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La ligne Bordeaux-Arcachon
en route vers la certification

qualité, dont 'obtention
est prévue pour fin 2005. p. 3
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Avec I'espace unigue, la vente de billets pour « départ
immédiat » et la délivrance d’informations ou de titres
pour « voyage ultérieur » sont réunies dans un méme lieu.
Des réaménagements qui répondent aux besoins des clients
et entrent dans le cadre de la modernisation des gares. p. 4
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Xavier Ouin/ DIRECTEUR REGIONAL AQUITAINE

“2005, UNE ANNEE TRES PROMETTEUSE”

"estavec grand
‘ plaisir que je
m’adresse avous

pour la premiére fois dans
cet édito de Partenaires,
en tant que nouveau
directeur de région SNCF
Poitou-Charentes et
Aquitaine. Je salue & cette occasion I'action

de mon prédécesseur Frédéric Zanotti, qui

aeu enmain pendant plus de quatre ans les
destinées de la région. Si 'année 2004 s’est
achevée sur une note positive, puisque la SNCF
afait mieux que ses prévisions budgétaires et va
étre bénéficiaire sur cet exercice, l'année 2005
s’annonce également trés prometteuse. Forte
de ses bons résultats 2004, 'entreprise a décidé
de réaliser 'année prochaine plus de 2 milliards
d’investissements, qui serviront entre autres a
financer du matériel neuf (TGV et locomotives
Fret), a réaliser des rénovations ou des
améliorations dans les gares Grandes Lignes
etadévelopper toujours plus la qualité de
service attendue par ses clients. C’est un effort
sans précédent qui traduit la volonté

de l'entreprise de préparer activement I'avenir

VOS CONTACTS EN AQUITAINE

face alaconcurrence et d’assurer au mieux
ses missions de service public. Parallelement,
la SNCF s’est engagée a faire vivre le protocole
d’accord sur 'amélioration du dialogue social,
signé le 28 octobre dernier, qui a déja permis,
par le dispositif de concertation immédiate,

de réduire le recours alagreve: je sais que

les clients attendent une réelle évolution de
I'entreprise dans ce domaine et que nous avons
une obligation de résultat. La sGreté des
voyageurs et des agents SNCF sera également,
comme elle 'atoujours été, une des
préoccupations majeures de I'entreprise.

Le dramatique accident dont a été victime

une jeune controleuse, le 26 janvier, a Toulouse
nous amontré a quel point lavigilance et la
recherche permanente d’amélioration sont
nécessaires pour mener un combat sans merci
contre la violence quotidienne. Un combat dont
je ne doute pas que nous débattrons ensemble
pour trouver et inventer des solutions toujours
plus efficaces. Bien d’autres sujets pourraient
étre abordés, mais je préfére conclure envous
donnant rendez-vous au prochain numeéro qui,
jen’endoute pas couvrira une actualité SNCF
toujours treés dense.

CERTIEICATION

LA CONDUITE DES TRAINS
QUALIFIEE ET BIENTOT
CERTIFIEE

La démarche de certification
1SO 9001 version 2000 est
engageée par les trois
établissements Traction

de ladirection de Poitou-
Charentes Aquitaine, qui ont
déja obtenu la qualification.
Les regles utilisées poury
parvenir répondent a un
extrait de la norme 1SO 9001
spécifique a la SNCF. L'objectif
est de certifier d’ici a 2006

I'ensemble de leur production
conduite des trains de fret,
TER, TGV et Corail. Pour
I'année 2004, la prestation
conduite de ces trois
établissements a représenté
quelque 31 millions de
kilomeétres parcourus.
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COMMEMORATION

Du 24 au 28 mars,

la SNCF a fété a Bordeaux
I'anniversaire du record

du monde de vitesse sur rail
battu en 1955. Il y a donc
cinquante ans, des
cheminots visionnaires
ettéméraires se sont lancés
alaconquéte du rail etde
lavitesse. C'était les 28

et 29 mars 1955, les
locomotives CC 7107

et BB 9004 atteignaient
chacune a leur tour 331 km/h
entre Bordeaux et Morcenx.
Cette expérience a permis
ala SNCF de faire avancer

SOLIDARITE

1955-2005: 50 ns d’idées d’avance

les recherches sur la vitesse,
la sécurité et la fiabilité des
trains et de linfrastructure.
Grace a ces pionniers,

les TGV roulent aujourd’hui a
300 km/h sur tout le territoire.
Pour féter l'événement, les
motrices du record, remises
aneuf pour l'occasion, ont

été exposées en gare de
Bordeaux Saint-Jean pendant
quatre jours. Le président
Louis Gallois est venu
inaugurer exposition et
féliciter chaleureusement
trois cheminots qui avaient
participé a ce record.

DON’ACTIONS DANS LES GARES
Les 10 et 11 février, pour la deuxieme année, la SNCF, dans le cadre de son engagement dans le
domaine de la solidarité, a ouvert ses gares aux bénévoles du Secours populaire. Ainsi, grace a un
stand mis a leur disposition dans ces lieux de passage tres fréquentés, les hénévoles ont pu collecter
des dons pour financer le fonctionnement de I'association. Les tickets Don’actions, vendus au prix
de 2 euros, permettaient également de gagner des cadeaux et de participer au tirage au sort d’un
gros lot, qui aeu lieu le 18 mars. Les gares de Périgueux et de Pau ont participé a cette opération,

Michel Chevalet, journaliste
scientifique, aanimé un
débat sur lavitesse et les
expériences issues de ces
records. Enfin, le 28 mars,
cinquante ans apres jour pour
jour, les deux locomotives
ont refait le trajet entre
Bordeaux et Morcenx, et
quatre cents voyageurs
invités par la SNCF ont fait
un saut dans le passé

pour mieux se projeter
dans l'avenir. Le grand
public, fidele a la SNCF,

a fréquenté nombreux

ces manifestations.

dont la réussite semble incontestable.
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CERTIFICATION

LAQUITAINE SOUS LE
SIGNE DE LA QUALITE

La SNCF s’est fixé pour objectif de procéder

a au moins une certification de ligne par région TER
d’ici a la fin de 'année 2005. LAquitaine n’est

pas en reste et vise la certification, d’ici a fin 2005,
de sa ligne emblématique, Bordeaux-Arcachon.

phare en Aquitaine: dix-neuf allers-

retours quotidiens, 7 millions d’euros de
chiffre d’affaires annuel (soit 18 % des recettes du
TER Aquitaine), et jusqu’a cing mille voyageurs
par jour en période estivale. Avec une grande
homogeénéité des trafics (presque exclusivement
des TER) et un niveau de départ correct sur le
plan de la qualité, la ligne se préte bien & une
démarche a la fois expérimentale et exemplaire.

B ordeaux-Arcachonest laligne ferroviaire

Formaliser les efforts de qualité

«Le suivi de la qualité du service n’est pas une
préoccupation nouvelle pour nous, confie Michel
Knipper, directeur délégué du TER Aquitaine.
Ce qui I'est davantage, c’est la volonté nationale
de généraliser les certifications de lignes, de
gares... Le projet de certification est un complé-
ment naturel au volet qualité de la convention qui
nous lie au Conseil régional, volet qui prévoit deux
enquétes annuelles mesurant nos performances en
matiére de qualité produite. Avec la certification,
nous pérennisons une norme de satisfaction de nos

clients. Cette certification constitue aussi un outil
de management et de motivation de nos agents. »
La qualité produite par la SNCF dans la circu-
lation des TER est régulierement validée depuis
2002, pour le compte du Conseil régional, auto-
rité organisatrice. Pour 2004, ces mesures ont
fait apparaitre un niveau de performance supé-
rieur de trois points a I’objectif fixé: la SNCF a
ainsi touché un bonus financier de la Région.
Pourtant, I’état des lieux mené sur la ligne, en
vue de préparer la certification, a fait apparaitre
que cette qualité peche parfois par manque de
formalisation. « I nous faut structurer les inter-
actions entre les différents intervenants, reconnait
Michel Knipper, prévoir des procédures pour les
situations perturbées... C’est I le principal béné-
fice attendu de la certification. »

Objectif: satisfaire le client

Un référentiel qualité spécifique au projet de
certification a été mis en place au cours de I'été
2004, en concertation avec les clients. Il com-
prend dix-neuf critéres, qui vont de la ponc-
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tualité des trains a la propreté des toilettes, cha-
cun affecté d’un seuil minimal. 1l s’agit de
mesurer le plus fidelement possible la satisfac-
tion de la clientele. En matiere, par exemple, de
disponibilité des équipements commerciaux
(composteurs, escaliers mécaniques, automates
de vente...), 90 % des clients devront disposer
du service de référence.

Apres deux audits a blanc menés par I'orga-
nisme certificateur en juin et en octobre pro-
chains, le niveau de qualité atteint sur la ligne
devrait étre validé par une certification en
décembre 2005.
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Jean-Louis Carrere / PREMIER VICE-PRESIDENT CHARGE DES

TRANSPORTS, DES INFRASTRUCTURES ET DE L'INTERMODALITE

“UNE DEMARCHE COMPLEMENTAIRE”

«lLa
convention
d’exploitation
signée le
12mars 2002
entrele
Conseil régional et la SNCF
s'inscrit dans une démarche
de progres voulue par

les deux partenaires. Sa
premiére traduction est

la mise en place de moyens
importants pour améliorer
laqualité de service, en
particulier pour prévenir

et lutter contre les actes de
vandalisme perpétrés sur
les matériels roulants. Bien
sQr, des outils ont été mis
en place pour mesurer

les progres accomplis.

La Région mesure la qualité
produite par la SNCF au
moyen d’un barometre
qualité, a partir de deux
vagues d’enquéte par an.

Le résultat annuel est
comparé a I'objectif fixé avec
la SNCF en début d’année,

et déclenche un systeme de
bonus-malus. Pour sa part,
la SNCF mesure la qualité
pergue par une enquéte
annuelle de satisfaction de la
clientele. En 2004, l'objectif
de qualité produite a été fixé
conjointement par le Conseil
régional et la SNCF a 77,8 %.
Le niveau de performance de
la SNCF a atteint 81,2 %, soit
3,4 % de mieux que l'objectif,
ce qui déclenche du bonus.
Le Conseil régional se félicite
du projet de certification de
la ligne Arcachon-Bordeaux,
une initiative de nature a
mobiliser les cheminots
autour d’'une démarche de
progres. Le choix de la ligne
TER Arcachon-Bordeaux

est pertinent sur un axe
périurbain a offre dense

et forte fréquentation.

La démarche de certification
est complémentaire des
mécanismes qualité
instaurés dans la convention
d’exploitation. »




RENOVATION DES GARES

DE NOUVEAUX ESPACES

DEVENTE

Les programmes de rénovation
des gares Grandes Lignes
intégrent désormais le concept
d’espace unique de vente.

Un outil de plus pour répondre
aux besoins diversifiés des clients.
Exemples des gares de Perigueux,
Bayonne et Mont-de-Marsan.

epuis quelques années, le panel d’outils de vente
D de la SNCF s’est considérablement enrichi. Pour
préparer son voyage, et ce quel que soit son lieu
d’habitation, le client peut désormais choisir de favoriser le
contact humain (guichet de gare, boutique SNCF de centre-
ville, agence de voyages), la rapidité (automate de vente en
gares ou dans certains centres commerciaux) ou la facilité de
I’envoi des billets & domicile (3635, voyages-sncf.com). Dans
les gares, la traditionnelle séparation entre vente de billets
«départimmeédiat » et délivrance d’informations ou de titres
pour un « voyage ultérieur » tend a disparaitre. Guichets et
automates de vente sont le plus souvent rassemblés dans un
méme espace, confortable, climatisé et accessible aux per-
sonnes présentant un handicap moteur ou auditif. Coté gui-
chets, la vitre et I’hygiaphone disparaissent au profit d’un
contact direct, plus convivial.

Répondre aux aspirations des clients
L'adoption du concept d’espace unique de vente se généralise
a la faveur des programmes de rénovation de gares. Ainsi,

© SNCF/CAV

depuis septembre dernier, a Périgueux, dont le tout nouvel
espace unique de vente compte cing guichets et trois auto-
mates. La gare dispose désormais de deux espaces d’attente
complémentaires: une petite salle d’attente, adaptée a la sai-
son froide, et une zone d’attente dans le vestibule pour les
voyageurs, majoritaires, qui préférent I'animation du hall a
I'isolement d’une salle séparée. Bayonne (sept guichets et
quatre automates) et Mont-de-Marsan (trois guichets et deux
automates) seront des sites pilotes pour le déploiement de ce
nouvel espace de vente. Ce concept opere une refonte totale
de I'espace et du design de son mobilier. A Bayonne, les ins-
tallations vieillissantes ne pouvaient plus répondre aux légi-
times aspirations de la clientéle en matiére d’accueil, de
confort et d’'information. Outre la réfection compléte du ves-
tibule, de ses commerces et services, la gare se dote d’une
signalétique, d’un téléaffichage et d’'une sonorisation de qua-
lité. Financeé sur fonds propres SNCF (2,2 millions d’euros), le
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chantier adébuté le 15 mars, s'interrompra durant les fétes de
Bayonne, pour une livraison a Nogél 2005. A Mont-de-Marsan,
la rénovation de la gare constitue la contribution de la SNCF
a la création d’un pdle d’échange multimodal porté par la
communauté de communes, qui comprendra la construction
d’un parking et d’une gare routiére, ainsi que divers aména-
gements urbains destinés a décongestionner le centre-ville.

REPERES

EN CHIFFRES

La fréquentation

des gares Grandes
Lignes de Périgueux

et de Bayonne est
identique : 824 voyageurs
par jour en moyenne.

Ces chiffres sonten
progression de 4,4 %,
pour Bayonne, et

de 6,7 %, pour Périgueux,
sur ceux de 2003.

De quoi justifier un
important effort de
rénovation: 500000 euros
pour la gare de Périgueux,
et 2,2 millions d’euros
pour celle de Bayonne,
financés par la SNCF

sur ses fonds propres.
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INTERMODALITE

FLUIDIFIER LES ECHANGES

Rendre plus aisées les connexions entre les modes
de transport, tel est I'enjeu de la création de péles
d’échanges multimodaux autour des gares

de Bordeaux Saint-Jean et Pessac.

aelleseule lacomplexité des échanges

entre TGV, TER, cars interurbains,
tramways, bus urbains, navettes d’aéroport,
taxis, véhicules privés, vélos... Les études
prospectives tablent, pour 2007, sur une fré-
quentation simultanée de plus de six mille per-
sonnes en heure de pointe sur le site. Pessac est
une porte d’entrée plus modeste, mais essen-
tielle, ouvrant la zone sud-ouest de I'agglomé-
ration, notamment le campus. Objectif assigné
aux pdles: gommer les frontieres fonctionnelles
faisant obstacle a la fluidité des échanges entre
réseau ferroviaire, réseau urbain, interurbain,
accés piétons, deux-roues et automobiles.

I agare de Bordeaux Saint-Jean résume

D’ou la mutualisation de I'information
et de I'accueil des voyageurs dans un bati-
ment ou un espace multimodal. D’ou de
nombreux équipements pour franchir
(passages souterrains), relier (circulations
verticales, parvis...), ouvrir... Aux termes
des conventions de financement signées fin
novembre 2004, les partenaires concernés
(CUB, Conseil régional, Conseil général,
ville de Pessac, RFF et SNCF) se partagent le
budget de 30 millions d’euros, avec une
contribution importante du Feder escomp-
tée. La livraison de ces vastes chantiers
devrait intervenir courant 2007 & Pessac et
fin 2008 & Bordeaux.

INTERVIEW

Pierre Brana/ VICE-PRESIDENT DE LA CUB CHARGE DES
TRANSPORTS ET DE LINTERMODALITE

UN ACCES FACILE
DES PERIURBAINS
AUCEURDE LAVILLE

Les pdles intermodaux sont au cceur
de la stratégie de la CUB en matiere
de transports dans 'agglomération bordelaise.

Explications.

Pourquoi I'intermodalité
représente-t-elle

un enjeu si important pour

la communauté urbaine ?
Lagglomération bordelaise est tres
étendue. D’une superficie équiva-
lente a celle de Lyon, elle compte
deux fois moins d’habitants. Au
sein de la communauté, la ville de
Bordeaux est par ailleurs minori-
taire et ne représente « que »
230000 habitants sur un total de
750000. C’est dire si la probléma-
tigue d’un acces facile des péri-
urbains au cceur de la ville est un
sujet auquel nous sommes parti-
culierement attachés. Elle justifie
pleinement le projet de créer les
péles intermodaux de Bordeaux
Saint-Jean et Pessac, qui sont les
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deux grandes portes d’acces ferro-
viaire a I'agglomération.

Comment ces poles intermodaux
s’integrent-ils & la programmation
de laCUB en matiére de
transports publics ?

La premiere phase du réseau est
achevée. Les derniéres études
concernant le fonctionnement des
trois premiéres lignes de tramway
sont positives: augmentation du
trafic voyageurs, clients satisfaits
des nouvelles facilités d’acces au
centre-ville... La seconde phase doit
courir jusqu’en 2007 et prévoit
20 kilomeétres supplémentaires de
tramway. Cette phase comprend la
mise en place de pdles multi-
modaux a Bordeaux Saint-Jean,

Pessac, mais aussi a Cenon, point
d’échange vers Périgueux, Berge-
rac, Angouléme et Saintes, a Arlac,
a lintersection de la ligne A et du
futur chemin de fer de ceinture, eta
Ravesies, pour des échanges avec ce
méme chemin de fer de ceinture et
la ligne C. Le maintien des éché-
ances prévues n’est toutefois plus
garanti, avec la suppression des
financements d’Etat du plan de
déplacement urbain. Nous espé-
rions 106 millions d’euros d’aide;
on ne nous en annonce plus qu’en-
viron 20 millions. C’est d’autant plus
préoccupant que la quote-part de
'Europe dans le financement des
pbles multimodaux, qui oscille
entre 40 et 50 %, est, elle aussi,
remise en question. Cela pose un
probléme de fond, car les collectivi-
tés territoriales ne pourront pas
durablement faire face, seules, aux
impératifs du développement dura-
ble en matiére de transports publics.

Qu’attendez-vous des poles
intermodaux ?

Les résultats attendus relévent
d’une amélioration globale du ser-
vice rendu aux Aquitains. Outre la
possibilité de pouvoir passer rapi-
dement et facilement d’'un mode de
transport a un autre, il s'agira
d’offrir des facilités fonctionnelles
telles qu’une billetterie commune,
une tarification et une information
harmonisées et coordonnées.
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