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Bilan des pénalités

Pour les TPG

Les éventuelles pénalités des TPG sont liées a I'atteinte ou non de chacune des cibles du
contrat de prestations. Celles-ci peuvent étre atteintes (au-dessus ou égal de 95% de la cible),
partiellement atteintes (entre 80 et 94% de la cible) ou non atteintes (en dessous ou égal a
79% de la cible).

Le montant de pénalité propre a chaque cible est décrit dans le tableau ci-dessous. La pénalité
due par les TPG correspond a la somme de chacune de ces pénalités, et est versée a I'Etat
conformément a I'article 26, alinéa 1 /n fine du contrat de prestations.

1 : Voyages x km mesurés (VKM) oui 300'000.- 300'000.- 150'000.- 0.- 0.-
300'000.-

2 : Taux de disponibilité des DATT non 300'000.- | 300'000.- | 150'000.- 0- 0.-
300'000.-

3 : Ratio de contributions cantonales non 300'000.- 300'000.- 150'000.- 0.- 0.-

4 : Taux de couverture globale non 300'000.- | 300'000.- 150'000.- 0.- 0.-

5: Colts / PKR oui 300'000.- 300'000.- 150'000.- 0.- 0.-
900'000.-

Total 1'500°000.- | 1'500'000.- 0.-

En 2017, 4 sur 5 objectifs soumis a pénalité ont été atteints. L’indicateur de maitrise financiere
n°5 « colts / PKR » présente un dépassement de 7.4%. L'objectif est dans la marge de
tolérance de 5-20% qui permet de le considérer comme partiellement atteint mais soumis
contractuellement a une pénalité de 150'000 CHF. Le contexte de ce dépassement libere
toutefois les tpg de la pénalité (cf. chapitre 3 Résultats par objectif et bilan des pénalités >
Indicateur 5 : colts / PKR).
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Pour I'Etat

Dans le cas oU les cibles de la responsabilité de I'Etat — définies annuellement dans une
annexe du rapport d’étape (art. 26 du CP) — ne sont pas atteintes, des « contre-pénalités »
sont générées, qui viennent en déduction du montant total des pénalités attribuées aux TPG.
Dans le cas ou le total des « contre-pénalités » est supérieur aux pénalités a charge des TPG,
le montant n’est pas sujet a versement.

1: Voyages x km mesurés (VKM) oui 300'000.- 135'000.- 67'500.- 0.- 0.-
300'000.-

2 : Taux de disponibilité des DATT non 300'000.- 0.- 0.- 0.- 0.-
300'000.-

3 : Ratio de contributions cantonales non 300'000.- 0.- 0.- 0.- 0.-

4 : Taux de couverture globale non 300'000.- 0.- 0.- 0.- 0.-

5: Colts / PKR oui 300'000.- 90'000.- 45'000.- 0.- 0.-
900'000.-

Total 1'500'000.- 225'000.- 0.-

Le montant des pénalités calculées a charge de I'Etat pour I'année 2017 est nul.
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4. Suivi des investissements et compte de résultat simplifié
Suivi des investissements
. . Engagé 2015-2017 | PFP 2015-2017
En CHF Désignation Consolidé (yc TOSA
Batiments 12'404'821 18'925'000
Installations Fixes 321'799 6'050'000
Terrains, Bétiments & Installations Fixes 12'726'620 24'975'000
Bureautique & Mobilier 71'876 150'000
Instal. & Matériel Info & Télécommunication 2'235'887 10'921'000
Outillages, Machines & Installations Autres 1'223'501 3'365'000
Equipements, Machines & Autres Immobilisations 3'5631'264 14'436'000
Autobus 15'061'377 13'018'500
Tramways 330'096 0
Trolleybus 7'762'013 13'000'000
Equipements Embarqués 8'977'524 23'600'000
Véhicules de Service 1'111'468 3'5610'000
Véhicules & leurs équipements 33'242'478 53'128'500
Systémes d'Informations & Télécommunications 9'352'419 15'375'000
Immobilisations Incorporelles 9'352'419 15'375'000
Investissements PFP (hors En-Chardon) 58'852'781| 107'914'500
Sur les trois premiéres années du contrat de prestations, le montant des nouveaux
engagements d’investissements a été de 58.9 MCHF pour une enveloppe de 107.9 MCHF
dans le PFP (y compris avenant pour TOSA). De nombreux projets prévus dans le PFP ont été
décalés ou n’'ont pas atteint le colt attendu : changement des portes véhicules du Bachet et
de la Jonction, radio Tetra, nouveaux DATT embarqués, acquisition de nouveaux camions, SAE
et IV embarqués, divers projets informatiques, etc. L’engagement de 7.8 MCHF pour les
trolleybus concerne le changement de stratégie pour ces véhicules : il était prévu d’acquérir 13
nouveaux trolleybus en 2017 dans le PFP, alors que ce sont finalement des grandes révisions
qui ont été engagées des 2015 afin de conserver les véhicules actuels (S37 et S38) plus
longtemps.
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Compte de résultat simplifié

DESIGNATION BUDGET REEL REEL ECARTS ECARTS
en milliers CHF
CONSOLIDE GONSOLIDE CONSOLIDE Réel vs budget Réel 2017 vs réel 2016
31.12.2017 31.12.2017 31.12.2016 CHF % GHF %

PRODUITS EXPLOITATION
Revenus de transports 147'050 146'085 145'300 -965 -0.7% 785 0.5%

dont revenus de transports UNIRESO 129'704 127'441 128'298 -2'262 -1.7% -856 0.7%
Contributions de I'Etat de Genéve 227'119 236'413 223754 9293 41% 12'659 57%

dont contributions droits de sillon et d'usage 13'759 13'759 13759 ) 0.0% 0 0.0%
Contributions de la Confédération 10714 10'809 10'708 95 0.9% 101 0.9%
Contributions des communes et des Tiers 9'828 1775 8372 1'947 19.8% 3404 0.7%
Produits d'exploitation divers 20'601 20352 17'394 -249 -1.2% 2'958 17.0%
Total des prodults d'exploltation 415'312 425'434 405'527 10121 24% 19'907 4.9%
CHARGES D'EXPLOITATION
Frais de personnel 236'839 243'264 232'138 6'425 2.7% 11126 48%
Frais de véhicules 33157 31'829 321382 -1'327 -4.0% -553 1.7%
Frais de batiments et installations fixes 20'202 20357 20216 155 0.8% 141 0.7%

dont droits du sflon et d'usage 13773 13'880 13'773 107 0.8% 106 0.8%
Sous-traitance de transport 43'303 46'587 44'551 3284 7.6% 21036 46%
Charges d'exploitation diverses 26'230 28'327 25721 21097 80% 2'606 10.1%
Dotations aux amortissements 45'658 43'586 42'658 2072 -4.5% 929 2.2%
Pertes sur constats et débiteurs 2'970 1'814 3046 -1'156 -39% -1'232 -40.5%
Total des charges d itati 408'360 415'764 400'712 7'404 1.8% 15'052 3.8%
% des produits 98% 98% 99%

T T
RESULTAT D'EXPLOITATION 6'953 9'670 2815 2717 391% 4'855 100.8%
Produits financiers 1007 2718 1'880 7 169.9% 838 24.6%
Charges financiéres 15'140 13210 14'594 -1'930 12.7% -1'384 -9.5%
Résultat financier -14'133 -10'493 12714 3'641 25.8% 2'222 175%
Quote-part dans le résultat des sociétés associées I 0 | 294 | 282 | 294 I | 12 43% |
. i

RESULTAT NET (+EXCEDENT) -7'181 -529 -7'617 ooz | 926% 7'088. 93.1%

Le résultat annuel 2017 est proche de I'équilibre et meilleur qu’au budget notamment grace a
des subventions cantonales plus élevées qu'initialement prévu afin d’augmenter I'offre et & une
relative maitrise des charges. Les recettes n’atteignent pas la cible mais restent dans une
tendance légerement positive par rapport a I'an dernier. Au niveau des charges, plusieurs
effets se compensent en partie : I'effectif, les frais de sous-traitance et les charges de TVA non
récupérable sont supérieurs au budget mais des économies sont réalisées dans les frais de
véhicules, les amortissements, les pertes sur constats et le résultat financier. Par rapport a
I'exercice 2016, les produits progressent plus vite que les charges (respectivement de +4.9%
et +3.8%) améliorant ainsi le résultat net. La hausse des produits concerne majoritairement les
contributions cantonales, les contributions du GLCT et les revenus de publicité. Une partie de
la hausse des subventions cantonales était programmée dans le contrat de prestation, une
autre partie a été accordée en fin d’année 2016 par le Grand Conseil et les indemnités
tarifaires complémentaires ont été octroyées en 2017 apres la votation du mois de mai. Les
contributions du GLCT sont liées au nouvel appel d'offre et a la volonté de parvenir dés 2017 a
un résultat équilibré des lignes transfrontalieres. La progression des charges est
majoritairement imputable aux frais de personnel (augmentation des effectifs, mécanismes
salariaux et variation de la provision pour avantages a long terme), a la sous-traitance des
lignes transfrontaliéres et aux frais de ventes liés au développement de TP Pub dans le canton
de Vaud. Un indicateur financier du Contrat de Prestation, le ratio coGts/offre, n’atteint que
partiellement la cible. En termes de réserves, en tenant compte du budget 2018, le solde des
réserves devant étre dissoutes dans le CP 2015-2018 sera de 5.7 MCHF a fin 2018.
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5. Bilan des activités

Qualité de service : information voyageurs

Le principal objectif de I'information voyageurs est de faciliter I'orientation des clients, simplifier
I'utilisation des transports publics et contribuer a la fluidité des flux voyageurs. Pour toucher le
plus large public possible, I'information voyageurs concoit, produit et diffuse de I'information
sur des canaux a la fois statiques (affiches, dépliants, plans etc.) et dynamiques (applications,
site internet, écrans dans les véhicules, bornes d'information et écrans TFT aux arréts, etc.).

Nos réalisations principales en 2017
Déploiement de 20 bornes d’information voyageurs nouvelle génération :

e Nouveau mode de transmission de données pour fiabiliser la diffusion de I'information :
utilisation d’une technologique 3/4G afin de remplacer la liaison radio TETRA ;

e Les nouveaux appareils sont équipés d’écrans de type LED ambrée pour une meilleure
lisibilité des informations affichées. Ils sont de plus reliés a un systéme d’information
vocale auquel les personnes aveugles ou malvoyantes peuvent accéder dans un rayon de
cing a dix metres autour des bornes par le biais d’une télécommande. En appuyant sur
I’'unique bouton de ce dispositif, les voyageurs entendent I'ensemble des renseignements
affichés sur les écrans des bornes (prochains départs, perturbations) ;

e Grace a une optimisation de nos outils de contréle, une meilleure réactivité de nos services
techniques est assurée et donc une meilleure qualité d’information sur le réseau.

Nos applications et notre site internet :

e Intégration des données du réseau TAC, indiquant les prochains départs de ces lignes;

e Mise en production de la plateforme webshop pour faciliter la vente de nos abonnements;

e Utilisation de la fonctionnalité «Info trafic » annongant les perturbations pour de
I'information préventive ;

e Mise en place d’'une information perturbation par secteur afin d’assurer une meilleure
réactivité sur d’autres évenements perturbant notre réseau;

e Intégration de la publicité.

Utilisation de nos espaces multimédia sur nos écrans TFT :
e par exemple lors des 40 ans des tpg.
Signalétique statique :

e Dans les gares CFF : Mise a jour et renforcement de la signalétique de Cornavin et
Geneve-Aéroport ce qui permet un meilleur accompagnement du client entre les 2 modes
de transports (tpg — CFF) ;

e Conception et déploiement de panneaux d'information voyageurs et d'accompagnement
sur le cheminement piéton. Ce dispositif a été mis en place plus spécifiquement lors des
travaux impactant le passage de Montbrillant. Le concept a été retenu et continue a étre
amélioré et implémenté.

e Utilisation des abribus en collaboration avec les communes en tant que support
d’information, plus spécifiquement avec les villes de Carouge et de Genéve.
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Quelques événements en 2017 avec un dispositif d’Information Voyageurs spécifique
La Saga des Géants :

e 26'000 visuels dédiés comprenant des thermometres des nouvelles lignes dédiées dans
les véhicules, des flyers (25'000) ainsi qu'une information dynamique sur les écrans dans
nos véhicules, des annonces sonores et textuelles dans tous nos véhicules, un explicatif
détaillé sur notre site internet, une application adaptée répondant aux nouvelles dessertes,
des communications sur les bornes et les écrans TFT tant sur ceux appartenant aux tpg
ainsi que ceux disponibles chez nos clients afin d'accompagner au plus juste le
changement total du réseau lors de cette manifestation.

e Une grande collaboration a été mise en place entre les différents partenaires; CFF, tpg,
DGT, Police, Ville de Geneve, Carouge, la fondation des parkings, Théatre de Carouge et
autres.

Travaux rue Sautter :

e Mise en place de visuels dédiés diffusés sur I’écran TFT des HUG, annonce programmée
au niveau du nom d’arrét afin de permettre a notre clientéle de choisir la bonne option et
de s’assurer de sa destination finale ,programmation d’annonces sonores sur trongon ;

Réouverture du site du Bachet-de-Pesay :

e Equipement des quais d'un écran TFT et de 2 bornes d’information voyageurs nouvelle
génération suspendues.

Rupture du passage de Montbrillant :

e Dispositif statique important avec une mise en place de panneaux d'accompagnement :
signalétique de cheminement piéton amovible, plans de situation adaptés, nouveaux plans
de connexions, et mise en avant de nouvelles désignations d’arrét.

Etape du GLCT :

e Installation spéciale d’'un totem dédié a I'information voyageurs et aux modifications de
réseau a Saint-Julien-Gare avec des plans et explicatifs détaillés des changements.

Mise en exploitation de notre ligne TOSA
e Déploiement de 4 bornes d’information voyageurs nouvelle génération.
Etape de décembre 2017 :

e Mise en place du concept des arréts sur demande: déploiement d’une information
préventive aux arréts, dans les véhicules, sur les écrans dans les véhicules, dans
I'application, sur notre site internet, nos bornes d’information voyageurs et nos écrans de
type TFT ;

e Modification de la signalétique concernant les lignes express avec I'installation d’une
signalétique dédiée a ces lignes pour plus de visibilité pour le client : équipement aux
arréts modifiés, plaques de destination et affiches horaires dédiées ;

e Pour cette étape, réalisation et production plus de 171'000 visuels, tous confondus.

Estimatif quantitatif de la production de visuels pour I'information voyageurs

Total des réalisations incluant les plans de format Z-Cards (158'000 pieces en décembre avec
un réassort prévu en juin) : 202'790 pieces.

Total des réalisations excluant les plans de format Z-Cards : 44’790 pieces.
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Réalisations IV en 2017 excluant les plans
format Z-Card (158'000 pcs).

Affiches; 14.36%

Plaques;9.43%

Stickers; 14.81%
| Flyers;61.40%

Ce graphique exclut a ce stade les panneaux et fléchages d’accompagnements

Source de données : computation manuelle interne au secteur.
Qualité de service : gestion des prix et produits

Offre Famille et Duo

Le rabais famille a été repensé, pour créer une nouvelle offre attractive pour les clients. D'un
coté I'offre Famille s’adresse aux enfants et de I'autre, I'offre Duo bénéficie aux partenaires
vivant sous le méme toit. Les prix restent les mémes, mais les conditions d’octroi des offres
ont été rendues plus lisibles et compréhensibles. Il est a relever que les détenteurs des bons et
cheques Communes, ainsi que des bons Transport, peuvent bénéficier de cette nouvelle offre
Famille.

Diversification des ventes et nouveaux titres de transport
En 2017, de nouvelles offres et titres de transport ont été élaborés et sont vendus par les tpg.

Le billet combiné Téléphérique est ainsi un ticket associant une carte journaliere unireso Tout
Genéve avec un aller-retour avec le Téléphérique du Saléve. Ce billet combiné est disponible
en agences tpg et sur les distributeurs automatiques, au prix unique de 15 francs.

Au mois d’avril, la vente des billets SMS Tout Genéve et régionaux a été ouverte aux
détenteurs de cartes SIM francaises. La transaction se fait en euros pour les cartes SIM
frangaises et en francs suisses pour les cartes SIM suisses.

Cet extension de service a par ailleurs permis la création et la vente de titres de transport
locaux par SMS, pour les zones tarifaires gérées par le Groupement local de coopération
transfrontaliere Transport Publics (GLCT ; zones 81, 84, 85 et 87). Il est a noter que les zones
86 et 87 ont fusionné pour ne former qu’une seule nouvelle zone 87.

Les tpg ont par ailleurs également ouvert leurs ventes aux abonnements mensuels locaux des
zones GLCT (zones 81, 84, 85 et 87), désormais également disponibles en agences.
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Enfin, I"'abonnement hebdomadaire régional adulte nominatif disparait, pour laisser place a
I'abonnement hebdomadaire régional transmissible. Ce produit est disponible dans les
agences tpg et aux distributeurs automatiques.

Chéques Communes

Fin de I'utilisation de bons/chéques cadeaux pour la plupart des communes — création du
formulaire cheque commune. En 2017, les résultats escomptés des chéques commune n'ont
pas été atteints. Il a donc fallu réfléchir sur une nouvelle offre. Le courrier intégrant un cheque
commune a remporté un vif succes sur le dernier trimestre 2017 et un nombre record de
communes se sont intéressés a cette formule.

En collaboration avec I'unité Ventes B2B et la Communication, le Marketing Prix et Produits a
élaboré des cheques Communes pour 16 communes genevoises a ce jour. Aux cotés des
bons Transport, ce produit permettra aux communes désirant promouvoir I'utilisation des
transports publics de distribuer des bons, les cheques Communes, a leurs concitoyens. Ces
bons leur permettront de bénéficier d'un rabais sur I'achat d’un abonnement annuel unireso, a
hauteur du montant subventionné par la commune pour chaque client. Constituant un moyen
de paiement, les cheques Communes peuvent notamment étre utilisés par les clients pour
bénéficier des offres Famille et Duo. Cette large action aupres des communes permettra de
poursuivre un double objectif, de développement des ventes et de promotion des transports
publics.

Aucune solution dématérialisée (via le e-commerce TPG) n'a été proposée en 2017.

Grand-Comptes

Maintien de la plateforme existante. A fin 2017, 51 partenaires entreprises totalisent 15’988
abonnements délivrés et un chiffre d’affaires consolidé de frs 8'342'312.35. Trois entreprises
ont résilié leur contrat de vente pour la fin 2017. La migration sur SwissPass est prévue au
dernier trimestre 2018.

Réservés

L’année des marchés publics remportés auprés des CFF : deux marchés publics spécifiques
concernant des bus de substitutions entre Nyon et Genéve, Geneve-aéroport ont été gagnés
par tpg. La concurrence parmi les acteurs des transports publics s’est grandement exacerbée.
Une réflexion sur la calculation du prix actuel fixé dans I'IDS va étre menée par F&G. En effet,
depuis 10 années, ce prix n’a jamais varié, ni ses constantes remises en question.

Les différentes grandes manifestations sont toujours autant appréciées par les clients B2B. Le
salon de 'auto, EBACE, SIHH ainsi que I'offre tarmac ont toutes été renouvelées.

Qualité de service : distribution

Agences et Revendeurs

L'année 2017 a principalement été consacrée a l'introduction de la carte SwissPass. Un
dispositif conséquent a été mis en place dans les points de ventes afin de satisfaire aux
exigences de ce nouveau support. L'organisation en agences a consisté en :

e personnel d’accueil pour guider et renseigner les clients en fonction du type de service a
fournir et réaliser la photographie au moyen d’un smartphone connecté au systeme de
ventes ;

e personnel de vente renforcé pour établir la nouvelle carte, en s’assurant de la complétude
des données personnelles et de la synchronisation des enregistrements entre la base
NOVA et le systeme de vente ;

TPGED-#249210-v4-CP_2015-2018_-
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e back-office et service clients ajustés pour renseigner et accompagner cette démarche ainsi
que pour offrir une assistance en termes d’aprés-ventes, en particulier lors de difficultés
d’acheminement postal des cartes SwissPass.

Dans cette premiere phase et afin de maitriser les flux de clientéle, seuls les abonnés annuels
(tout Genéve) ont été concernés par cette mesure. Dés la fin du premier trimestre les abonnés
mensuels ont également pu bénéficier du passage au SwissPass, d’abord pour les clients des
agences, ensuite, et par lots, pour les clients des revendeurs ; en effet la commande de la
carte SwissPass ne pouvant étre effectuée par un revendeur, un passage préalable en agences
était requis. Cette derniere opération a nécessité des ajustements du dispositif (renforcement
supplémentaire de I'effectif) pour absorber ce report vers les points de vente tpg. A fin janvier
2018, la totalité de la clientéle des revendeurs était convertie au format SwissPass.

L’introduction du webshop en cours d’année a également eu une influence sur le déroulement
des opérations de ventes. C’est surtout au niveau du Centre de Contacts Clients (00800 022
021 20) qu’un besoin accru en assistance s’est fait ressentir pour accompagner les clients sur
cette nouvelle plateforme.

En fin d’année, la tarification régionale et sociale n’avait pas encore été transposée au format
SwissPass

Distributeurs de titre de transports

La collecte de la monnaie aux distributeurs stationnaires a été confiée a une société de
sécurité dés l'automne 2017. Celle-ci effectue ses activités d’échanges de tirelires aux
distributeurs et de convoyage essentiellement durant la nuit.

Qualité de service : réclamations

L’embellie constatée ces dernieres années est affectée en 2017 par une nouvelle hausse, avec
3’971 réclamations enregistrées vs 3’236 en 2016, soit une progression de 22.7%.

Ce résultat est également visible sur le nombre de réclamations calculé par million de
voyageurs transportés qui augmente de 15.6 en 2016 a 18.8 cette année.

Réclamations

5000 5'055 ey,
oo 4591
4000 - 3071
9 3'CES m— 3730 m—.
3740 w—3'530 3505.__3_235/

0 - T T t T t t T T t T 1
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

La ponctualité et la qualité du transport, critéres déterminants pour la satisfaction des
voyageurs, occupent toujours le haut du classement et représentent en 2017 prés de la moitié
des réclamations. L’apparition dans le top 3 de la relation avec des tiers bénéficie a
I'information aux voyageurs, qui de surcroit, est le seul theme en amélioration cette année.
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Ce sont les irrégularités avérées qui affectent le plus la ponctualité avec en téte les retards,
suivis des arréts non-effectués et des avances. Toutes les lignes et tous les secteurs sont
concernés par ces écarts qui ont une importante répercussion sur les déplacements quotidiens
des voyageurs.

Dans un contexte ou la ponctualité n’est pas toujours au rendez-vous, les voyageurs portent
toujours plus d’attention a la qualité du transport. Ils pointent prioritairement le verrouillage des
portes pour départ souvent vécu comme une sanction et le style de conduite.

Le theme offre a subit les répercussions des étapes de décembre 2016 et 2017 ainsi que celle
d’avril 2017. Les effets de I'offre contenue se sont fait ressentir, occultant les ajustements
ciblés et les quelques améliorations apportées.

Malgré un faible nombre de réclamations, le theme sécurité se détériore fortement. L'insécurité
a bord a plus que doublé cette année, avec le signalement de plusieurs cas de vols et
d’agressions a l'intérieur des véhicules.

2016 2017 Evol. 2016-2017

Total réclamations 3236 3971 22.7%
Ponctualité 833 1167 40.1%
Qualité du transport 660 807 22.3%
Information aux voyageurs 366 348 -4.9%

Relation avec des tiers 360 425 18.1%
Tarifs et TT 320 328 2.5%

Relation Clients 308 344 11.7%
Offre 234 328 40.2%
Entreprise 95 131 37.9%
Arréts et interfaces 47 62 31.9%
Sécurité 13 31 138.5%

Avec 33.1% d’appels en plus vs 2016, le succes du numéro gratuit est indéniable.

92% des sollicitations de la clientéle parviennent par le canal téléphonique. Il est assurément le
mode de contact privilégié et correspond a un réel besoin.

Les demandes de renseignements demeurent le premier motif d’appels. Les questions ayant
trait a I'information voyageurs et d’ordre tarifaire ou réglementaires arrivent en téte. Elles sont
suivies de demandes concernant des objets perdus. Ces thémes sont majoritairement traités
dans des délais tres brefs.
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En revanche le traitement des doléances et de I'assistance apres-vente, en augmentation cette
année avec I'introduction du SwissPass et du webshop, ont des durées d’entretien nettement
plus élevées et nécessitent un suivi conséquent, réduisant d’autant la disponibilité des
conseillers clientele au téléphone.

Cette évolution générale impacte négativement la qualité de service qui s’éloigne des objectifs
fixés.

Service Clients Objectifs 2017 | Résultats 2017 | Résultats 2016
Nombre de réclamations 3’971 3’236
Taux de conversion écrit-verbal min 50% 58.7% 56.8%
Délai traitement & 7 jours min 94% 91.4% 95.3%
Taux de réponse 00800 022 021 20 min 90% 79.5% 88.7%
Nbre d’appels au centre de contacts clients 52'314 39’835

Satisfaction clientele

Satisfaction moyenne

Evolution de la satisfaction moyenne
(moyenne de tous les themes)
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La satisfaction de notre clientéle se poursuit sur un trend positif. L’année 2016 enregistrait déja
un retour au niveau de 2014, avec au passage un record a 7.2 en juillet 2016.

2017 marque également un record puisque la satisfaction moyenne s’établit a son plus haut
niveau depuis 2011, avec une note globale de 7.

Globalement, les clients se disent satisfaits puisque I'indice de satisfaction général se situe a
7.2, supérieur donc a la moyenne générale des différents items. Hormis I'aspect « service », qui
se maintient au niveau de 2016, tous les thémes sont en progression.

Satisfaction générale et par théme

N C’est naturellement I'indicateur le plus pertinent ; celui-ci étant fortement corrélé
“il.:\-_ . . ‘. . y . . N .

= ~ avec la satisfaction générale des clients. L’année passée, les themes touchés par
m la réduction de I'offre tiraient la satisfaction vers le bas (desserte t6t le matin/tard le
soir, desserte le dimanche, fréquence hors/en heure de pointe). Nous constatons
que c’est toujours le cas en 2017. En termes de profil client, les abonnés mensuels
et la clientéle périurbaine sont les plus séveres a cet égard.

Service

Comme I'année derniere, la rapidité des trajets, la ponctualité et la desserte en
journée sont considérés comme trés satisfaisants.
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Le confort & bord est mieux pergu par notre clientéle, I'intégralité des thémes sur
lesquels est basé cet indice ont progressés par rapport a 2016.

Seuls les abonnés mensuels se disent moins satisfaits du nombre de places a
bords de nos véhicules, tandis qu’abonnés annuels et utilisateurs occasionnels
s’estiment satisfaits.

Le theme le plus sensible de cet indicateur est la sécurité aux arréts, jugée tres
satisfaisante. Le confort aux arréts, jugé moins important, est en revanche
traditionnellement faible. L’aménagement des arréts étant du ressort des
communes, notre marge de manceuvre est restreinte pour traiter ce point.

L’info-clients comporte 10 indices, généralement trés bien jugés par la clientéle.
Les supports d’information dynamiques (site tpg, smartphone) sont fort appréciés.

L’information en situation perturbée est I'indice le plus sensible et le plus mal jugé.
C’est celui sur lequel nous devons fournir le plus d’efforts.

Hormis le tarif, abordé dans le théme « unireso », le principal item de cet indice est
la distribution. Le mode d’achat des billets est jugé satisfaisant, mais n’a pas
beaucoup d’impact sur la satisfaction générale, tandis que le mode d’achat des
abonnements est important. Celui-ci se maintien au niveau de 2016 et ne semble
pas avoir été influencé par I'inauguration du site e-commerce en mars 2017.

L’accueil est trés bien noté par notre clientéle, I'ensemble des indices étant au-
dessus de la moyenne. L’amabilité de nos collaborateurs en agence arrive en
seconde place de notre monitoring.

otpg transports publics genevois
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Synthése des dimensions
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La satisfaction par ligne est basée sur pres de 9'000 réponses. Les questionnaires étant
représentatifs, les lignes les moins utilisées obtiennent naturellement moins de réponses. Ainsi,
nous avons exclu du graphique les lignes ayant obtenu moins de 30 réponses, seuil en
dessous duquel I'indice de confiance statistique est trop faible pour étre considéré.

La ligne 47, qui obtient la note la plus basse, est péjorée par de mauvaises notations en juillet et
décembre, probablement liées a la fréquence de I'horaire vacance en vigueur a ces périodes.

Avec une moyenne de 7.7, identique a 2016, les lignes de trams sont toutes trés bien notées.
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Activité de contréle

Le taux de controle fixé a 0.85% a été atteint sur I'ensemble de I'année. Quant au taux de
fraude, Il est inférieur a 2.30% et se situe dans une moyenne basse ce qui est relativement
satisfaisant. Les constats sont en Iégere baisse par rapport a I'année 2016. Il est a rappeler
que nos collaborateurs contréleurs sont polyvalents. En effet, en plus du contréle nos agents
sont astreints a la conduite ainsi qu’a l'aide au réseau en cas d’accidentologie, de
perturbations de nos lignes ou d'autres aspects de nature météorologique. Il est a noter
également qu'ils sont engagés sur les diverses manifestations organisées sur le canton,

lesquelles voient leur nombre augmenter chaque année.

Résultats contréle 2017

Total constats, surtaxes 51'256
Oublis d'abonnements 12'125
Pannes DATT reconnues 190
Constats, surtaxes (fraude) 38'941
Voyageurs 205'637'314
Voyageurs controlés 1'746'729
Taux de non-conformité 2.93%
Taux de fraude 2.23%
Taux de controle 0.85%

otpg transports publics genevois
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Vitesse commerciale
Définition
Cet indicateur n’est plus un indicateur soumis a un objectif de performance dans le CP 2015-

2018. Son suivi est donné ici a titre indicatif. La vitesse commerciale est ici donnée selon le
mode de calcul suivant :

e Vitesse commerciale réelle calculée selon les données recueillies par le systeme SAEIV
embarqué dans les véhicules.

e Sont considérées les lignes principales, secondaires, régionales et scolaires. Les lignes
GLCT, noctambus régionales, les services réservés et de manifestation ne sont pas pris en
compte.

e Sont considérées les données semaine (lundi a vendredi) et en période normale (hors
vacances et fétes).

e La moyenne par mode et totale est effectuée sur le nombre de passages aux arréts.

Bilan

En 2017, la Vcom moyenne baisse de 16.54 a 16.44 km/h par rapport a 2016.
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Résultats détaillés et commentaires

Vitesse commerciale Vcom [km/h]

2014 2015 2016 2017 2018
tram 16.35 16.18 16.14 16.10
Lignes princ.  trolleybus 13.78 13.69 13.65 13.48
autobus 156.70 16.77 15.86 15.62
Lignes sec. autobus 20.27 19.59 19.47 18.95
Lignes rég. autobus 23.46 23.41 23.26 23.55
Lignes scol.  autobus 22.23 21.49 20.98 19.95
Moy. ttes lignes 16.58 16.45 16.54 16.44
Ecart avec |'année préc. -0.13 0.09 -0.10
Evolution en % -0.8% 0.5% -0.6%
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La progression de 2015 a 2016 était a mettre sur le compte d’une nouvelle répartition des
parts kilométriques entre lignes urbaines, les plus « lentes » (baisse d’offre sur les trams et
trolleybus), et lignes « rapides » (autobus secondaires et régionaux), ce qui a tiré la moyenne
« tous modes » vers le haut. Il y avait peu d’amélioration de Vcom constatée sur les parcours
des lignes, voire plutdét une poursuite de la dégradation. Ainsi en 2017 la tendance a la
dégradation se poursuit avec 0.1 km/h qui est perdu depuis 2016.

Dans le mode tram qui a un bilan négatif de -0.04 km/h on note que les lignes 12 et 15 se sont
stabilisées, alors que les lignes 14 (-0.09 km/h) et surtout 18 (-0.21 km/h) se dégradent.

Pour les trolleybus, le bilan est a -0.17 km/h et toutes les lignes sont touchées par cette
baisse.

Le mode bus présente aussi des baisses généralisées sur les lignes principales, en moyenne a
-0.24 km/h. Seule la ligne 9 progresse avec +0.6 km/h. La tendance haussiére réjouissante,
ininterrompue entre 2013 et 2016, est stoppée net. Les lignes de ceinture 11-21-22-23
notamment, perdent les 0.20 km/h de bonus qu’elles avaient pris en 2016. Les effets positifs
des balisettes sur le viaduc de Lancy sont malheureusement annulés pas des dégradations sur
le reste du parcours des lignes 22-23.

Les lignes secondaires présentent la plus forte dégradation a -0.51 km/h en moyenne (lignes
34 et 51 sont toutefois a la hausse).

Les lignes régionales sortent du lot en présentant une progression de +0.29 km/h et inversent
leur tendance a la baisse constatée depuis 2014 pour atteindre une bonne moyenne de 23.55
km/h, notamment grace aux accélérations des parcours des lignes K et L qui gagnent plus de
1 km/h chacune. Toutefois les lignes G et 61 notamment, soit deux des lignes parmi les plus
fréquentées du réseau régional, subissent des baisses de -0.53 et -0.26 km/h.

Quant aux lignes express, elles présentent des Vcom supérieures a leur ligne de référence,
sauf pour la ligne G+ qui a un parcours urbain (Rive — Cornavin) qui la pénalise par rapport a la
G. La ligne 5+ ne gagne «que » 0.29 km/h par rapport a la 5 mais cela reste une bonne
performance compte tenu du fait que ces lignes express ne circulent qu’en heures de pointe.

Ligne de référence Ligne « + » Différence
5 15.48 km/h 15.77 km/h +0.29 km/h
C 23.16 km/h 24.24 km/h +1.08 km/h
G 25.76 km/h 22.43 km/h -3.34 km/h
\ 21.36 km/h 22.95 km/h +1.59 km/h
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