’assistance, véritable
innovation au sein de la RTM, sera lancé en mai
2022. Composé de vérificateurs sélectionnés,
mais aussi de conducteurs ayant fait le choix
de cette évolution, ce groupe bénéficiant de
toutes les formations “de posture” nécessaires
aura pour mission de porter assistance sur
I'ensemble du réseau aux conducteurs, véri-
ficateurs et usagers sur des situations dégra-
dées ou conflictuelles. || permettra de dispo-
ser d'une certaine autonomie a un 1¢" niveau
d'assistance pour faire face a des situations
sensibles.

De cefait, il permettra d'accroitre la présence et
la visibilité sur le terrain commme moyen de dis-
suasion et de prévention des incivilités, afin de
renforcer le sentiment de sécurité des usagers.

Ce groupe sera composé de 41 agents dont
36 Vérificateurs d'Assistance et de Protection
(AVAP) et de 5 managers.

Les patrouilles seront composées de 3 agents.

7.1.9. Réorganisation et redéfinition

des missions du gardiennage privé

Les missions de gardiennage ont fait l'ob-
jet d'une analyse et d'une redéfinition des
missions et le plan de charge a été revu avec
I'entreprise mandatée. L'objectif est d'accen-
tuer la visibilité des agents de sécurité par un
emploi plus dynamique en mode patrouille
sur le réseau, notamment dans le métro ou le
sentiment d'insécurité en soirée et la nuit est
prégnant. Les agents de sécurité sont désor-
mais mobilisés sur des opérations dissuasives
notamment dans le métro, visant a apporter
une contribution a la lutte contre la fraude
mais aussi sur le plan d’été dit “plan de sécurité
littoral“. Il s'agit d'organiser les fréquentations
massives I'été sur certains points du littoral et
dégager ainsi de ces missions les vérificateurs,
afin gu'ils puissent étre mobilisés sur leur coeur
de métier que sont les missions de contréle.

7.1.10. Lancement d'un programme
d’étude et de dotation d’'un équipement
de protection (gilet pare couteau) pour
les agents du GAP

La recrudescence des faits délictueux consta-
tés avec arme blanche et le nombre d’indivi-
dus porteurs d’'armes blanches inquiétent de
nombreux réseaux. C'est a ce titre et compte
tenu de la spécificité de 'emploi des agents du
GAP gU'il a été acté que ces agents seraient do-
tés d'un gilet pare couteau afin de les protéger
efficacement des risques de blessures. Cette
premiére version de protection corporelle fera
I'objet d'un bilan dans la perspective, si le be-
soin s'en faisait sentir, de I'étendre a tous les
vérificateurs.

7.1.11. Développement d'un programme
de prévention afin de contribuer a la
lutte contre toutes les incivilités

Le volet prévention faisant partie intégrante du
plan d'action de la Direction Sdreté, un renforce-
ment des partenariats a été entamé en 2021, mal-
gré lesfortes contraintes qui pesaient notamment
sur le milieu scolaire. De nombreuses actions ont
été réalisées tout au long de I'année 2021 afin de
toucher un pubilic jeune et le sensibiliser sur la
préservation des équipements de la RTM, mais
aussi éduquer ce jeune public au devoir de s'ac-
quitter d'un titre de transport et ne pas frauder.

7.1.12. Lancement d'un projet de
formation de référents en prévention

de la radicalisation

La Direction SUreté a proposé et élaboré un
processus de mise en place d'une cellule de
prévention de la radicalisation afin de créer un
dispositif d'accompagnement a la prévention
de la radicalisation, véritable cellule de veille
en la matiere pour l'entreprise.

Les référents, tous issus de différentes direc-
tions de la RTM, seront, aprés formation, a
méme de recevoir et d'analyser tout signale-
ment qui leur sera transmis.
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Ils seront des relais en capacité de procéder a
une premiere analyse de situations possible-
ment liées aux phénomeénes de radicalisation,
en apportant leur éclairage au travers d'une
analyse méthodique d'indicateurs de signaux
faibles ou forts.

Les informations collectées pourront étre
partagées par les référents dans une stricte
confidentialité.

Apres analyse collective de la situation, dés lors
gue cette derniére nécessite d'alerter la Préfec-
ture de Police, le coordinateur du groupe de
référents radicalisation sera chargé de matéria-
liser le signalement sous contréle du Directeur
Général et du Directeur de la sGreté.

Recu au Contrdle de Iégalité le 16 décembre 2022



7. SECURITE DES PERSONNES ET PROTECTION DES BIENS

7.1.13. Quelques chiffres

e Le taux de contrble de 7% (contrbles dissua-
sifs et répressifs rapportés aux validations
de voyageurs), demandé contractuellement
par l'autorité organisatrice, était de 7,89 % en
2019, il a été de 6,86 % en 2021

e 66733 PV ont été établis en 2019 pour 83 834
en 2021

e 1 042 opérations ont été mises en place
dont 377 avec la participation des services de
Police, Nationale ou Municipale

e e montant du recouvrement des PV en 2019
a été de 117 146€ ; en 2021, une augmentation
significative a été relevée puisque 426 974€
ont été recouvrés

e Encequiconcerne lesindemnités forfaitaires
(paiement sur place de I'infraction a hauteur
de 50€ par le contrevenant), en 2019 il a été
encaissé 403 695€ ; en 2021, la hausse d'en-
caissement a aussi été significative avec un
montant des IF de 683 300€

A noter : les équipes de développement slreté
ont porté une assistance au réseau de Marti-
gues afin de lancer les contrbles et verbalisa-
tions sur ce réseau.

939 faits générateurs d’insécurité ont été re-
levés en 2021 vs 1 092 en 2019, soit une baisse
de 15%.

2 catégories subissent une augmentation : les
incidents a la suite de contrdles (+12% ante ca-
méras piétons) et les jets de projectiles (+11%).
Les incidents matériels, dégradations, insécurité
voyageurs et incidents de route sont en baisse.

Les causes des arréts de travail sont relatives
a des coups portés (40%), viennent ensuite les
bousculades (24%), menaces avec arme (12%),
crachats (3%).

Le PC SQreté a piloté 63 manifestations reven-
dicatives se déroulant le samed.i.

819 incidents-accidents dont accidents de la
circulation sur les 3 modes de transport ont été
gérés par le PCS, dont 75 liés a des incidents
fraude. Le PC a géré 180 appels de détresse liés
a divers incidents ;188 interventions ont néces-
sité le renfort des polices, majoritairement liées
a des problémes rencontrés en période estivale
gui concentrent un grand nombre d'incivilités.
Ces interventions ont donné lieu a 149 interpel-
lations et 462 dépdts de plainte de la RTM ou
de ses agents.

La cellule vidéo-surveillance a procédé a 2 421
enquétes vidéo, 599 extractions d'images sur
support physigue ont été transmises aux ser-
vices de police pour enquéte.

Sur la partie technique, le réseau vidéosurveil-
lance de la RTM est constitué de 5220 caméras
dont 1604 caméras sur des points fixes. En 2021,
207 nouvelles caméras fixes ont été déployées
sur I'ensemble du réseau et intégrées dans les
systémes de vidéosurveillance.

51 agents de sécurité sont engagés chaque
jour sur un dispositif spécifique de sécurisa-
tion du métro. Ce dispositif a fait l'objet d'une
réorganisation visant a augmenter le nombre
d'agents de sécurité en patrouilles de jour
comme de nuit et limité au strict minimum
des agents isolés en station.

En marge de cette nouvelle organisation, les
agents de sécurité ont été impliqués sur la
lutte contre la fraude dans un mode dissuasif
(présence ponctuelle de 6 agents en station)
sur les lignes de péage.

lls sont aussi engagés sur toutes les opérations
événementielles, notamment les matchs de
football (9 matchs ont été couverts depuis la
reprise de ces manifestations apres la période
de pandémie). Cette mobilisation nécessite en
moyenne |'activation de 15 agents supplémen-
taires par match.

S'agissant de la sécurité des sites et dépbdts
RTM, notamment face a la recrudescence d'in-
trusions pour dégradations et tags, un nouveau
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dispositif a été mis en place en mai 2021 afin
d'endiguer ces intrusions qui sont désormais
en tres forte baisse, avec pour objectif a terme
d'en avoir aucune.

La cellule prévention a été mobilisée sur 378
actions partenariales, notamment pour des
interventions dans les lycées, colleges, écoles,
Epide, PJJ, centres sociaux, établissements
pour mineurs, ADRIM, hépitaux et Bus Info,
accueil de stagiaires collégiens de 3°me,

Le représentant RTM au sein des CSA (Conseil
de Sécurité d’Arrondissement) a participé a
215 réunions sur les 16 commissariats d’arron-
dissement de la ville. Ces participations ont
permis de faire remonter les difficultés rencon-
trées par I'entreprise sur son réseau, mais aussi
de prendre en compte les doléances diverses
exprimées par les différents acteurs de ces CSA
(Police, CIQ, Education Nationale, Ville de Mar-
seille, Métropole, etc).
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7.2. Attestation des compagnie

d’'assurance
Voir annexe 13

7.3. Compte-rendu d’activité
concernant les Parkings Relais

7.3.1. Evolution générale

L'ensemble des Parkings Relais RTM sont ex-
ploités 7j/7 du lundi au dimanche de 4h30 3
20h. Les parkings conventionnés La Blancarde
et Vallier sont accessibles de 6h30 a 20h, de
6h30 a 21h pour la Timone (et a partir de 8h00
le dimanche).

Le parking Einstein demeure exploité du lundi
au vendredi.

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

L'année a été marquée par la persistance de
'épidémie Covid-19. Sur cette 2°™¢ année de
pandémie la fréquentation est restée a moins
de 50% vs 2019.

Du fait de cette pandémie, les mises a dispo-
sition de parkings lors d'évenements (Foire,
Open 13, Cérémonie voeux, etc.) se sont encore
réduites, jusqu'a atteindre seulement deux
évenements.

7.3.2. Zone Nord

Comme prévu, I'année 2021 a vu la concrétisa-
tion de la mise au standard RTM du parking,
avec l'achevement des travaux concernant
notamment : la gestion des acces (sortie du
parking 24h/24), la télégestion (amélioration
connexion au systeme RTM), linformation
voyageurs (panneaux d'information) et la sécu-
rité (barriérage et portails).

Dans le méme temps, dans le contexte du
réaménagement du Secteur Cap Pinéde -
Capitaine Geze conduit par 'EPA Euromédi-
terranée, ont débuté les réunions techniques
préparatoires a la réalisation du parvis qui
impactera le parking Geze par I'enfouissement
des 2 premiers niveaux.

En parallele de la réorganisation du Pole
Echange Arenc, le programme de renforce-
ment de la sécurisation, la réfection des places
du parking public, en marge de la création
d'un parking privé RTM dédié ont été achevés,
permettant au parking d'étre exploité dans sa
nouvelle configuration a mi-année.

7.3.3. Zone Nord-Est

Malgré la pandémie Covid-19 qui avait provo-
gué un retard dans sa rénovation, ce dernier
grace a une conduite renforcée et stricte du
projet a bien été contenu a 3 mois. Ce qui a
permis d'ouvrir le nouveau parking d'une capa-
cité de 800 places, soit plus que doublée, le 13
septembre 2021.

7.3.4. Zone Centre-Est

Apreés avoir traité toutes les recommandations
de lantépénultieme visite périodique de la
SCDS, I'année 2020 avait pourtant vu un renou-
vellement de l'avis défavorable, en raison d'une
exigence renforcée quant a la gestion de la sécu-
rité incendie, se traduisant pour le parking Four-
ragére par la nécessité d'une présence humaine
permanente. Cette recommmandation ayant été
remplie, la SCDS a émis un avis favorable a I'ex-
ploitation du parking le 15 janvier 2021.

L'année 2021 a permis également a I'Autorité
Organisatrice en charge du sujet de finaliser
le processus administratif et juridique, puis de
procéder a la consultation et enfin d'attribuer
le marché de conception et de travaux pour
I'extension a 800 places du parking par I'addi-
tion de 2 niveaux. La date de début du projet
étant prévue sans solution de continuité en
tout début d'année suivante.

Il s'agit de I'un des 2 seuls parking ayant donné
lieu a une location, par mise a disposition de sa
zone arriére, ceci pour I'élection a la Présidence
du Département 13.

7.3.5. Zone Sud

Les phases préparatoires a la construction du
2¢me site de maintenance et de remisage du
tramway nécessaire a son extension Nord-
Sud ayant pu se dérouler malgré la pandé-
mie Covid-19, la fermeture du parking actuel
Sainte-Marguerite Dromel est intervenue le
18 octobre 2021, permettant le démarrage des
travaux.

Sainte-Marguerite Dromel, avant cette fer-
meture, est le 2°™¢ parking ayant donné lieu a
location, en faveur du SCO Sainte-Marguerite
pour l'organisation du Meeting International
d’Athlétisme annuel de Marseille.
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7.3.6. Perspectives 2022

e Fermeture du parking Technopole de
Chateau Gombert, dont la vocation était
provisoire durant les travaux d'extension du
parking La Rose

e Démarrage des travaux d’extension a 800
places du parking Fourragére par ajout de 2
niveaux supplémentaires

e Aprés une année marquée par la poursuite
des démarches administratives et juri-
digues, obtention attendue du PC et phase
de consultation pour la construction du
nouveau parking Boiseraie d'une capacité
prévue de 336 places

e Poursuite de la participation aux projets
métropolitains qui doivent se concrétiser a
partir de 2022 avec la création de nouveaux
Parking Relais:

— Futur Péle d'Echanges La Gaye (500
places extensibles a 1 000)

— Futur parking conventionné Cap Pinéde

— A plus long terme : futur parking Pagnol
de Saint-Loup
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8.1. Engagement Qualité

Modes a bonus
Bus

Certification NF
Gamme Lignes Majeures

Enquéte
satisfaction clients

TOUS MODES

Enquéte satisfaction
Bus
Métro

Tram

Résultat 2021

240 000 €

250 000 €

60 000 €

550 000 €

240 000 €

250 000 €

60 000 €

550 000 €

Résultat 2021

88%
94%
97%

8.2. Objectif de recettes

K€ HT

Objectif de Recettes 2021

Recettes
Ecart

Intéressement aux
recettes

77 700

71196
-6 504

0€

Tous les objectifs trimestriels

de 60K<€ ont été atteints

Certification renouvelée

Voir résultats ci-dessous

80%
92%
95%

Pour rappel il avait été convenu d'appliquer la
méthode exceptionnelle suivante pour déter-
miner l'objectif de recettes de I'année 2021.

Les recettes retenues pour le 1" semestre 2021
avaient été évaluées sur la base d'une fréquen-
tation équivalente aux derniers mois estimés
de 2020, correspondant a une baisse de -22,8%
par rapport au 1°" semestre 2019.
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Les recettes retenues avaient été évaluées sur
la base d'une frégquentation du 2°m¢ semestre
2019 réduite que de 5%.

Ces objectifs n'ont pas été atteints en 2021,
notamment du fait de la nouvelle période
de confinement et de la mise en place d'un
couvre-feu.

8.3. Respect de la production contractuelle

Contrat 2021
Yc OS de I’Année

Bus 22 855

Métro 3015
Tramway 1598 793

TOTAL 1623

Les ordres de service de l'année 2021 com-
prennent notamment celui relatif au Plan de
Transport Adapté du 1° semestre 2021 pour
299 159km.

22652 -0.9%
2947 2.3%
1586 2.3%

27185 -11%

Le tramway est pénalisé par les travaux et les
manifestations du centre-ville.
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ANNEXE 1

CHARGES AFFERENTES AU RESEAU

Réel 2021
Achats et Services Extérieurs (*) 113
Personnel(*) (3549 hxan) 212
Impots CET 5
Autres taxes (yc VT) 6
Intéréts remboursement dette 4
Charges exceptionnelles, divers et provisions 2
Dotations aux Amortissements 52
Autofinancement 17
TOTAL (*) 411

(*) net de la part salariale des tickets restaurant (1,7 M€)

et du remboursement de I'activité partielle (1M€) et des variations de stocks (+0,83 M€)

comptés en atténuation de dépenses

ANNEXE 2

RAPPORT ANNUEL 2021

RECETTES D’EXPLOITATION RESEAU

Ventes au comptant

2021
L. CA HT REVERSEMENT AMP
Type équipement
montant HT
[Exploitant 96 Le Bus : distributeur automatique 3|
|Exp|oitant 97 Le Métro : distributeur automatique 33|
|Exp|oitant 97 Le Métro : terminal de vente Métro 1
|Exp|oitant 98 Le Tramway: distributeur automatique 4
|RL : vente de précodés par la caisse principale 689'
|Exp|oitant 19 Le Bus : Pupitre Bus 126
|Exp|oitant 19 : Gare Routiere 117
|Distributeurs La Ciotat 15
|Distributeurs Bus des Collines 8|
|Martigues au comptant 140
TOTAL au comptant 43
Ventes a terme
2021
.. CA HT REVERSEMENT AMP
Type équipement
montant TTC

[Expl 97 Le Métro : term de vente dépositaires 2
|PMR :Personnes a Mobilité Réduite 151
|Exp|oitant 97 Le Métro : Pass permanent 19|
|Exp|oitant 97 Le Métro : grands comptes
|Exp|oitant 97 Le Métro : collectivités
Gare Routiere
IRL : vente de précodés par la caisse principale 1
Ventes de Précodés Revendeurs 603|
Vendeurs Agréés Ciotabus 4|
|La ciotat a terme 4|
[FriouL 3
Transcool 6
TOTAL a terme 33
TOTAL DES RECETTES 76|

103
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ANNEXE AU COMPTE FINANCIER 2021

= _ - - _ _ PRINCIPES, REGLES ET METHODES COMPTABLES
|83 ] . g s
2 - 2 o~
< < . . 7 . 7 . . 7 . s

=2 ENE e Le compte financier 2021 de la Régie des Transports Métropolitains est établi conformément
g8 2 [ 81|15 [E g 8 aux regles et méthodes comptables applicables aux établissements publics de transports
ael =2 |3 EARRERE I , b . - L
I 8 " énoncées dans |'Instruction budgétaire et comptable M43 du ler janvier 2008.
2 o © 2 o~ of ~
e 2z e gl 2
3 S |s of ©
sl=2f g NE PRINCIPAUX EVENEMENTS DE L’EXERCICE ET POSTERIEURS A LA CLOTURE
g |33 2 o [ g [s
o = |v ] < o) - ® 7 7 7 7 s \ .
g1zl g gl s gl e L'année 2021 a été marquée par les évenements suivants :
° - ° N e Mise en place d’un plan de transport adapté pendant les périodes de couvre-feu en
2 g g g iy = g : début d’année,

FEE g §le e A compter de la rentrée scolaire 2021, et apres I'étude des dessertes scolaires sur le
- = - 3 = =l réseau, refonte de I'offre de transports a destination des éléves avec suppression de 6
R g e S 3 e . X . e . : PR
=g 5 | = 5 3l & lignes insuffisamment utilisées, insertion de 12 dessertes dans des lignes réguliéres et

3 EE s 5 =K création de 8 lighes dédiées et numérotées de S1 a S8,
= L= ~ . . "~ . .

s |8 e 5 S e A compter du 31 ao(t 2021, mise en service du nouveau Péle d’Exploitation

B HENERE 3 & Multimodal du réseau de transport Ulysse a Martigues,
=9 - == i e Mise en service du nouveau Parking Relais situé a La Rose Métro courant septembre
2021.
= (=] ©
R = || E sl el [lE NOTES SUR LE BILAN

7 SHEE s s Immobilisations incorporelles et corporelles & Amortissements
2 I ge| 2| B T [z
9 R g9 |3 8 ] . S . s N
e " S C La valeur brute des immobilisations incorporelles et corporelles s’éléve a 1 021 M£.

1= ATE =g 3 = Au 31 décembre 2021, elles sont amorties a hauteur de 497.81 M€.
wal 2 o w 3 ill® gl 5 N . , -
§§ M §§ 2 T l A noter que, pour la premiere fois, les valeurs brutes dépassent le milliard d’euros.
=g 2|2 £< ° <& = 7 . N . , . e sz . g , .

I == ~ Cela mérite d’étre souligné car ce montant n’a jamais été aussi élevé, y compris avant la

8 |2 2 |2 b ged répartition biens A/biens B entre RTM et AMP comptabilisée en 2011, et le transfert
ARE N EEERH 2 gl & notamment des rames de métro et infrastructures métro a AMP.
|2 | [zl (g e Pour le détail des mouvements entrées/sorties de I'exercice par type d’immobilisations, se
At e B8 E S 3 reporter aux tableaux annexes du compte financier.
= = ©

5 EEBEREBE gl 5 ¥ 8 Les durées et modes d’amortissement sont les suivants :
g B s | 1Elg| 5| |2l [ 5 2 - Agencements et aménagements de terrains : 10 ans
= 2 = ol=| |o o S 8 . o . . P . ;. ..
T 8 5 - Ensembles immobiliers industriels Métro — stations — génie civil : 60 ans

P SERE 3 B g £ - Ensembles immobiliers industriels Métro — batiments externes : 35 ans
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- Matériel et équipements divers — entretiens, mesure, régulation, dispositif de sécurité - Grande révision frein hydraulique module TW : 0,39 M€
et incendie surface et métro : 10 ans - Acquisition rames de tramway : 0,38 M€
- Agencements, aménagements installations — courants faibles : de 10 a 20 ans - Travaux CFE : Métro ;0,34 M€
- Matériel roulant : - Renouvellement ondulateurs M1 M2 TW ;0,34 M€
o autobus et véhicules de dépannage : 15 ans, 12 ans et 10 ans - Neomma : Dossier homologation S| Vitaux : 0,32 M€
o métro : 30 ans, grande révision technique (GRT) : 15 ans - Remplacement rails courbe tunnel Noailles : 0,29 M€
o matériel embarqué — radios : 10 ans - Grande révision JHR : 0,28 M€
- Matériel et mobilier de bureau : 10 ans - Aménagement global dépo6t LRS : 0,24 M€
- Matériel informatique et logiciels : de 3a 5 ans - TE : travaux électriques pour bus propres : 0,24 M€
- Ferryboat ¢ 0,23 M€
Par délibération du Conseil d’Administration du 16 décembre 2013, les durées - Galerie marchande station La Rose Métro ;0,22 M€
d’amortissements ont été actualisées, notamment celles applicables aux différentes - Développement capacités dépots : 0,22 M€
catégories d’autobus : - Métro : machine a laver rames : 0,20 M€
e Autobus articulés et standards : 15 ans, - Neomma : issue de secours Station Estrangin : 0,20 M€
e Autobus a gabarit réduit : 12 ans, - Travaux courants forts : 0,20 M€

e Minibus et bus électriques : 10 ans.

Dans le cadre de projets de renouvellements programmés a moyen et long terme, en Les mises en service de I'exercice 2021 représentent 90,17 M€ a comparer au 58,1M€ de

particulier pour le remplacement du Métro & I'horizon 2025, certaines immobilisations I'exercice 2020, soit une progression de 55%.

peuvent &tre remplacées avant la fin de leur amortissement initialement prévu. Dans ces Les principales opérations mises en service sont les suivantes :

conditions, les durées d’amortissements de ces immobilisations sont revues a la baisse pour

tenir compte de la fin de vie technique. - Nouveau Parking Relais LRM : 20,89 M€

- Aménagement global dép6t bus La Rose Surface (LRS) : 20,43 M€
Les immobilisations en cours représentent 80,67 M€ au 31 décembre 2021 et comprennent - Métro rénovation TGBT M2 : 5,62 M€
principalement les programmes d’investissements suivants : - Renouvellement bus standards : 437M€
- Eclairage stations et tunnels Métro : 3,90 M€

- Neomma : adaptation Ateliers Métro : 17,94 M€ - TW grande révision portes et boggies : 2,38 ME
- Station St Charles-XXL . 17,14 M€ - Dépot Martigues © 2,28 M€
- Neomma : portes paliéres : 9,14 M€ - Acquisition 12 bus scolaires : 2,10 M€
- Renouvellement SI Production : 4,77 M€ - Alimentation électrique pour bus propres ;1,84 M€
- Batiment Neuf La Rose Métro : 4,26 M€ - Métro : renouvellement fibres optiques : 1,81 M€
- Migration progiciel GMAO Sl-Achats o 2,72ME€ - Ventilation Métro M1 M2 ;1,64 M€
- Métro : renouvellement des PS PRM?2 : 2,02 M€ - Remplacement draisine service voie n°01 ¢ 1,29 M€
- Climatisation locaux techniques et commerciaux Métro : 1,93 M€ - Changement cables 20 kvolt Métro : 0,95 M€
- Laboratoire transition énergétique (LTE) : 1,79 M€ - Mise en conformité escaliers mécaniques : 0,91 M€
- Agrandissement Dép6t Martigues . 1,73 M€ - Nouveau batiment exploitation LRS : 0,90 M€
- Extension Garage Capelette : 1,36 M€ - Modernisation stations Métro : 0,85 M€
- Renouvellement des s/s ensembles distributeurs : 0,98 M€ - Sécurisation parkings, sites et garages : 0,82 M€
- Ventilation Métro M1 M2 : 0,96 M€ - Divers investissements bus ;0,74 M€
- Adaptation Dépbts a la LTE : 0,81 M€ - Métro : renouvellement systeme vidéo : 0,68 M€
- GRBoggie TW module G et 6 nouvelles rames : 0.67 M€ - Réseau RTM Ouest Métropole : 0,68 M€
- Climatisation des PET : 0,62 M€ - Guidage voyageur Indoor (systeme BEACON) : 0,66 M€
- Renouvellement escaliers mécaniques : 0,55 M€ - Tous locaux : remise a niveau et aménagement : 0,63 M€
- Evolution systétmes commandes centralisées Métro ;0,54 M€ - SAS informations voyageurs INEO : 0,61 M€
- Nouveau Parking Relais La Rose Métro (LRM) : 0,53 M€ - Acquisition et maintenance évolutive systémes embarqués : 0,53 M€
- Remisage et entrée dép6t ST Pierre bus : 0,50 M€ - Neomma : renouvellement PML : 0,51 M€
- Systéme d’information (SI) décisionnel : 0,49 M€ - Métro : renouvellement chargeurs 48 volt : 0,51 M€
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- Reprise voie TW Blancarde : 0,51 M€
- Acquisition maintenance évolutive des logiciels : 0,45 M€
- CFE/sécurisation sites . 0,44 M€
- infra télécom : 0,40 M€

Par ailleurs, suite a I'inventaire du patrimoine réalisé par le département Comptabilité avec
I'aide d’un cabinet extérieur et des services techniques de la RTM, et finalisé en début d’année
2021, I'actif RTM a été mis a jour significativement, notamment par la sortie de I'actif de 2.831
fiches d’immobilisations.

Ces sorties d’immobilisations représentent une valeur brute de 51.07M€ et 50.94M€
d’amortissements. Voir en annexe le détail de ces sorties par catégories d’'immobilisation.

Immobilisations financieres

Les immobilisations financiéres s’élevent a 12,23 M€ au 31 décembre 2021 (dont 10,87 M€ de
préts) contre 11,90 M€ au 31 décembre 2020.

Les tiers bénéficiaires des préts sont :
- les organismes collecteurs de la participation des employeurs a 'effort de construction
a hauteur de 10,70 M€,
- le personnel de la RTM a hauteur de 0,17 M€.

Comme au 31 décembre 2020, les participations et créances rattachées s’élevent au 31
décembre 2021 a 1.254 K€ 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’élevent a 15.70 M€, dont 13.62 M€ de piéces détachées, et sont dépréciés a
hauteur de 4,61M£. La dépréciation des stocks au 31.12.2021 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.

RAPPORT ANNUEL 2021

Avances et acomptes versés sur commandes

Les avances versées aux fournisseurs s’élevent a 2,96 M€ au 31 décembre 2021 et
correspondent principalement aux paiements effectués aux fournisseurs OPCO mobilités pour
1,66 M€, RAZEL-BEC pour 0,35 M£ et BEC Construction pour 0,26 M£.

Créances clients et autres créances d’exploitation

Les créances clients s’élévent a 17,34 M€, dont 2,07 M€ de créances clients pour le compte de
I’Autorité Organisatrice AMP, et sont dépréciées a hauteur de 0,15 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’élévent a 3,29 M€ et correspondent principalement a :

- Crédit de TVA a reporter : 2,74 M€
- Les Avances et Acomptes de personnel : 0,52 M€.

Créances diverses

Les créances diverses s’élévent a 5,68 M€ et comprennent principalement :

- les créances sur les collectivités publiques : 0,86 M€ sur I’Autorité Organisatrice AMP,

- la créance sur opération pour le compte de tiers pour 4,48 M€ correspondant a la
convention de mandat pour la réparation de I'ouvrage d’art de Saint-Pierre, confiée
par AMP et dont le méme montant se retrouve dans les dettes diverses,

- les autres créances pour 0,34 M€ correspondant principalement au compte courant de
la filiale RTM Ouest Métropole (0,2 M€).

Valeurs mobilieres de placement

Aucune valeur mobiliere de placement au 31/12/2021.

Disponibilités

Les disponibilités s’élevent a 27,76 M€ et comprennent I'ensemble des dépdbts de fonds et
caisses de la RTM, principalement a la Caisse des Dépots et Consignhations pour 8,24 M€ et a la
Trésorerie Générale pour 13,94 M€.

Les avances monnaies faites aux chauffeurs (bus, PMR...) et aux guichetiers représentent 0,23
M€ et les avances monnaies contenues dans les distributeurs de billetterie s’élevent a 0,49
ME.

Charges constatées d’avance
Néant
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Comptes de régularisation

Les dépenses a classer et régulariser s’éléevent a 0,11 M€ au 31 décembre 2021 et
correspondent essentiellement aux différences négatives non imputables sur opérations de
vente pour 0,05 ME€.

Fonds propres

Au 31 décembre 2021, les fonds propres s’élevent a 163,23 M€ contre 146,22 M€ au 31
décembre 2020.

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 16 Juin 2021, le résultat de I'exercice

2020, soit 14 463 086,13 € est affecté en réserves (section d’investissement) pour sa totalité.

Droits de |'affectant

Les droits de I'affectant (comptes 229) s’élevent a 14,97 M€ au 31 décembre 2021 inchangés
par rapport a 2020.

Subventions d’Investissement

Les subventions d’investissement nettes passent de 15,60 M€ au 31 décembre 2020 a 21,78
M€ au 31 décembre 2021.

Cette augmentation nette de 6,18M£ s’explique essentiellement, d’une part, par
I’encaissement des subventions du Conseil Départemental 13 sur les projets Gare Saint-
Charles XXL (4,4M€£), Brique Elémentaire (0,3M<€), Parking Relais La Rose Métro (2,59M€), mise
en sécurité des sites (0,3M€), et des subventions de VERTIGO pour les bus électriques
(0,82M£) et d’autre part, par I'amortissement de I'exercice 2021 des subventions pour 2,3M£.
Pour le détail des mouvements, se reporter aux tableaux annexes du compte financier.

RAPPORT ANNUEL 2021

Provisions pour risques et charges

Les provisions pour risques et charges s’élevent a 58,07 M€ au 31 décembre 2021 contre
61,20 M€ au 31 décembre 2020.

Les principales variations sont les suivantes :
- complément de la provision pour propre assureur pour 0,30 M€,
- complément de la provision pour dommages et intéréts Prud’hommes pour 1,04 M€,
- reprise nette de dotation de la provision pour Pensions et obligations similaires pour
4,70 ME.

Il convient de noter que la RTM a constitué une provision pour indemnités de fin de carriere a
hauteur de 28,63 M€ ainsi qu’une provision pour rachat de rentes accident du travail a
hauteur de 14,01 M€.

Ces provisions ont 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 276,3 M€ au 31 décembre 2021 contre 264,8
M€ au 31 décembre 2020.

A noter sur |'exercice 2021 :

- la réalisation d’un emprunt auprés de la Caisse d’Epargne pour un total de 15 M€ ; cet
emprunt a été cédé par la CEPAC avec effet au 01.01.2022 a la Compagnie de Financement
Foncier filiale a 100% du Crédit Foncier de France,

- le solde de la mobilisation de I'emprunt de 2020 aupres du Crédit Agricole pour 9,5 M€

- la réalisation de deux emprunts aupres du Crédit Agricole pour un total de 15 M€

- des remboursements en capital a hauteur de 27,95 M£.

Les charges a payer relatives aux emprunts correspondent aux intéréts courus non échus et
s’élevent a 1,21 M€ en 2021 contre 1,26 M€ en 2020.

Fournisseurs et comptes rattachés

Les fournisseurs et comptes rattachés s’élevent, au 31 décembre 2021 a 19,61 M€ dont 9,50
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 2021, a 7,46 M€ contre 3,80M€
au 31 décembre 2020. Cette nette progression est en lien direct avec la progression des
investissements détaillée au paragraphe « Immobilisations incorporelles et corporelles ».
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Dettes sociales et fiscales

Les dettes sociales et fiscales s’élévent a 16,05 M€ au 31 décembre 2021 dont :

- dettes envers le personnel : 8,43 M€ dont charges a payer au titre des congés a payer
pour 6,09 M€ contre 5,17 M€ au 31 décembre 2020.

A noter que les charges a payer envers le personnel comprennent 0,75 M€ au titre de
I'intéressement 2021 dont le versement interviendra en Juin 2022.

- dettes vis-a-vis des organismes sociaux : 6,27 M€ dont URSSAF, ASSEDIC et Caisses de
Retraite pour 2,90 M€, charges sociales sur congés a payer pour 2,55 M€ et autres
charges sociales a payer pour 0,80 M€.

- Charge a payer pour 0,84 M€, dont la contribution C3S pour 0,59 M€ et charges fiscales
sur congés a payer pour 0,20 M£.

Dettes diverses

Les dettes diverses, hors fournisseurs d’'immobilisations, s’élevent a 21,70 M€ au 31 décembre
2021 contre 14,85 M€ au 31 décembre 2020 et comprennent :
- Principalement, la dette envers AMP pour 16,49 M£ relative aux encaissements sur
recettes de billetterie dans le cadre du contrat d’obligation de service public en vigueur
depuis 2011,
- La créance sur opération pour le compte de tiers pour 4,48 M€ correspondant a la
convention de mandat pour la réparation de I'ouvrage d’art de Saint-Pierre, confiée
par AMP et dont le méme montant se retrouve dans les créances diverses.

Produits constatés d’avance

Les produits constatés d’avance s’élevent a 1 K€ au 31 décembre 2021 (nuls au 31 décembre
2020) et concernent le loyer du siege de la filiale RTM Ouest Métropole.

Recettes a encaisser ou a régulariser

Les recettes a régulariser s’élevent au 31 décembre 2021 a 129 K€ composées des cheques
non débités (9 K€), des différences sur opérations de ventes (30 K€), assurances pour préts
(8K€) et autres recettes a vérifier (81 K€).
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Chiffre d’affaires et autres rémunérations

Le chiffre d’affaires est constitué pour les recettes de « transport » uniguement des :
- services réservés (0,15M€)
- infractions tarifaires et amendes forfaitaires (1,11 M€) en progression de
74% par rapport a 2019 (2020 année non comparable du fait de la crise
sanitaire)

mais également des rémunérations de AMP (376,34 M€)
- rémunération forfaitaire d’exploitation (295,56 M€)
- compensation financiére pour investissements (39,87 M€)
- rémunération transports PMR et Eléves Handicapés (6,82 M€)
- rémunération navettes maritimes et Ferry-Boat (3,51M€£)
- rémunération RTM Est Métropole — Ciotabus, Gémenos (4,49ME€)
- rémunération Gare Routiére (1,83 M€)
- rémunération administration systeme billetterie (0,58 M€)
- rémunération assistance maitrise d’ouvrage (1,18 M€)
- rémunération réseau Martigues (9,65 M€)
- rémunération réseau Bus des Collines (0,97 M€)
- rémunération Tramway Aubagne (2,60 M€)
- rémunération service des navettes Frioul (3,32 M€)
- rémunération PMR Aubagne (0,31 M€)
- rémunération Ascenseurs Urbains (0,10 M€)
- rémunération Sous-traitance Inter Urbain RDT13 (1,42 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 (0,89 M€) sont constituées principalement :
e des dotations aux provisions pour risques et charges et pensions pour 0,21 M€,
e des dotations aux provisions pour actif circulant pour 0,68 M€ dont 0,52 M€ pour les
stocks.

Les reprises de provisions (3,42 M€) comprennent essentiellement la reprise de provision pour
pensions et obligations similaires pour 3,35 M€.
Pour le détail, se reporter au tableau en annexe du compte financier.

7
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Transferts de charges d’exploitation

En 2021, les transferts de charges d’exploitation s’élevent a 4,03 M€ et concernent I'opération
de réparation de I'ouvrage d’art du Tramway situé a St Pierre confiée par AMP a RTM en
décembre 2017.

Salaires et charges sociales

Ce poste passe de 201 M€ au 31 décembre 2020 a 212 M€ au 31 décembre 2021.
A noter que ce poste comprend, comme en 2020, I'indemnité d’activité partielle versée par
I’Etat en lien avec la crise sanitaire Covid, a hauteur de 0,97 M£.

Dotations aux amortissements des immobilisations

Pour 2021, elles s’élevent a 49,02 M€ contre 50,20 M€ en 2020.

Produits et charges financiers

Pas de produits financiers en 2021.

Les charges financiéres sont passées de 4,67 M€ au 31 décembre 2020 a 4,44 M€ au
31 décembre 2021 et comprennent essentiellement les intéréts sur emprunts.

Le détail des intéréts payés au cours de I'exercice figure dans les annexes IV.Il du compte
financier.

Produits et charges exceptionnels

Les produits exceptionnels s’élevent a 4,12 M€ au 31 décembre 2021 contre 2,76 M€ au 31
décembre 2020.

lls comprennent notamment la quote-part de subventions d’investissement virée au compte
de résultat pour 2,31 M€, la régularisation des charges a payer sur exercices antérieurs pour
0,80 M€ et le remboursement de I"URSSAF suite au contrdle sur la période 2008-2010 pour
0,62 ME£.

Les charges exceptionnelles s’élévent a 3,62 M€ au 31 décembre 2021 contre 0,65 M€ au 31
décembre 2020, comprenant principalement 3,08 M€ de valeurs nettes comptables des

immobilisations cédées et réformées a la suite de I'inventaire évoqué ci-dessus.

Pour le détail, se reporter aux tableaux en annexes du compte financier.
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ANNEXE 6
ANALYSE DES IMMOBILISATIONS 2021
Situations & A B C D (E=A+B+C-D)
Mouvements
Valeur Brute Mises Transferts Cessions & réformes Valeur Brute
al'ouverture en ou ou alacléture
Nature de I'exercice Service Mise adisposition Transferts de I'exercice
§ Frais d'Etudes & Recherches 1840861,87 1143259,79 - - 2984121,66
§ Autres 39156 358,15 6085 386,97 - - 45241745,12
S/Total - Immobilisations Incorporelles 40997 220,02 7 228 646,76 - - 48 225 866,78
§ Terrains, Aménagements Terrains 21862261,27 2377676,56 - 710540,35 23529397,48
§ Constructions 337211095,97 56472 882,96 - 19133707,38 374550271,55
§ Intallations, Matériels & Outillages Techniques 238837 508,60 10298 725,34 - 16392 276,68 232743957,26
§ Autres 259696 674,45 16433 428,99 - 14 830296,32 261299 807,12
S/Total - Immobilisations corporelles 857 607 540,29 85582713,85 - 51066 820,73 892123433,41
§ Immobilisations Corporelles en cours 65499 275,11 93376 703,87 - 87642625,13 71233353,85
§ Immobilisations Incorporelles en cours 5232510,48 9371295,90 - 5168735,48 9435070,90
S/Total - Immobilisations en cours 70731785,59 102747 999,77 - 92811360,61 80668 424,75
TOTAL GENERAL 969 336 545,90 195559 360,38 - 143878181,34 1021017724,94
ANNEXE 7
Inventaire des immobilisations réformées et cédées 2021
En 2021, 2831 fiches immobilisations ont été sorties du patrimoine de la RTM pour les valeurs indiquées ci-dessous détaillées par catégories d'immobilisations.
: Valeur Nette
fonria dli P o P Amortissements
Catégorie d'immobilisations Libellé de la catégorie Valeur Brute au31/12/2021 Comptable au
31/12/2021
2221001 Agencement et aménagement terrains 710 540,35 -710 540,35 0,00
2231002 | Batiment industriel surface 3860 686,79 -3860 686,79 0,00
2231003 | Batiment industriel métro 2314 033,67 -2314 033,67 0,00
2231004 | Batiment administratif surface 1024 253,44 -1024 253,44 0,00
2231005 | Batiment administratif métro 4225292 -42252,92 0,00
2235006 | Electricité-éclairage 10875 509,53 -10875 509,53 0,00
2238007 | Ouvrages infrastructures (surface) 164 262,34 -164 262,34 0,00
2238008-2238009-2238012 | Ouvrages infrastructures 91 009,96 -91 009,96 0,00
2238013 Ouvrages infrastructures (métro) 585023,15 -585 023,15 0,00
2238049 | Réseau kiosque, affichage, rétro de quai 176 675,58 -176 675,58 0,00
2254017 | Matériel industriels divers (cafétéria) 111 664,44 -111 664,44 0,00
2254020 Exploitation et Régulation surface 660 746,39 -660 746,39 0,00
2254021 | Exploitation et Régulation métro 938306,71 -938 306,71 0,00
2254022-2254023-2254024 | Matériel sécurité surface 183175,66 -183 175,66 0,00
2254025-2254026-2254027 | Matériel sécurité métro 1170489,99 -1170489,99 0,00
2254028-2254031| Matériel incendie surface 95 335,62 -95 335,62 0,00
2254035-2254036 | Matériel incendie métro 28059,37 -28 059,37 0,00
2254038-2254039 | Matériel publicité surface 4 805,44 -4 805,44 0,00
2254040-2254041 | Matériel publicité métro 29562,43 -29562,43 0,00
2255015 | Matériel et outillage industriel 1744 842,89 -1744 842,89 0,00
2255016 ( Matériel et outillage industriel métro 792 877,50 -792 877,50 0,00
2255018 Matériel et équipement entretien, mesure, contréle surface 130281,00 -130281,00 0,00
2255019 | Matériel et équipement entretien, mesure, contrdle métro 782 884,29 -782 884,29 0,00
2255042 [ Matériel imprimerie 6 060,87 -6 060,87 0,00
2257043 | Installation téléphonique et réseau interne 1054 921,60 -1054 921,60 0,00
2257044 | Signalisation télécommande 890 336,28 -890 336,28 0,00
2257045 [ Machine de guichet, distributeur, appareillage électrique 1338387,63 -1338387,63 0,00
2257046 | PCC commande centralisée 144 184,86 -144 184,86 0,00
2257047 | Agencement-aménagement surface 2112370,18 -2112370,18 0,00
2257048 | Agencement-aménagement métro 4172983,53 -4172 983,53 0,00
2282052 | Matériel roulant autobus 6072 254,67 -5950 767,22 121487,45
2282055 [ Matériel roulant véhicules spéciaux 213 351,52 -213351,52 0,00
2282056 | Matériel roulantaménagement agencement 1704902,75 -1704 902,75 0,00
2282058 Voitures camionnettes 56 596,04 -53 836,10 275994
2283059 Matériel de bureau 361738,47 -361738,47 0,00
2283060-2283063-2283064 | Matériel informatique 488502437 -4 885 024,37 0,00
2284061  Mobilier de bureau 300 996,96 -300 996,96 0,00
2284062 | Mobilier divers 126 573,58 -126 573,58 0,00
2288057 | Agencement divers 1108 857,96 -1108 855,02 2,94
Total général 51066 820,73 -50942570,40 124 250,33
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TRANSCOOL13 TRANSPORTS SCOLAIRES HANDICAPES - 2021
TOTAL de I'ACTIVITE Eléves - Nombre Transports . ____Km
transportés Prévu Réalisé R-P Taux perte Prévu Réalisé R-P Taux perte
janvier 2021 442 15232| 10830 -4402 -28,9%| 89369,20 61 775,80| -27593,40 -30,9%
février 2021 443 11460 8012 -3448 -30,1%| 64808,70 45 416,50 -19392,20 -29,9%
mars 2021 453 12768 10175 -2593 -20,3%| 71821,30 57 999,60 -13 821,70 -19,2%
avril 2021 412 8332 2747 -5585 -67,0%| 47032,20 15 106,30 -31925,90 -67,9%
mai 2021 453 14684 9677 -5007 -34,1%| 85008,80 54 123,70 -30 885,10 -36,3%
juin 2021 444 16 595 9 621 -6974 -42,0%| 93957,70 53 795,50 -40 162,20 -42,7%
juillet 2021 192 1326 819 -507 -38,2%| 7376,70 4 132,00 -3244,70 -44,0%
septembre 2021 427 15494 10 977 -4517 -29,2%| 82615,40 57 922,90 -24 692,50 -29,9%
octobre 2021 475 13064 9290 -3774 -28,9%| 72299,30 51 209,60 -21089,70 -29,2%
novembre 2021 499 13944 9963 -3981 -28,5%| 77120,60 54 386,60 -22734,00 -29,5%
décembre 2021 495 11032 7 367 -3665 -33,2%| 60897,95 40 204,50 -20693,45 -34,0%
4735 133931 89 478 -44453 -33,2%| 752 307,85 496 073,00 -256 234,85 -34,1%
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Régie des Transports Métropolitains
CONTRAT AMPM
RTM
TABLEAU DE BORD
MAINTENANCE
DIFS
CYCLE DE VIE DU DOCUMENT
Mission Nom Fonction Attachement Date Visa
Rédaction JL.RISI Responsables méthode DMIT/IM 02/2022 JLR
Vérification M.KNIPPING Responsable IM DMIT/IM 03/2022 MK
Approbation Chef Département
Approbation Chef Département
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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 systeme ou famille de biens dédiés au réseau.
Ce bilan traite les principaux systémes des équipements fixes.

- Une restructuration des services a eu lieu en cours d’année 2021, 2 entités ont été créées : Ell-FER et
Ell-ERP_ERT, des équipements courants faibles ont été ré attribués. L’entité ST n’existe plus.

- Des méthodes de saisie ont été modifiées (temps de transport).

- Une nouvelle GMAO est apparue en 2022.

C’est pourquoi les bilans 2020 et 2021 ont été recalculés. Et afin de les rendre compatibles avec les futurs

bilans.

Les données (nombres d’OT) ont été récupérées depuis la GMAO Carl. La disponibilité des systémes a été

calculé a partir d’un outil de calcul RTM (Carl maintenance).

2. Equipements concernés

Commande Controle Trafic- Traction (Automate Programmable

CCTT Métro & TW L. . .
Ferroviaire, rupteur, logique traction)

Maintenance en atelier du Pilotage Automatique et tiroirs relais

PA EMB Mét .
etro des rames de métro

Signalisation ferroviaire
(Poste signalisation, motorisation d’aiguille, circuit de voie, TPFG,
Feux, balises, et DAAT pour le TW)

SIG Métro & TW

Téléphonie Haute Fréquence commande de I'Interdiction du

THF-IFR Métro ) . A .
Freinage par récupération des rames de métro

Equipements Courant Faible

GTI Métro & TW Gestion Technique des Infrastructures (Automate de station)

Systéme de Sécurité Incendie (clapet, centrale
incendie, détecteur) métro et TW —
Sonorisation de Sécurité métro et TW,
Vidéosurveillance métro et TW,

Issue de Secours

SSI—=SSS - VIDEO - IS

IDV Information dynamique Voyageur Métro et TW

PDS Protection Des Sites de tout le réseau

Air comprimé, Basse Tension, Climatisation-chauffage, Eclairage normal- Eclairage secourue,

Equipements Courant Fort Escalier mécanique, Epuisement, Fermeture — Barriere, Haute Tension, Lavage,

Electromécanique Levage, Outil, (Perceuse a colonne, Karcher, touret, cabine a peinture...), Traction,

Ventilation, Désenfumage

Billetique - Péage Distributeurs, Valideurs, controleurs d’entrée-sortie, visiophone.
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3. Glossaire
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4. Nombre d’OT systémes Courants Forts
NB : Dans ce bilan, concernant les équipements CFE, seuls les 6 systemes les plus chronophages sont mentionnés.

BT Basse Tension

CCTT Commande centralisé trafic traction
Cbv Circuit de Voie

DAS Distributeur de titre de transport

ECL Eclairage

ECS Eclairage secouru

EM Escalier mécanique

EMB Equipement Embarqué

ERP Etablissement Recevant du Public

ERT Etablissement Recevant des Travailleurs
GTI Gestion Technique des Infrastructures
IDV Information dynamique voyageur

IS Issue de Secours

MAG-KAG Motorisation — contrdleur d’aiguille
oT Ordre de travail

PC Départ Prise de Courant

PCF Porte Coupe-Feu

PDS Protection des Sites

PF Process Ferroviaire

SIG Signalisation Ferroviaire

SSI Systéme de sécurité incendie

SSS Sonorisation de Sécurité

THF-IFR Téléphonie haute fréquence — Interdiction de freinage par récupération
TPFG Test Pneu Frotteur Gabarit

PREVENTIF METRO CURATIF METRO
Systemes cfo Metro Nbr OT | Nbr OT % Nbr OT Nbr OT %
2020 2021 Tendance 2020 2021 Tendance
Eclairage 56 81 44 6 1467 1052 -28,3
Energie-BT normale 30 26 -13,3 331 150 -54.7
Energie BT secourue 303 272 -10,2 66 27 -59,1
Acceés et Fermeture 157 192 22,3 447 274 -38,7
Traction électrique 339 343 1,2 223 123 -44.8
Ventilation-Désenfumage 919 979 6,5 124 72 -41,9
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PREVENTIF - CURATIF

Remarques curatif métro:
Diminution du nombre d’OT :

e Surl'eclairage : remplacement des eclairages en LED, remplacement ECS + sous-traitance dans les
tunnels.

e Energie-BT normale : Baisse du nombre de defauts d’isolement (en 2020, ex defauts isolement
TGBT FOU intempestif), suite aux remplacements des luminaires par des LED. + Meilleur pointage
des ordres de travail dans la GMAO.

e Baisse du nombre OT curatif Fermeture (grilles acces metro NAT, STJ, NDM..).
Les grilles de NOA ont été remplacées, des renovations internes (remplacement de lames) ont été

réalisées.

e Sur la traction electrique, baisse des ot, 223 ot en 2020 & 123 ot en 2021.
OT Localisés sur les DAV 10 et 11 timone en 2020.

e Energie-secourue : Diminution pannes sur les onduleurs ECS metro, 12 en 2020 & 4 en 2021.
Remise en état des onduleurs avec marché de maintenance société Socomec.

e Energie-secourue : Diminution pannes sur les onduleurs SGX380 metro, 30 en 2020 & 14 en 2021
Remplacement de 2 onduleurs SGX380
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Systemes cfo TW
Eclairage 1 0 -- 16 12 -25
Energie-BT normale 61 53 -13,1 60 57 -5
Energie BT secourue 2 1 -50 10 7 -30
Traction électrique 183 153 -16,4 102 117 +14,7
Ventilation-Désenfumage 145 156 7,6 3 8 +166,7
2%
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140 100
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100 0
: o |
20
28 I I _ 0 [ [ e — -
2 2 2 2 e e
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B Nbr OT prev 2020 m Nbr OT prev 2021 B Nbr OT cur 2020  ® Nbr OT cur 2021

Remarque:
e Ventilation desenfumage TW : Maintenances dans le tunnel Noailles.
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5. Nombre d’OT systémes Courants Faibles

Systemes cfa Metro

Signalisation ferroviaire

Metro (cdv, kffr, mag-kag, 353 395 11,9 218 219 +0,5
poste, signal, tpfg, tpp)

CCTT (APF, APITT, Rupteur) 59 63 6,8 49 54 +10,2
GTI (automates GTI) 56 30 -46,4 101 21(cfa)+43(cfe) -36,6
ey (camer 155 151 26 266 276 +38
THF-IFR 29 28 -3,4 84 68 -19,0
SSI-SSS 112 92 -17,9 398 429 +7,8
PDS 62 51 -17,7 288 243 -15,6
IDV 1 0 -100,0 158 111 -29,7
CE-CS-PAF (Péage) 89 0 -100,0 1394 1526 9,5
DAS (Distributeurs) 43 0 -100,0 3772 4484 18,9

Remarque Preventif metro :

e GTl:les OT maintenances preventive et remplacement batterie ont été fusionnés.

e Baisse preventif equipements BIL (CE-CS-PAF-DAS) : Du a I'arret du marché de nettoyage

(Cleansoft).

Remarque curatif metro :

e |DV : Baisse du nbre d’ot curatif sur Panneaux stations metro (acces, attente, péage)
Sur les IDV avec défauts reccurent, il y a eu des dépannages approfondis (au lieu de relance seule) :
Demontage des panneaux, contréle alimentations, cablage réseau, nettoyage...

e GTIl: Baisse du nombre de defaut de liaison avec automates PEF.
Les defauts automates sont envoyés par la supervision SFS sans precision. Diverses causes
provoquent des defauts, switch baie GTI, automate GTI, defaut equipements CFE 48V sgx, departs

PC, defaut ECL ...

e DAS : Augmentation du nombre d’intervention a cause du vandalisme sur les monnayeurs.

e PDS: baisse du nombre d’intervention sur les portails LRM (Portail resté ouvert plusieurs semaines
suite accident) et ZOC ( portail debrayé plusieurs semaines suite commande fin de course)
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Systemes cfa TW

Signalisation ferroviaire TW

(cdv, daat, mag-kag, poste, 128 134 +4,7 177 207 +16,9
signal)

Video TW 25 31 +24,0 154 125 -18,8
Sono TW 3 24 +700,0 88 52 -40,9
PIV +-- 89 59 -33,7
DAS (Distributeurs) 34 -85,3 2190 2811 +28,4

Remarques Preventif TW :

e Sono TW, Le preventif de la sono TW a démarré en 2021.

e Baisse preventif equipements DAS : Du a I'arret du marché de nettoyage (Cleansoft).

Remarques curatif TW:
Baisse du nombre d’OT :

e surlasono TW : suite a la mise ne place d’un preventif, en 2021

Augmentation du nombre d’OT :

e Signalisation ferroviaire TW : +14 ot sur le DAAT et + 13 ot sur les MAG-KAG.
e Surles DAS TW : +68 a JOL, +58 a BSE, +49 a ROD... Augmentation du nombre d’intervention
a cause du vandalisme sur les monnayeurs

Note :

e En 2021 ont commencé le rétrofit des DAS TW. 93 rétrofit DAS (suppression monnayeur,

remplacement UC, écran...)
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6. Disponibilité des systemes

Taux de bon fonctionnement moyen par process des équipements pendant les heures d’ouvertures

aux clients (4h00-1h00)
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m Disponibilité 2020  m Disponibilité 2021
Temps INDISPONIBILITE par systéme :

Systeme Disponibilité 2020 | Disponibilité 2021 Tendance
CCTT 99,3% 94,4% -4,9%
SIG-MTR 99,3% 99,4% 0,1%
SIG-TW 96,6% 99,1% 2,5%
THF-IFR 95,8% 99,3% 3,5%
GTI 98,8% 99,5% 0,7%
IDV 91,2% 97,2% 6,0%
PDS 98,4% 96,4% -2,0%
SONO-TW 99,7% 99,4% -0,3%
SSI-SSS 98,2% 97,6% -0,6%
VIDEO-TW 92,1% 96,0% 3,9%
VIDEO-MTR 95,3% 96,4% 1,1%
Billetique 99,6% 99,8% 0,2%
Radio 98,92% 99,47% 0,55%

o TELECOM
Systemes cfa
TELECOM
Radios communications 551 517 -6,17% 210 269 28,10%
Téléphonie 107 97 -9,35% 293 313 6,83%
Généphone 76 60 -21,05% 7 37 428,57%
Réseaux IP 158 209 32,28%

Cette année, les données des Télécom ont été extraite a I’opération et non plus aux agents, afin
d’uniformiser avec les autres systemes. Ce qui explique les chiffres divisés par 2.

CCTT : baisse de la disponibilité suite pannes intempestive automate bornier LT9 de Zoccola ITMV3

Escaliers mécaniques :

Taux d’indisponibilité technique des Escaliers Mécaniques 2020 3.2%

Taux d’indisponibilité technique des Escaliers Mécaniques 2021 2,86%
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CONTRAT AMPM CONTRAT AMPM

TABLEAU DE BORD ET INDICATEURS

1. CONTEXTE

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

2. INDICATEURS DE BONS FONCTIONNEMENT MOYEN MATERIEL ROULANT :

L'indicateur correspond aux kilomeétres perdus moyens sur 2021, par mode de transport, et pour I’'ensemble
des modes, pour avaries :

TABLEAU DE BORD MAINTENANCE MR
POUR 2021

% Km perdus pour avarie/km réalisé Métro 0,206 %

% Km perdus pour avarie/km réalisé Bus 0,113%

% Km perdus pour avarie/km réalisé Tramway 0,050 %

% Km perdus pour avarie/km réalisé Tous Modes 0,120 %

Recu au Contrdle de Iégalité le 16 décembre 2022



ANNEXE 9

RAPPORT ANNUEL 2021 | 133

Régie des Transports Métropolitains

CONTRAT AMPM

Régie des Transports Métropolitains

CONTRAT AMPM

3. NOMBRES DE PANNES ANNUELLES ET LEUR ALLOCATION PAR GRANDES ORIGINES POUR
LES MATERIELS ROULANTS :

Pour les infrastructures (Voie et Batiment) :

Répartition des pannes par typologies d’équipements :

BUS :
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour tous BUS 0,61
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur |'exploitation pour modéle CITARO 0,89
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour modeéle BHNS 0,84
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I’exploitation pour modele I12E 1,05
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour modéle GX327 1,47
Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour modele GX137 0,76
METRO :
‘ Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I'exploitation pour METRO ‘ 0,22 ‘
TRAMWAY :
‘ Taux de pannes au 10 000 km avec incidence sur I’exploitation pour TRAMWAY ‘ 0,21 ‘
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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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Régie des Transports Métropolitains LE BATEAU
CONTRAT AMPM 2021

Mois Cumul 2020 Cumul 2021 KM 2020 KM 2021
4. TAUX DE MAINTENANCE PREVENTIVE MR ET INFRA
Rotationss prévues 5984 6121 77577 78219
Arrét Météo, technique, autres 135 95
Rotations Complémentaires 714 440 9256 5623
Rotations réalisées 6563 6466 41934 82628
% de rotations assurées 109,68% 105,64%
Passagers Transportés Départ Vieux Port 357021 467973
Dont Enfants NA 13602,32
Moyenne par traversée 60 76
Taux de maintenance préventive Matériel Roulant
Difference de voyageur 2020/2021 NC 67564
Préventif Curatif
BUS 35% 65% % de voyageur 2020/2021 31%
Métro 65% 35%
Tramway 53% 47% Jour Théorique desserte IF 334 313
Taux de maintenance préventive infrastructures (Voie et Batiment)_ Jour réalisé desserte IF 108 125
Préventif Curatif Nombre débarquement Ile d'If 24051 33109
Batiment % %
Voie % % % desserte IF 32% 40%
Recette 2768598,10 € 3581 702,90 €

5. SYNTHESES DES RAPPORTS REGLEMENTAIRES

Nombre de stations de Métro (ERP) en avis défavorable :
e LRM lié a la galerie marchande ... station
Taux de visites des MINES des BUS (DRIRE) refusé 1,36%
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Marc COLONNESE
Agent Comptable

Direction Générale
Juillet 2021
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ANNEXE 13
DIGT “aAHSEL L E CIAT ANkt
AU quenoe me Frada L passage e Lialy e BUREAU DE AIRE SUR LA LYS
.. . R TMFal Rue de Witternesse
me e MEditerrange SIS Macse e FA0T0 A ggr Crdns BP 40 002
Téa: ¢35 IGIL G 1 an il Ti,  «23 TNL 9N EAEE YT 62120 AIRE SUR LA LYS P]LL]OT
Tél: 0321989700 ASSURANCES
Fax : 03 21 98 97 40
Nous soussighés, PILLIOT ASSURANCES, rue de Witternesse,
BP 400002 , 62120 AIRE SUR LA LYS , attestons par la présente que la
RTM OUEST - METROPOLE
M &5 DIGT MEDITERRANEE, Coortier d'A 141 A dur FPrad Bat A 3 Rue Bir Hakeim
OUE EDUSEIQNSE . LAaurhier SEUrances, S5 yeflle dr Fradd — Ba -
13008 MARSEILLE, certifions par la présente gue a sociste 13001 MARSEILLE
SAS RTM EST METROPOLE a souscr'nL une‘ assurance de ‘Responsablh’re Civile p,our leur floﬁeo
3 RUE BIR HAKEIM automobile auprés de la compagnie GLISE portant le numéro de contrat n
13001 MARSEILLE 216REQ0620FLTC du 01/01/2022 au 31/12/2022.
Est titulaire par natre interrmédiare 3 une police dassurance « FLOTTE AUTOMOBILE » souscnte aupias
de la Compagnie AXA enregistrés s0us & numero 10113859504, . . . !
La présente attestation ne peut engager la compagnie d'assurances et le
Date d effet du contrat ;1% Janwer 2014, cabinet PILLIOT ASSURANCES en dehors des limites prévues par les
Garantissant "ensemble de ses véhicules terrestres & moteur, nolamment pour (25 risques clauses ef conditions du contrat auxquelles elle se réfere.
- RESPONSASBILITE CIVILE CIRCULATION Attestation faite pour servir et valoir ce que de droit.
- PROTECTIOM JURIDIQUE AUTOMOBILE
La présente atlestation ne peut engager |'Assureur en dehors des Imites précistes par les clauses &t Fait @ AIRE SUR LA LYS, le 07/01/22.
conditions du contrat auquel elle se refére el nimelique quune préscmpticn de garantie 4 la charge de — —
celdi-cl. < e
A D
= -
Cetle alteztation est delivrés pour servir et valoir ce que de droit, pour la période do 01012022 au
3112, 2022 sous réserve du paiement das primes
! ' e -
; aditerranée
o R LA
) e Tél : 03 21 98 97 00 — Les bureaux sont ouverts du lundi au samedi — www.pilliot-assurances.com
141, 4v. 3~ T s AEARSTILLE
Tel. 0486 2 % Fas ad i Toae 4 BUREAU D’AIRE SUR LA LYS BUREAU DE PARIS BUREAU DE LILLE BUREAU DE METZ BUREAU DE SAINT OMER
19, rue de Saint Martin BP 40 002 34, avenue de Gravelle 122, rue de la Bassée Place de la Mairie 25, avenue des Frais Fonds
62922 AIRE SUR LA LYS 94220 CHARENTON LE PONT 59000 LILLE 57100 THIONVILLE BP 90 097 ARQUES
Tél: 03 21 98 97 00 Tél: 03 21 98 97 00 Tél: 03 21 98 97 00 Tél: 03 21 98 97 00 Tél: 03 21 98 97 00
Fax : 03 21 95 66 66 Fax:015629 17 41 Fax : 03219892 62
TOUTES LES ASSURANCES DU PARTICULIER ET DE L’ENTREPRISE — TOUTES TARIFICATIONS SUR SIMPLE DEMANDE
SASU au capital de 7622.45€ - RCS Boulogne-sur-Mer 422 060 236 — Immatriculation au registre des intermédiaires d’assurances (ORIAS) n° 09 050 873 en qualité de courtier
Site internet ORIAS : www.orias.fr — Garantie financiére et d’assurance responsabilité professionnelle conforme au code des assurances souscrites aupres de QBE contrat
n° ICAP0004179. L'autorité chargée du controle des intermédiaires est ’ACPR — 61 rue Taitbout 75436 Paris Cedex 9
DIOT MEMITEARAMEE : m}

PRF A BTN
e SSOET AT MRSl DT Tt e e s int e
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TTESTATIO *

Mous soussignes DIQT MEDITERRAMEE, Courtier d'Assurances. 5is 1471 Ayenue du Prado — Bat A -
12008 MARSEILLE cerifions par la présente que la socisté

SAS TRANSCOQOL 13
3 RUE BIR HAKEIM
13001 MARSEILLE

Exrt titulaire par notre intermédiaire d une polrce d'assurance ¢ FLOTTE AUTCOMOBILE » souscite guprés
de la Campagnie AXA enregishida sous le nypmerg 10770840404

Oate d'efat du confrat - 17 Janwvier 2021,
Garantissant Fensemble de ses véhicules terrestres 4 moteur, nalammeni pour 185 risques

RESPONSABILITE CIVILE CIRCULATION
- PFROTECTION JURIDIQUE AUTOMOBILE

La présente attestation ne peul engager "Assureur &n dehors des irmites précisdes par lgs clauses at
condiligns guU cantrat auquel elle se référe et n'implique qu'une préscmption de garantie A la charge de
cEldi-c,

Cette attestation est délivrée pour senar el valoir ce que de droit, pour la periode do 01.04.2022 au
I AMZ22022 saus réserve du paiement des primas.

ﬂﬁ;éditerranée

R EE LA e
(44, v . PRATD Bl A- | 300 KISRESEILLE
1i 9446, ARED - Tay 04,96 17 hb R

P T e L S LR tl I

B

RAPPORT ANNUEL 2021

Votre Assurance
RCE PRESTATAIRES DE SERVICES

SAS TRANSPORTS DU PAYS
DE L'ETOILE
3 RUE BIR HAKEIM
COURTIER __ 13001 MARSEILLE
DIOT MEDITERRANEE
141 AVE DU PRADO
BAT A
13008 MARSEILLE
Tél : 04 96 17 66 80
Fax : 04 96 17 66 81
Portefeuille:0313009084

ATTESTATION

Vos références :

Contrat n° 10287862704
Client n® 0621220920

AXA France IARD, atteste que :
SAS TRANSPORTS DU PAYS DE L'ETOILE
3 RUE BIR HAKEIM
13001 MARSEILLE

est titulaire d'un contrat d'assurance N° 10287862704 ayant pris effet le 01/01/2019.

La présente attestation ne peut engager I'Assureur au-dela des limites et conditions du contrat
auquel elle se réfere.

La présente s’exerce a concurrence des montants de garanties figurant dans le tableau ci-apreés.

La présente attestation est valable pour la période du 01/01/2022 a 00h au 31/12/2022 a 24h
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 a PARIS le 24 décembre 2021
Pour la société:

AXA France IARD SA
Société anonyme au capital de 214 799 030 Euros
Siége social : 313, Terrasses de I'Arche - 92727 Nanterre Cedex - 722 057 460 R.C.S. Nanterre
Entreprise régie par le Code des assurances - TVA intracommunautaire n® FR 14 722 057 460
Opérations d'assurances exonérées de TVA - art. 261-C CGI - sauf pour les garanties portées par AXA Assistance

1/2

141
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Montant des garanties

Nature de la garantie Limiteen €

A Responsabilité Civile Circulation

Tous dommages corporels, matériels et immatériels 30 000 000 € par sinistre
confondus

(autre que ceux visés au paragraphe « Autres
garanties » ci-apres)

B Responsabilité Civile Hors Circulation 12 000 000 € par sinistre

Tous dommages corporels, matériels et immatériels
confondus

(autre que ceux visés au paragraphe « Autres
garanties » ci-aprés)

Sans pouvoir excéder pour
- Les dommages matériels et immatériels non |10 000 000 € par sinistre
consécutifs

- Autres garanties :

- Faute inexcusable (dommages corporels) 4 000 000 € par sinistre et par année
(article 2.1 des conditions générales) 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
Société anonyme au capital de 214 799 030 Euros
Siége social : 313, Terrasses de I'Arche - 92727 Nanterre Cedex - 722 057 460 R.C.S. Nanterre
Entreprise régie par le Code des assurances - TVA intracommunautaire n® FR 14 722 057 460
Opérations d'assurances exonérées de TVA - art. 261-C CGI - sauf pour les garanties portées par AXA Assistance

2/2

Votre Assurance

COURTIER 13235 MARSEILLE CEDEX 02 FR

RAPPORT ANNUEL 2021

Assurance et Banque
DOMMAGES ENTREPRISE

REGIE DES TRANSPORTS DE
MARSEILLE
79 BD DE DUNKERQUE CS60478

EUROSUD SWATON

432 BD MICHELET

BP 95

13273 MARSEILLE CEDEX 09
Tél: 04 88 66 50 00

Fax:04 88 66 50 01

Email : CONTACT@EUROSUD-
ASSURANCES.COM
Portefeuille : 0313663884

ATTESTATION

Vos références :

Contrat n° 10774441004
Client n° 0015305420

AXA France IARD, atteste que :
REGIE DES TRANSPORTS DE
MARSEILLE
79 BD DE DUNKERQUE CS60478
13235 MARSEILLE CEDEX 02

est titulaire d'un contrat d'assurance N° 10774441004 ayant pris effet le 01/01/2021

La présente attestation ne peut engager I’Assureur au-dela des limites et conditions du contrat auquel elle se
réfere.

La présente attestation est valable pour la période du 01/01/2022 au 01/01/2023 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 a PARIS le 18 février 2022
Pour la société :

-
i

Y

.

AXA France IARD SA
Société anonyme au capital de 214 799 030 Euros 1/1
Siege social : 313, Terrasses de I'Arche - 92727 Nanterre Cedex 722 057 460 R.C.S. Nanterre
Entreprise régie par le Code des assurances - TVA intracommunautaire n° FR 14 722 057 460
Opérations d'assurances exonérées de TVA - art. 261-C CGI - sauf pour les garanties portées par AXA Assistance

143
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ATTESTATION D’ASSURANCES

Nous soussignés, MMA IARD Assurances Mutuelles

Société d'assurance mutuelle a cotisations fixes

RCS Le Mans 775 652 126

MMA IARD

Société anonyme, au capital de 537 052 368 euros

RCS Le Mans 440 048 882

Sieges sociaux : 14 boulevard Marie et Alexandre Oyon - 72030 Le Mans CEDEX 9
Entreprises régies par le Code des assurances confirmons par la présente attestation que :

LA REGIE DES TRANSPORTS METROPOLITAINS
Demeurant 79 Bd de Dunkerque
13 002 MARSEILLE

Est titulaire du contrat n° 145429 940 qui garantit les conséquences pécuniaires de la
responsabilité qui peut lui incomber pour la période du 01/01/2022 au 31/12/2022.

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

Fait au Mans, le 05 janvier 2022

Pour la SOCIETE : GAUTHIER Denis
MANAGER Service AOMP DAB/RC
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Votre Assurance Montant des garanties
RCE PRESTATAIRES DE SERVICES

Nature de la garantie Limite en €
REGIE DES TRANSPORTS - - o
METROPOLITAINS A Responsabilité Civile Circulation
IMMEUBLE ASTROLABE - . - .
COURTIER 79 BD DE DUNKERQUE Tous dommages corporels, matériels et immatériels 30 000 000 € par sinistre
DIOT MEDITERRANEE CS 60478 confondus
141 AVE DU PRADO 13235 MARSEILLE CEDEX 02

BAT A

13008 MARSEILLE
Tél: 0496 17 66 80
Fax : 0496 17 66 81
Portefeuille:0313009084

B Responsabilité Civile Hors Circulation

12 000 000 € par sinistre
Tous dommages corporels, matériels et immatériels
confondus

Sans pouvoir excéder pour
- Les dommages matériels et immatériels non |10 000 000 € par sinistre

ATTESTATION

consécutifs
Vos références : - Autres garanties :
o - Faute inexcusable (dommages corporels) 4 000 000 € par sinistre et par année
Contrat n° 10398101504 (article 2.1 des conditions générales) d‘assurance
Client n° 0583264220 e - — — — -
- Défense (article 5 des conditions genérales) Inclus dans la garantie mise en jeu
- Recours (article 5 des conditions générales 200 000 € par litige

AXA France IARD, atteste que : ( 9 ) P 9

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 I’Assureur au-dela des limites et conditions du contrat
auquel elle se réfere.
La présente s’exerce a concurrence des montants de garanties figurant dans le tableau ci-aprés.
La présente attestation est valable pour la période du 01/01/2022 a 00h au 31/12/2022 a
24h 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 a PARIS le 24 décembre 2021
Pour la société:
AXA France IARD SA
Société anonyme au capital de 214 799 030 Euros
Siége social : 313, Terrasses de I'Arche - 92727 Nanterre Cedex - 722 057 460 R.C.S. Nanterre
Entreprise régie par le Code des assurances - TVA intracommunautaire n® FR 14 722 057 460
Opérations d'assurances exonérées de TVA - art. 261-C CGI - sauf pour les garanties portées par AXA Assistance AXA France IARD SA
Société anonyme au capital de 214 799 030 Euros
1/2 Siége social : 313, Terrasses de |'Arche - 92727 Nanterre Cedex - 722 057 460 R.C.S. Nanterre
Entreprise régie par le Code des assurances - TVA intracommunautaire n® FR 14 722 057 460 -~
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T MARSRI__E 10T AW GNGH
151 v 2 2 Fassaze le | Daigire
Eﬁ]t e du Frado ﬁ-l'_,r?"'f_;“"e" Ue 1 Qraizirs LISTE DES SERVICES SOUS TRAITES 31-12-2021
GrnLes LK MEdltE’TT&ﬂEE 12008 Warsoalo B4 D fwgron Dedo
TEL XL ¥a 1Y &4 ED TRL -0 G YR FA T3
Lignes Sous-traitant Références Marché Période Kilométres 2021
20 AZUR EVASION 2020-00007-00 du 21/02/2020 au 20/02/2023 73017

142-143-142 jet
AUTOCARS ALIZEES 2017-00016-00 du 13/03/2017 au 12/03/2022 728 522

144-145

A I I ESTATIO n 121122 RDT13 2021-00032-00 du 14/03/2020 au 13/03/2025 146150

Mous soussignes DIOT Meéditerranée, Courtier d'Assurances, sis 141 avenue du Prado — Total Sous traitance 947 688
Batiment A — 13008 MARSEILLE, cectifions par la présente que fa - o offre Bus z2a0n 0

REGIE DES TRANSPORTS METROPCILITAINS
{RTM)
Immeuble Astrefabe
79 Boulevard de
Cunkerguels 60478
13235 MARSEILLE CEDEX 02

Est titulaire, par notre intermédiaire, d'une police d assurance « FLOTTE AUTOQMOBILE »
souscrite auprés de la Compagnie AXA France JARD enregistrée sous le n"10S03606804.

La date d'eflet du contrat est le 1% Janwvier 2020,

Garantissant Fansemble de sas veéhicules terrestres & moteur notamment pour le risgue de
Responsabilité Civile Automaobile {garantie obligatoire, article L.211.1 du Code des
AS5Urancesh.

La presente attestation ne peut engager "Assureur en dehors des limites précisdes par les
clauses et conditions du contrat auquel elle se référe et n'implique qu’une présemption de
garankie a la charge de celui-ci.

Cette atlestation est délivede pour servir et valoir ce fque de droit, pour la période
du : 01.01.2022 00R00 au 31.12.2022 24h00.

Marseille, 30 décembre 202)
Pour servir £t faire valoir ce que de deoit.

Médit r e
COURTIEM DARSUKAKIES
i, Ay du PEADOD -Ba@ - | ARSEILLE

el 04,96 116480 - Far ba d6 176481

AT MECTER RANEE | ool 2 Tait o 2 Adazwa orn

HE,
T
A oav du Prade = 008 Harsels (M e TR M RLR ST TET MPT] e p g et et s e e ae AT F 4 el DAz ps,
SRR g amti e aTY FEAE T Cnan T DPEON - e s D[ L st et peeel s de Cenbicie |25 Wia 30 A QL DARIL £ 200 1
RIS klarsrilie £3° Ba% 237 R R ] LEED ML dhe Tod0 2200 Swaorances S S0 reelE T 20 rest - ra el Bl Loy sl 2! rom
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RAPPORT ANNUEL 2021

TOTAUX

Arrivées
Départs
Total de touchés

EUROLINES

RESEAU LE CAR

PASS METROPOLITAIN
REGION ZOU

BILLETTERIE AEROPORT L91
OuUIBUS

FLIXBUS

Total du CA
Montant des redevances
Touchés des cars

2020

11808
144642
156450

15654,30 €
1609880,20 €
851412,00 €
375667,20 €
1207 190,60 €
110720,18 €
357 327,26 €
452785174 €

1639187,00 €

2021

14818
174009
188827

Chiffres d'affaires bruts

€
2183992,90 €
1185994,50 €
47344350 €
1544 630,90 €
46281,74 €
495988,58 €
5930332,12€

1869730,50 €

Variation

25,5%
20,3%
20,7%

-100,0%
35,7%
39,3%
26,0%
28,0%
-58,2%
38,8%
31,0%

14,1%
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ANNEXE 17

Réseau Ciotabus
Kilometres DECEMBRE 2021

Voyageurs DECEMBRE 2021

Réseau Ciotabus

RAPPORT ANNUEL 2021

COMPARATIF 2020/2021 Cumul FIN DECEMBRE 2021 % des kms par ligne
2020 2021 EVO 2020 2021

Ligne 10 199 762 198 680 -0,54% 25,09% 24,95%

Ligne 20 69 272 69720 0,65% 8,70% 8,76%
Ligne 21 135077 138 850 2,79% 16,96% 17,44%

Lignes 30 - 31 50967 50715 -0,49% 6,40% 6,37%

Ligne 32* 32634 34089 4,46% 4,10% 4,28%

Ligne 33 7 657 7572 -1,11% 0,96% 0,95%

Ligne 40 100 597 100793 0,20% 12,63% 12,66%

Ligne 50 19128 20363 6,46% 2,40% 2,56%

Ligne 51 41 596 36 358 -12,59% 5,22% 4,57%

Ligne 52 99 725 98 717 -1,01% 12,52% 12,40%

Ligne 60* 22 409 24 039 7,27% 2,81% 3,02%

Bus des plages-L70* 11419 11419 0,00% 1,43% 1,43%
Ligne 200 (dimanches et jours | g g45 6015 0,00% 0,76% 0,76%

fériés matin)

TOTAL KILOMETRES

796 258

L21 /32/51 : modifications des kms

797 329

100,00%

100,13%

COMPARATIF 2020/2021 CUMUL FIN DECEMBRE 2021 % des voyages

2020 2021 EVO 2020 2021
Ligne 10 131 366 160923 22,50% 30,57% 30,64%
Ligne 20 47 102 57 367 21,79% 10,96% 10,92%
Ligne 21 74 941 95834 27,88% 17,44% 18,25%

Lignes 30 - 31 19 347 22513 16,36% 4,50% 4,29%
Ligne 32 9849 11 316 14,89% 2,29% 2,15%

Ligne 33 757 727 -3,96% 0,18% 0,14%
Ligne 40 58 965 70704 19,91% 13,72% 13,46%

Ligne 50 2893 4049 39,96% 0,67% 0,77%

Ligne 51 3457 5815 68,21% 0,80% 1,11%
Ligne 52 55946 71275 27,40% 13,02% 13,57%

Ligne 60 4773 5247 9,93% 1,11% 1,00%

Ligne 70 2551 4006 57,04% 0,59% 0,76%

Ligne 200 4 511 5209 15,47% 1,05% 0,99%

TAD Athélia 3672 6 377 73,67% 0,85% 1,21%
Scolaires-Pass Liberté* 9608 3831 -60,13% 2,24% 0,73%
TOTAL VOYAGES 429738 525193 22,2% 100% 100%

*Transmission d'une liste lors des transports scolaires dans les bus par les professeurs dans le cadre du Pass Liberté
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ANNEXE 17

Réseau Ciotabus

Recettes DECEMBRE 2021 TTC

COMPARATIF 2020/2021

Cumul fin DECEMBRE 2021

RAPPORT ANNUEL 2021

RAPPORT MENSUEL RESEAU DE GEMENOS

COMPARATIF 2020/2021 CUMUL FIN DECEMBRE | % des voyages
2020 | 2021 EVO 2020 | 2021
PRODUCTION KMS
Ligne 301 20 288|120 638| 1,72% |60,94%|61,99%
Ligne 302 8874|9027 | 1,72% |26,65%(27,12%
Ligne 310 TAD 4131|3626 | -12,23% [12,41%( 10,89%
TOTAL kms 33 293|133 291| 0,0% 100% | 100%

2020 2021
Quantité recettes Quantité Recettes
[ Titresaoblitber |
Tickets unité 131363 105090,40 € 158 575 126 860,00 €
Support 0,10 129 485 12 948,50 € 158 197 15819,70 €
Tickets carnet 10 voyages urbains 5634 35494,20 € 7244 45637,20 €
Support 2993 299,30 € 3755 375,50 €
Pass 7 jours XL
Abonnements mensuel salarié Pass 30 jours 1512 28425,60 € 1792 33689,60 €
Abt mens.scol 1,2 et 3 enfants Pass 30 jours 506 6672,60 € 475 6 270,00 €
Abt carte étudiant Pass 30 jours jeunes 2 13,20 €
Abt mensuel 4ges d'or + 60 ans 507 6337,50 € 2575 32187,50 €
Abt carte tempo (ccas)* 1877 23557,00 € 52 977,60 €
Abt carte annuelle - 26 ANS 40 752,00 € 17 1751,00 €
Pass 30 jours XL 1 49,50 €
Pass intégral mensuel 377 27 521,00 €
Pass intégral annuel
Ticket carnet 10 voyages urbains jeunes 327 5511,00 € 397 1985,00 €
Abt mensuel dges d'or réduit +60 ans* 303 2910,00 € 302 3775,00 €
Pass annuel (Grand Public) 99 4342,50 € 38 7 030,00 €
Abt carte annuelle scolaire secondaire 9 1665,00 € 0 - €
Abt carte annuelle scolaire secondaire boursier 0 - € 0 - €
Complément non boursier ‘ 8 - € 0 - €
101 1010,00 € 144 1440,00 €
274764 235015,60 € 333943 305381,80 €

Kms supplémentaires au 02/09/2021 sur les lignes 301/302 a rajouter

COMPARATIF 2020/2021 CUMUL FIN DECEMBRE | % des voyages
2020 | 2021 EVO 2020 | 2021
VALIDATIONS
Ligne 301 9713 (10501| 8,11% |60,21%(59,90%
Ligne 302 4672 | 5421 | 16,03% |28,96%|30,92%
Ligne 310 TAD 1746 | 1609 | -7,85% |10,82%| 9,18%
TOTAL VOYAGES 16 131|117 531| 8,7% 100% | 100%

Covid 19- fréquention impactée année 2020

Reprise du service a 100% le 18/05/2020

I 155
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ANNEXE 18

LE FERRY-BOAT

2021

Total Total Ecart a Fin
A fin A fin Décembre
Décembre 2020 | Décembre 2021 2020/ 2021
Nombres de voyages Théoriques 28233 28392 0,56%
Nombres de voyages réalisés 25136 24806 -1,31%
Delta réalisé / théorique -3097 -3586
Distance 0,283 7989,94 8034,94 0,56%
Théorique
Distance 0,283 6507,59 7020,10 7,88%
Réalisée
Pertes Kilométrique -1482,35 -1014,84
Nombre de passagers 200551 264826 32,05%
Enfants - moins de 6 ans 18973 23709 24,96%
Moyenne par traversée 7 9
Validation 162272 222655
% Validations o, o
(Validations / passagers moins enfants de -6ans) U 92,34%
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VALIDATIONS PAR LIGNE RECETTES PAR TITRES
CUMUL CUMUL
Ecarts 2020 2021 Ecarts en %
LIGNES 2020 2021 en %
Ligne 20 31539 36 202 14.8% TITRES Qtés | CATTC Qtés CATTC Qtés CATTC
Ligne 21 282990 330488 16,8% 80% (PMR) 168 0 129 0 "23%
- Scolaires annuel gratuit 0 0 0 0
Ligne 22 670759 741471  10,5% Abonnement 10 trajets 1924 10583 1104 6072 -43% -43%
Ligne 23 55350 62320 12,6% Abonnement ANNUEL AGE D'OR 54 4050 41 3075 -24% -24%
Ligne 24_ 277 4_24 317 202 14’3% Abonnement ANNUEL NORMAL 38 5700 27 4050 -29% -29%
- Abonnement Mensuel 1596 23940 1008 15120 -37% -37%
Ligne 25 178748 2329191 30,3% Abonnement Mensuel AGE D'OR 1086 8145 809 6068 -26% -26%
Ligne 26 211208 252066 19,3% Annuel Gratuits 1505 0 1620 0 8% 0%
Ligne 28 72 150 73 4472 1,8% Duplicata 400 4000 0 0 -100% -100%
Ligne 29 130 299 144 960 11,3% Duplicata ATLAS 808 8080 1004 10040 24% 24%
- Frais dossier PM Sécurité 14 280 12 240 -14% -14%
Ligne 30 63945 79 389 24,2% Jeunes - 26 ans 0 0 0 0
Ligne 31 6968 8975 28,8% Mensuel CG 0 0 0 0
Ligne 32 20173 24706 22,5% Mensuel Gratuites 14 580 0 13 285 0 -9% 0%
TAD 2581 2842 10,1% PASS ANNUEL CT5 1 0 7 0 600%
PASS ANNUEL CT6 426 0 361 0 -15% 0%
Autres 0] 100,0% PASS ANNUEL ETUDIANT 11 660 2 120 -82% -82%
TOTAL 2004134 2306982 15,1% Pass Découverte 29 58 51 102 76% 76%
PASS Permanent Mensuel SENIOR 10 304 8 243 -20% -20%
A 0, 0,
Hors TAD 2001553] 2304140 15,1% Eﬁgziﬁzg AP o S 6% o9%
PASS Intégral annuel PL 1 68 1 68 0% 0%
PASS annuel ETUDIANT /SENIOR 7 2554 8 2918 14% 14%
Personnel 2 0 3 0 50%
Porte Carte 618 618 413 413 -33% -33%
Titre 10 trajets REDUIT 2 8 12 48 500% 500%
Titres Unitaires Chauffeurs 214914 214914 88503 88503 -59% -59%
238423 300679 108 794 165258 -54% -45%
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ANNEXE 22

2021

COMPTE RENDU MENSUEL TRANSCOOL 13 PMR AUBAGNE (*)

Production km iaux (yc sous-tr

Production km haut le pied
Production km totaux

Répartition des Km commerciaux :
Par type de jour

Par tranche Horaire

Fréquentation totale (yc sous-traitance)
Par type de jour

Par tranche horaire

Par type d'handicap :

Fauteuil non transférable (FNT)

Fauteuil non transférable électrique (FNTE)
Fauteuil tranférable (FT)

Mobilité Réduite (MRE)

Non voyants (NV)

Accompagnant Payant

Divers (dont déficients intellectuels)

Accompagnant gratuit

Nombre de Refus de transport

Nombre d'Annulations du fait de I'usager
taux d'annulation

L y des voyages en km

Voyages réalisés sous forme de trajets combinés

Fréquentation

Production Km Totaux

Correspondance en gare routiére (Fréquentation)

Incidents et événements survenus
Voir Page annexe

Réclamations

Voir Page annexe

(*) Données statistiques

[ janv21 | févr21 [ mars21 ] avr21 | mai21 | juin21 | juit21 [acat21] sept21] oct21 | nov21 | déc21  cumul |
7203 6959 8433 7439 7894 9770 9430 7689 8971 10087 8813 7524 100212
2320 2716 2971 3010 3172 4108 4195 3261 4169 4616 3910 3970 42419
9523 9675 11404 10 449 11066 13878 13625 10950 13141 14703 12722 11495 142631

Annexe jointes
472 483 632 522 645 806 837 613 833 1001 911 759 8514
Annexe jointes
87 113 132 120 125 181 181 130 162 249 234 163 1877
18,4% 23,4% 20,9% 23,0% 19,4% 22,5% 21,6% 21,2% 19,4% 24,9% 257% 21,5% 22,0%
35 17 28 25 42 54 43 40 59 62 59 46 510
7,4% 3,5% 4,4% 4,8% 6,5% 6,7% 5,1% 6,5% 7,1% 6,2% 6,5% 6,1% 6,0%
16 4 6 23 23 29 31 38 35 19 14 24 262
3,4% 0,8% 0,9% 4,4% 3,6% 3,6% 3,7% 6,2% 4,2% 1,9% 1,5% 3,2% 3,1%
112 111 193 135 178 214 240 199 261 305 252 240 2440
23,7% 23,0% 30,5% 25,9% 27,6% 26,6% 28,7% 32,5% 31,3% 30,5% 27,7% 31,6% 28,7%
81 89 75 80 60 96 108 74 71 103 112 97 1046
17,2% 18,4% 11,9% 15,3% 9,3% 11,9% 12,9% 12,1% 8,5% 10,3% 12,3% 12,8% 12,3%
6 2 8 6 12 20 30 55 36 17 16 2 210
1,3% 0,4% 1,3% 1,1% 1,9% 2,5% 3,6% 9,0% 4,3% 1,7% 1,8% 0,3% 2,5%
135 147 190 133 205 212 204 7 209 246 224 187 2169
28,6% 30,4% 30,1% 25,5% 31,8% 26,3% 24,4% 12,6% 25,1% 24,6% 24,6% 24,6% 25,5%
67 80 81 68 118 135 132 157 133 110 110 109 1300
14,2% 16,6% 12,8% 13,0% 18,3% 16,7% 15,8% 25,6% 16,0% 11,0% 12,1% 14,4% 15,3%
0 0 0 0 0 8 12 6 2 8 14 2 52
0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 1,4% 1,0% 0,2% 0,8% 1,5% 0,3% 0,6%
31 19 32 36 30 48 50 36 44 63 65 68 522
7% 4% 5% 7% 5% 6% 6% 6% 5% 6% % 9,0% 6%
20,2 20,0 18,0 20,0 17,16 17,2 16,3 17,9 15,8 14,7 14,0 9,9 16,8
89 78 157 62 149 168 179 86 152 238 232 162 1752
18,9% 16,1% 24,8% 12% 231% 20,8% 214% 14,0% 18,2% 23,8% 255% 21% 206%
40 35 14
43 49 28 23 44 27 31 96 13 9 39 14 416
9,1% 10,1% 4,4% 4,4% 6,8% 3,3% 3,7% 15,7% 1,6% 0,9% 4,3% 1,8% 4,9%
1000 1150 569 475 840 581 550 1630 244 178 575 174 7967
10,5% 11,9% 5,0% 4,5% 7,6% 4,2% 4,0% 14,9% 1,9% 1,2% 4,5% 1,5% 5,6%
929 112 118 97 147 169 147 138 155 216 178 148 1724
21,0% 23,2% 18,7% 18,6% 22,8% 21,0% 17,6% 22,5% 18,6% 21,6% 19,5% 19,5% 20,2%
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 2
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Entrées Parking LA CIOTAT 2021
Date -1 RDC 1 Total
Matin Midi Soir Total Matin Midi Soir Total Matin Midi Soir Total
sept 21 198 844 199 1241 241 1165 234 1640 50 443 75 568 3449
oct 21 367 1193 353 1913 406 1339 283 2028 96 879 111 1086 5027
nov 21 372 1260 306 1938 444 1380 286 2110 153 887 170 1210 5258
déc 21 321 970 297 1588 298 1046 299 1643 116 548 145 809 4040
1258 4267 1155 6680 1389 4930 1102 7421 415 2757 501 3673 17774
TOTAL
VALIDATION PARKINGS 2021
&
& 9 £ g g =4
& 5 |5 /§ £ /s g /g 9 §
3 /s /g ¢ |5 |8 ¢ ¢ /5 6 £
s =z /g H 3 " S 3 & s x w o e 3 I}
I S S S < < Q 9] A < 3 & g
g [ |2 |5 /8 S |§ e & /g |5 |§ /g |5 [E /. g
s /12 /8§ s s s /5 18 s /2 /F & |§ ) |F|§ /§
Q g & ~ ~ ~ ~ < 3 2 2 2 & > o [ ~
CAPACITE PKG 184 260 128 200 485 800| 350 91| 393| 88| 257 685[ 110( 150 130 627| 4938
Total Janvier 2235 439| 2008 2181] 11057 0| 1101| 2319| 4160| 156| 2730|11795 60 1506 285| 11151 53183
Total sans WE 1970| 438| 1883| 2099 10299 0] 1015| 2091| 4159| 154| 2530(10618[ 56[ 1294 279 9674| 48559
Moyenne JOUR SEM 94| 22 90| 100 490 0 48| 100| 219 8| 120| 506 4 62| 14 461| 2336
Total Fevrier 2502 334]| 2077| 2057| 10629 0 946| 2079| 4063| 199 2676(12189 45| 1439| 226 9970( 51431
Total sans WE 2282| 334| 1939| 1940| 9979 0| 874 1912| 4061| 196| 2476[11183[ 37| 1244| 225| 8680| 47362
Moyenne JOUR SEM 114 17 97 97 499 0 44 96| 203| 10| 124 559 3 62| 11 434| 2368
Total Mars 2782| 411| 1994| 2405| 12346 0| 1174 2520| 4707| 263| 3382[14179 29[ 1707 285| 11572| 59756
Total sans WE 2506 411| 1894| 2273| 11697 0| 1109| 2315| 4706| 258| 3198[13198| 26| 1493| 283| 10295| 55662
Moyenne JOUR SEM 109 18 95 99 509 0 48 101 214 11 139 574 2 65 12 448 2420
Total Avril 2059| 232| 1800| 1750 9799 0| 1067] 2098 3528| 110| 2307[10569[ 30| 1290| 151| 8639| 45429
Total sans WE 1866 232| 1680| 1614] 9291 0| 983] 1959] 3528| 105| 2168| 9890 26| 1121| 146| 7702 42311
Moyenne JOUR SEM 85| 11 76 73 422 0 45 89| 160 5 99| 450 1 51 7 350 1923
Total Mai 2337| 327| 2126[ 1959 10839 o 1186( 2241 3522| 162| 2872]|12534| 93| 1460| 223[ 10024[ 51905
Total sans WE 1871 290| 1749| 1623 9002 0 987 1813| 3151 135| 2401|10057 80| 1167| 188 7841| 42355
Moyenne JOUR SEM 89| 15 83 81 429 0 47 86| 158 7[ 120 479 5 56 9 373| 2118
Total Juin 2711| 460| 2534| 2558[ 11974 0| 1293| 2471| 4814| 145| 3719|14387| 141| 1744| 224| 12367| 61542
Total sans WE 2532 460| 2342 2440 11152 0| 1223| 2227 4813| 136[ 3452[12705[ 134| 1544| 217| 10766| 56143
Moyenne JOUR SEM 115 22| 112 122 531 0 56| 106| 229 9] 157 635 7 70| 11 489| 2671
Total Juillet 2574| 278| 2299 1827 11695 0| 1021| 2478| 4750 98| 3104 8022 504| 1344| 132| 4432| 44558
Total sans WE 2224| 278| 2068[ 1656[ 10767 0| 930 2218| 4748| 92| 2794| 7083| 471| 1166| 129 3675[ 40299
Moyenne JOUR SEM 106 13 94 75 489 0 42| 101| 216 4| 127] 394 21 53 6 408 1832
Total Aot 2012 189 1766 1441| 9413 ol 833] 2086| 3835| 80| 2461| 6870 163 981 74 158| 32362
Total sans WE 1716| 189 1599| 1338| 8694 0| 764| 1928| 3835| 74| 2178| 6208 141 879 69 158 29770
Moyenne JOUR SEM 82 9 76 70 414 0 36 92| 183 4] 104| 296] 10 42 3 79| 1499
Total Septembre 2863 544| 2642| 3387| 13232 5344 1647 2825 5163 516| 4134| 4899| 895 1849| 279 6224 56443
Total sans WE 2540| 544| 2447| 3200| 12163| 5083| 1549 2498| 5161| 511| 3780| 4418| 832| 1641| 273| 5748| 52388
Moyenne JOUR SEM 115| 29| 111| 145 553| 268 70( 114 258 23| 172| 221 42 75 12 523 2730
Total Octobre 3404| 479| 2207| 3797| 12915|11166| 1487[ 2831| 2641| 465| 4037 0| 802 1819| 242| 15500| 63792
Total sans WE 2911| 479| 1978| 3552| 11569|10284| 1377[ 2364| 2640| 462| 3631 o 703| 1564| 233| 13131]| 56878
Moyenne JOUR SEM 139 23 94| 169 551 490 77{ 113[ 165[ 29| 173 o] 39 74 11 625 2771
Total Novembre 2998| 463| 1916 3516 12083|12478| 2036| 2550| 798| 479| 3636 0[1540[ 1594 223| 13826| 60136
Total sans WE 2370| 356| 1427| 2858| 9475| 9913| 1631| 2056| 653| 371| 2797 0[1190[ 1273| 176[ 10524| 47070
Moyenne JOUR SEM 108| 18 68| 136 431 451 74 93 65| 20 133 of 74 58 8 478| 2215
Total Décembre 2801| 313| 1783| 3358| 11896|11967| 1828| 2802| 2141 89| 3614 0[1436] 1659| 137| 13060| 58884
Total sans WE 2206| 260| 1387| 2478 9267| 9280| 1433] 2202| 1583 76| 2819 0(1139] 1317 101| 10096| 45644
Moyenne JOUR SEM 96| 12 60| 108 403 403 62 96 93 6] 123 of 57 57 5 439| 2019
Total 31278|4469|25152|30236|137878|40955/15619|29300(44122|2762|38672|95444|5738|18392|2481|116923|639421
Total sans WE 26994 (4271(22393|27071]|123355]|34560|13875[25583[43038[2570(34224|85360|4835|15703|2319| 98290|564 441
Moyenne JOUR SEM 1251| 206 1056 1276 5721| 1611| 650| 1185| 2163| 135[ 1590 4112 265| 724 110| 5108 26904
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