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Chapitre I. Société exploitante et rappel du cadre contractuel

I.1. Dénomination

!.e Dfalegatalre (?st la société Keolis Bordeaux I\/!(?tr,opole, société anonyme CE QUL FAUT RETENIR

inscrite au Registre du Commerce et des Sociétés de Bordeaux sous le

numéro 808 227 052. Une nouvelle société dédiée avait
été créée pour exploiter le contrat

Son objet social est limité a I'exécution de la convention de délégation de de délégation 2015-2022 :

service public de transports urbains pour le compte de Bordeaux Métropole. Keolis Bordeaux Métropole.

La société n’exerce donc aucune autre activité.

[.2. Siege social

Sans changement par rapport a I’an dernier, le siege social de Keolis Bordeaux Métropole est situé 12
boulevard Antoine Gautier, a Bordeaux.

[.3. Montant et mouvements du capital

Son capital social est de 5 000 000 €. Il est réparti entre sept actionnaires, de la fagon suivante :

Actionnaire Nb d'actions % de détention
Keolis S.A 49 994 99.9880%
Frédéric BAVEREZ 1 0.0020%

Eric CHAREYRON 1 0.0020%

Bruno DANET 1 0.0020%
Jean-Pierre FARANDOU 1 0.0020%
Michel LAMBOLEY 1 0.0020%

Anne LIEURE 1 0.0020%

Total 50 000 100.0000%

Il n’a pas varié depuis la création de la société.
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1.4. Mandataires sociaux

En 2015, Keolis Bordeaux Métropole n’entrait pas encore dans le champ d’application de la loi n°83-
675 du 26 juillet 1983 relative a la démocratisation du secteur public. Cette obligation incombant aux
sociétés qui emploient en moyenne, et ce pendant deux exercices consécutifs, au moins 200 salariés,
Keolis Bordeaux Métropole n’aurait donc été soumise a cette obligation qu’a compter du ler janvier
2017.

Toutefois, dans un premier temps, les salariés suivants avaient été conviés en tant qu’invités aux
séances du Conseil tenues en 2015. Ces trois salariés étaient précédemment membres de plein
exercice du Conseil d’Administration du précédent délégataire.

Dans un second temps, les statuts de Keolis Bordeaux Métropole avaient été modifiés par décision
de son Assemblée Générale en date du 19 novembre 2015, pour faire entrer volontairement la
société dans les dispositions de la loi n°83-675 du 26 juillet 1983 relative a la Démocratisation du
Secteur Public, et faire entrer des représentants du personnel de I'entreprise au Conseil
d’Administration a travers trois administrateurs élus par les salariés de I'entreprise.

Pour élire ces trois représentants, des élections ont eu lieu en date du 28 janvier 2016 (date
également retenue pour les élections professionnelles).

Ainsi, suite a ces élections, I'assemblée générale de la société tenue le 30 mars 2016 a pris acte du
résultat des élections, et formé un nouveau Conseil d’Administration qui se compose désormais de 9

personnes :
CE QU’IL FAUT RETENIR

3 salariés élus représentent le
personnel au Conseil
d’Administration de la société
Délégataire.

= 6 représentants des actionnaires
= 3 représentants des salariés
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L.5. Organigramme

L’organigramme de Keolis Bordeaux Métropole au 31 décembre 2016 est le suivant :

| Direction générale l

l

Direction Direction de la
des ressources humaines gouvernance contractuelle

] —

Direction qualite, sécurité
et environnement

Direction marketing,
commercial et intermodalite

Direction de la maintenance

Direction
patrimoniale et des projets

de I'exploitation

1

‘ Péle sécurisation Matériel roulant Innovation et L Relations Sociales J\ Comptabilité l _i Qualite |
-1 du réseau et intégration Tramway développement I
nouveaux CR icati =
Mateériel roulant Recettes-Billettique Comim%?,‘\?hm '{ Controle de gestion Sécurité du travail
4 Pble organisation l Bus Lescure = = :
de la production ommunication .
Mateériel roulant || externe et relations || Paie et administration [ Reporting Bordeaux
_J Poie management Bus CEL presse du personnel Métropole
Quinconces - Concertation d
| organisation conduite | T ———— Pole Graphique —_ P — ‘ Sareté. systames
4 Péle management ’ Tramway = formation et GPE Assurances
Gambetta - Mobibus — = Offre / Information :
-i Systemes industriels = . = &
— L Médecine du travail Systemes
Pbéle management s = Conquéte d'information
St-Jean et Affrétées Atelier Carrosserie

e —————————— : Relation clients
ﬁ Péle management ‘ -] Atelier Mécanique Back et Front Office
tramway -
‘‘‘‘‘‘ -1 Atelier Electricité

Péle Gestion du
Temps Réel et Projets Projets et
== Investissements
Ingénierie et
Coordination

Achats /
Approvisionnements

Batiments et Travaux

1.6. Cadre contractuel de la DSP

Le cadre contractuel qui régit I'activité de Keolis Bordeaux Métropole est
celui de la « Convention de délégation de service public de transports CE QU’IL FAUT RETENIR
urbains » signée en date du 19 novembre 2014.

er

Le contrat de DSP a démarré le 1
La convention a démarré le ler janvier 2015 pour une durée fixée a huit ans, janvier 2015, pour une durée de 8
soit jusqu’au 31 décembre 2022. Elle fixe les principes contractuels dont les o

L T Il régit les relations entre le
principaux sont détaillés ci-dessous. Délégant (Bordeaux Métropole) et

le Délégataire (Keolis Bordeaux
Meétropole).
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Le service est exploité sous les dénominations suivantes :

=  TBM (Transports Bordeaux Métropole) pour les tramways et les bus,
= Mobibus pour le transport des PMR (personnes a mobilité réduite),
=V pour le systéme de vélos en libre-service,

= Bat’ pour les navettes fluviales.

Au cours de I'année 2016, deux protocoles transactionnels et deux avenants ont été conclus. Un
troisiéme avenant était en cours de rédaction avec une finalisation prévue au cours du 1*" semestre
2017. Leurs contenus sont détaillés au chapitre 2 ci-apres.

L.6.1. Missions déléguées

La convention de délégation de service public a pour objet de confier au Délégataire I'exclusivité de
I’exploitation du service public de transport de voyageurs sur le ressort territorial de I'Autorité
Organisatrice de la Mobilité (anciennement dénommé périmetre de transport urbain), a savoir les 28
communes composant Bordeaux Métropole.

Le Délégataire assure I'exploitation du réseau TBM constitué :

" delignes de tramway, CE QU’IL FAUT RETENIR
= de lignes d’autobus,

= de services de transport a la demande des personnes a mobilité
réduite,

= de parcs-relais et pdles d'échange,

= d’un service de station/location de vélos en libre-service (V3),

= d’un service de navettes fluviales (Bat?).

Le contrat de DSP de la Métropole
bordelaise est un contrat, par
essence, multimodal.

La convention fixe les prérogatives respectives du Délégataire (Keolis Bordeaux Métropole) et du
Délégant (Bordeaux Métropole).

La convention précise également I'offre de service de référence, le niveau de qualité de service
attendu et les objectifs fixés au Délégataire.

Le Délégataire est en charge de mettre en ceuvre les moyens humains et matériels nécessaires a
I'atteinte de ces objectifs.

Il convient toutefois de préciser que la majeure partie des biens lui sont fournis par le Délégant
(matériel roulant et infrastructure du tramway, autobus, dépbéts, ... que ce soit les biens existants en
date du ler janvier 2015 ou tous ceux acquis ultérieurement dans le cadre par exemple des
extensions du réseau), le Délégataire ayant la charge de les entretenir dans les limites fixées au
contrat, et d’en renouveler certains dans le cadre du plan d’investissement prévisionnel annexé au
contrat (vélos \?, outillages, véhicules de services, informatique non industrielle,...).

Par ailleurs, le Délégataire a la charge de réaliser les investissements relatifs a I'extension du systéme
de vélos en libre-service V3, ainsi que certaines opérations de gros entretiens et réparations (GER)
principalement sur les rames de tramways, et sur la série des bus Citelis GNV.
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1.6.2. Forfait de charges

Le contrat, mis a jour par les avenants pour tenir compte de I'évolution du réseau et de ses

conditions d’exploitation, fixe le montant annuel du forfait de charges que la
Métropole alloue au Délégataire pour I'exercice de ses missions.

Les montants contractuels, indiqués en euros valeurs 2013, sont traduits en
euros courants par le biais de formules d’actualisation prévues au contrat. Le
forfait de charges est en outre modifié dans un certain nombre de cas
(modifications d’offre, évolution des missions confiées au Délégataire,
évolutions reglementaires, malfacons frappant les biens confiés par le
Délégant...).

CE QU’IL FAUT RETENIR

Le Délégataire est rémunéré sur la
base d’un forfait de charges, fixé
au contrat, et mis a jour dans les
avenants pour tenir compte des
évolutions du réseau.

Le caractere forfaitaire de la rémunération du Délégataire fait peser sur lui un aléa économique

important.

I.6.3. Encaissement des recettes et tarification

Le Délégataire est chargé de percevoir les recettes tarifaires et recettes
annexes du service pour le compte du Délégant, dans le respect des tarifs
fixés au contrat.

Il convient de souligner que le contrat prend en compte une augmentation
tarifaire annuelle prévisionnelle moyenne de 3%, le Délégant conservant la
faculté d’en décider autrement. En 2015 comme en 2016, les hausses
tarifaires décidées par la Métropole ont confirmé ce niveau cible de 3%.

CE QU’IL FAUT RETENIR

Les recettes appartiennent a la
Meétropole. Elles sont encaissées
pour son compte par le Délégataire
et reversées mensuellement.

Le Délégataire reverse mensuellement a la Métropole les recettes qu’il a encaissées pour son

compte.

1.6.4. Intéressements financiers (bonus-malus)

La convention prévoit plusieurs mécanismes d’intéressements ou pénalités, en particulier sur les

éléments suivants :

= évolution des recettes tarifaires et annexes, le Délégataire étant engagé sur un niveau
minimum de recettes et devant le cas échéant compenser le manque ou bénéficiant a

contrario d’un intéressement en cas de surplus,

= évolution du nombre de validations associée a une pénalité ou un intéressement en fonction

du niveau réellement constaté,

= critéres de qualité de service associés a des bonus et des malus,

= évolution du taux de fraude associée a des bonus et des malus

= indicateurs spécifiques a I'amélioration du service de transport de
personnes a mobilité réduite, associés a des bonus et des malus,

= intéressement aux recettes tirées de la gestion des espaces
commerciaux.
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Le contrat de DSP fixe des objectifs
au Délégataire, assortis de bonus-
malus financiers.
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Il faut noter que les pénalités et malus subis correspondent a la non atteinte des objectifs
contractuels par le Délégataire, et non pas au non-respect de ses engagements contractuels.
L'acquittement de pénalités par le Délégataire, dans les cas et les limites prévus au contrat,
correspond précisément au respect des engagements pris.

Le contrat prévoit enfin un mécanisme de partage des gains de productivité (amélioration de
I’excédent brut d’exploitation) en cas de meilleure performance financiére du Délégataire que ce qui
était anticipé au contrat.

L.6.5. Pénalités

L'article 58 de la convention fixe des cas d’application de pénalités en cas de manquement du
Délégataire a certaines obligations contractuelles.

Aucun cas ne s’est matérialisé en 2016.

1.6.6. Garantie bancaire

Conformément aux dispositions de la nouvelle délégation, Bordeaux Métropole bénéficie d’une
garantie bancaire a premiere demande, relative a I'exécution du contrat, d’un montant de 5 millions
d’euros (actualisé chaque 1° janvier par application d’une formule de révision).

En 2016, en l'absence de fait générateur couvert par cette garantie bancaire, elle n’a pas été
prélevée par le Délégant.

1.7. Gouvernance contractuelle entre la Métropole et le Délégataire

CE QU’IL FAUT RETENIR

C . 5 Particle 57-1 d trat C ité de C dinati sunit Le contrat de DSP détermine la
omme prevu a | articlie - u contrat, un Comite ae CLooraination reuni gouvernance du réseau, qui

mensuellement les services de la Métropole et les services du Délégataire. s’articule autour de plusieurs
Comités et Groupes de travail.

1.7.1. Comité de coordination

En 2016, neuf Comités de Coordination se sont tenus. 3 réunions
complémentaires ont également eu lieu, dédiées au projet de Conformément aux dispositions du

renouvellement de la billettique. contrat, le Délégataire produit en
outre un volumineux reporting qui
permet a la Métropole de suivre les

1.7.2. Comité technique du systéeme d’information données de son service public.

transport

Créé en 2015 dans le cadre de l'article 57-2 de la convention, ce comité réunit les équipes du
Délégant et du Délégataire, pour mettre en ceuvre la nouvelle gouvernance du SIT (systeme
d’information transport) fixé par la convention.
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Ce comité a en particulier la charge de la mise au point et du déroulement
du SDSI (schéma directeur des systemes d’information) et du PAS (plan
d’assurance sécurité) associé. Ces documents sont décrits plus amplement
au chapitre X1.4.1.

En 2016, trois Comités techniques SIT se sont tenus et ont donné lieu a la
rédaction d’un compte-rendu, validé par le Délégant et le Délégataire. A fin
2016, le SDSI était en voie de finalisation, avec pour objectif de I'annexer a
un avenant courant 2017 ou début 2018.

CE QU’IL FAUT RETENIR

Créé en 2015, le Comité Technique
Systéme d’Information Transport
permet a la Métropole d’étre
pleinement associée a I’évolution
du SI.

Il convient de préciser que, pour alimenter les travaux du comité technique, des groupes de travail

thématiques sont organisés :

= infrastructures informatiques et Telecom

= client usager, open data, big data

= applications Internet et mobile

= back office

= maintenance et qualité de service

= systemes de gestion interne et pilotage

= SIG (systéme d’information géographique) & échange de données
= PAS (plan d’assurance sécurité)

1.7.3. Groupe de travail sur la maintenance

L7.3.a)

Le nouveau contrat instaure un PQM (plan qualité maintenance) dont I'objet
est de fixer le niveau de référence attendu de la part du Délégataire pour la
maintenance du patrimoine qui lui est confié, et de permettre au Délégant
de controler les actions du Délégataire.

Plan Qualité Maintenance (PQM)

En 2016, la version définitive du PQM (annexe 19 du contrat de DSP, qui sera
mise a jour dans le cadre de I'avenant n°3) a été établie entre le Délégant et
le Délégataire sur la base des propositions argumentées de Keolis Bordeaux
Métropole, qui ont fait I'objet d’'un examen attentif par Bordeaux Métropole
et d’échanges pour aboutir a la version définitive.

L7.3.b) Suivi du Plan de Maintenance (PDM)

CE QU’IL FAUT RETENIR

Le référentiel contractuel en
termes de maintenance (Plan
Qualité Maintenance) a été finalisé.
Il permet au Délégant de calibrer
ses exigences et de contréler le
Délégataire.

En décembre 2015, Keolis Bordeaux Métropole avait remis le plan de maintenance 2016 par mode,
plan qui précise les opérations de maintenance préventive et réglementaire que doit réaliser le
Délégataire conformément au PQM et aux obligations légales. Ce plan de maintenance a été suivi
mensuellement et les résultats partagés avec Bordeaux Métropole, notamment a travers les

réunions de suivi du PDM.
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En 2016, les réunions de suivi des opérations de maintenance ont été réalisées conformément aux
dispositions contractuelles et ont permis des échanges constructifs et techniques sur le
fonctionnement et les performances des différents modes :

Thémes Réunion Réunion Documents
Matériel roulant bus et Mobibus 01/06/2016 04/11/2016  Présentations PPT
V3 et Signalétique Docs d’organisation
Suivi PDM
Matériel Roulant Tram 19/04/2016 27/06/2016  Présentations PPT
Infrastructures Tram Docs d’organisation
Suivi PDM
Béatiments 01/06/2016 04/11/2016  Présentations PPT
Docs d'organisation
Suivi PDM
Acceés fichier
DEKKRA
Systémes Industriels 21/01/2016 24/05/2016  Présentations PPT
Navette Fluviale Docs d'organisation
Suivi PDM

Il faut également noté que le Délégataire fait, en Comité de Coordination, un point mensuel sur ses
principales actions et sur les difficultés rencontrées en termes de maintenance.

1.7.4. Groupe de travail patrimoine

Ce groupe de travail s’est réuni régulierement en 2016, regroupant Bordeaux Métropole (équipe du
SSEPT et service comptabilité) et Keolis Bordeaux Métropole, dans le but de continuer le travail de
rapprochement des bases comptables et des inventaires techniques tenus a jour dans Mainta, outil
de gestion des biens par le Délégataire (voir aussi le chapitre VII1.9.3).

L.7.5. Groupe de travail sur les plans prévisionnels d’investissement

Conformément aux principes de l'article 24-3 de la convention de DSP, les plans prévisionnels
d’investissement (PPI) du Délégataire font I'objet d’échanges entre Bordeaux Métropole et Keolis
Bordeaux Métropole a travers des réunions régulierement programmeées. lls font aussi I'objet de
mises a jour pour prendre en compte les évolutions de calendrier des projets, et les évolutions de
périmetres.

Les travaux ont porté sur les plans 2016 et 2017 du Délégataire, et ont abouti a des plans mis a jour
validés conjointement (ces plans restant par nature prévisionnels, compte-tenu des aléas
intrinseques pesant sur les montants et sur les dates de réalisation).

Keolis Bordeaux Métropole a en outre fait des propositions au Délégant, de projets jugés opportuns
par le Délégataire et a inscrire en priorité au PPl du Délégant.
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1.7.6. Groupe de travail sur la mise au point des avenants et I’arrété des
comptes

Dans le cadre de la constitution des avenants, et au-dela des échanges d’informations par voie
électronique ou postale, des réunions spécifiques sont programmées afin de permettre a la
Métropole d’analyser en détail les propositions du Délégataire, et de mettre au point conjointement
tant les chiffrages que la rédaction des textes.

In fine, I'arrété des comptes est également discuté et calé en réunion.

Ainsi, courant 2016, une douzaine de réunions se sont tenues sur ces thématiques.

L.7.7. Autres groupes de travail

Des réunions de travail ad hoc ont eu lieu sur les sujets nécessitant une coordination entre les
services, et/ou sur les thémes entrant dans les missions d’assistance et de conseil confiées au
Délégataire au titre de I’'annexe 16 du contrat de délégation.

Il s’agit en particulier des thématiques suivantes :

= nouvelle billettique,

= création d’'un dépot provisoire bus sur la ZAC Bastide-Niel,

= suivi des dysfonctionnements des infrastructures phase Ill du tramway livrées en 2015,

= suites des projets phase Ill : extension de la ligne C vers Blanquefort (en lien également avec
la SNCF), ligne D, extension de la ligne C a Villenave d’Ornon,

= offre,

= suites du projet SAEIV bus avec notamment le groupe de travail sur la priorité aux feux (prise
en compte des courbes d’allure des bus) et la mise en place sur les Lianes 1, 2, 4, 9 et 16,

= travaux du CEL (atelier mécanique), carrosserie d’Achard,

= desserte de la zone Aéroparc de Mérignac.

Par ailleurs, Keolis Bordeaux Métropole est intervenu sur des sujets hors du périmétre d’étude qui lui
est financé dans le forfait de charges de la convention DSP :

= sécurisation des sites : Keolis Bordeaux Métropole a produit une proposition de sécurisation
du site Bastide, décrit plus en détail au chapitre 111.2.4.e),

= BHNS Bordeaux Saint-Aubin-de-Médoc : Keolis Bordeaux Métropole a été sollicité pour
diverses actions, décrites au chapitre 111.2.1.b).

1.7.8. Portail collaboratif

Conformément a I'article 57-2 de la convention, Keolis Bordeaux Métropole a déployé un portail
collaboratif, opérationnel des le début de la délégation.

Ce portail permet de faciliter les échanges de documents, et offre une totale tracabilité.
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Kéntrat R reee o 0 2
Accuel Référentie Admisiraton

h Accueil  ( [§3 Modifier ) | | Déposer un contenu [vl
B oenvee +vor o
Bienvenue sur le portail Kontrat Bordeaux BilanTRAM 2016 02 11.xlsx créé par Contributeur Mains Courantes

X g KBM dans Mains courantes de Reporting contractuel il y a 4 heures

de la Délégation de Service Public des Transports Urbains 58 Reconmender v + ff Modfer +

de Bordeaux MéthPO|e Etat du parc 110216.xls créé par Contributeur Mains Courantes KBM
dans Mains courantes de Reporting contractuel il y a 4 heures
:' Eg. Eé *BORDEAUX K e O I i S 4Gl Recommander v « ¢ Modifier v
0 METROPOLE Etat Equipements Tram 2016 02 11.xlsx créé par Contributeur
: Mains Courantes KBM dans Mains courantes de Reporting contractuel il
y a 4heures

Kontrat Bordeaux est un outil collaboratif de partage de documents entre Bordeaux

Métropole (Délégant) et Keolis Bordeaux Métropole (Délégataire) &5 Recommander v « & Modifier v

Contact en cas de probiéme BilanTRAM 2016 02 10.xlsx créé par Contributeur Mains Courantes
X g KBM dans Mains courantes de Reporting contractuel il y a 4 heures

Il est utilisé notamment pour :

= archiver les courriers,

= publier les documents du reporting (mains courantes, rapports mensuels et annuels,...)

= archiver les comptes rendus et présentations des Comités de coordination et Comité
techniques SIT,

= publier les « fiches de remarque » par lesquelles sont tracées les anomalies impactant les
biens remis par la Métropole au Délégataire,

= publier et tracer un certain nombre d’autres documents utiles a archiver.

L.7.9. Reporting du Délégataire

Le Délégataire produit mensuellement a Bordeaux Métropole un rapport retragant tant les
événements que les éléments statistiques du mois écoulé. Le rapport du mois M est publié sur le
portail collaboratif au plus tard le 25 M+1.

Keolis Bordeaux Métropole transmet en outre sur le portail des mains courantes sur des rythmes
quotidiens, hebdomadaires ou mensuels selon les cas, afin d’'informer le Délégant en quasi temps-
réel, et permettre a ce dernier de réagir s’il I'estime nécessaire.

A noter que le 29 février 2016, le Délégataire avait remis a la Métropole son rapport annuel d’activité
pour I'exercice 2015. Le Conseil de la Métropole a pris acte de ce rapport lors de sa séance du 23
septembre 2016.
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1.7.10. Acces du Délégant au SI du Délégataire

Bordeaux Métropole est connectée a divers systemes d’information du Délégataire, afin de pouvoir
exercer pleinement son pourvoir de contréle.

Pour I'h , il s’agit d té ivants :
our I'heure, il s’agit des systemes suivants CE QU’IL FAUT RETENIR

= Mainta (logiciel de suivi des opérations de maintenance et de , ST -
R gt ial La Métropole accéde directement a
gestion patrimonia e)’. ) o i o certains logiciels utilisés par le
= SAEIV bus et tram (logiciel de suivi en temps réel et en temps différé Délégataire.
des parcours des autobus et des tramways).

Courant 2017, Bordeaux Métropole aura en outre un acces direct a la nouvelle billettique.

L.7.11. Audits réalisés par la Métropole

L7.11.a) Audit des éléments du protocole n°1 et de I'avenant n°1

Outre les contrdles approfondis réalisés par les services métropolitains, les
éléments du protocole transactionnel n°l et certains éléments pris en
compte dans I'avenant n°1 ont également fait 'objet d’'un audit externe L’avenant n°1 et le protocole n°1
réalisé par un bureau d’étude comptable mandaté par la Métropole (cabinet SIS b A U i

o , . . mandaté par la Métropole : cet
Mazars). Cet audit s’est déroulé au cours du mois de mars 2016. T

réalité et le montant des dépenses
exposées par le Délégataire.

CE QU’IL FAUT RETENIR

Il s’est développé selon les deux phases suivantes :

= une phase de prise de connaissance et de revue de la méthodologie
du chiffrage, qui a permis au prestataire de prendre du recul sur I’environnement dans lequel
le Délégataire évolue, mais aussi de comprendre la cohérence des données financieres et
sociales retranscrites dans les mémoires ;

= une phase d’analyse et de tests portant sur la réalité et I’exhaustivité des montants retenus
lors de la rédaction des mémoires techniques et financiers présentés a Bordeaux Métropole.

L'objectif de cet audit étant que le prestataire

KEOLIS / BORDEAUX METROPOLE émette un avis sur le chiffrage des impacts de
AUDIT « FLASH » DANS LE SECTEUR SOCIAEEESERLIGETEATI‘!?II’IISFERVICE PUBLIC DE TRANSPORT EN COMMUN ces tro i s évé ne m e nts afi n q u’ i I SO it

Bordeaux, le 1 avril 2016

correctement établi.

Cet audit et les controles réalisés par les
services Métropolitains ont ainsi permis de
confirmer, dans leur intégralité, la réalité et le
montant des dépenses exposées par le
Délégataire, et permis de valider les
compensations allouées au travers de ces deux
textes contractuels.

L'audit a également permis de confirmer les
méthodes de valorisation (impacts sur les
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dépenses et les recettes) des évenements impactant I’exploitation, méthodes qui servent désormais
systématiquement de socle pour les nouveaux avenants.

L7.11.b) Audit annuel des comptes du Délégataire

Comme chaque année, Bordeaux Métropole a procédé a un audit des
comptes 2015 du Délégataire et de I'activité de la délégation (audit restreint
réalisé en 2016 sans intervention sur place).

CE QU’IL FAUT RETENIR

Pour contréler son Délégataire, la
Métropole procéde annuellement a

La Métropole a publié son rapport du Délégant relatif a cette premiere un audit de ses comptes.
année de la délégation, qui a été approuvé par le Conseil Métropolitain le 16
décembre 2016.

L7.11.c) Autres contréles effectués par les services métropolitains

Le Délégant procéde a divers controles des actions du Délégataire, notamment en matiere de
qualité.

Dans le cadre de I'annexe 22.1 concernant la démarche qualité, Bordeaux Métropole a confié la
réalisation des controles mysteres liés a I'axe 1 a un prestataire externe. Ces contréles ont été mis en
ceuvre en 2016 dans le cadre de trois vagues de mesures (une 1 vague a blanc qui a servi de test en
matiere de fonctionnement du référentiel et des grilles de mesures utilisées par le prestataire, puis
deux vagues de contréles en réel).

Des contréles sont également programmés dans le cadre de I'axe 3 du plan qualité (indicateurs
maintenance) en ce qui concerne les indicateurs TRAM 4 et TRAM 5 (suivi de I’état des plateformes
et suivi de I’état des stations). Ces contrdles seront organisés de maniere contradictoire. lls n’ont pas
été réalisés en 2016. Les référentiels sont toujours en cours de construction.

En 2016, ces contrdles ont également porté sur le suivi des stocks et du plan d’investissement.

1.7.12. Comité des usagers

C’est a la Maison des Associations de Mérignac qu’a eu lieu le jeudi 30 mars CE OU’IL EAUT RETENIR
en soirée la premiére réunion des utilisateurs des transports en commun de Q

Bordeaux Métropole. Le premier Comité des usagers
L ) . ) s’est tenu le 30/03/2016.
70 personnes étaient présentes, essentiellement des représentants

d’associations concernées par le réseau, mais également des élus et des
citoyens soucieux de connaitre les développements du réseau ou de faire leurs remarques.

De nombreux sujets ont été débattus pendant plus de deux heures, parmi lesquels on retiendra :

= les problématiques liées aux fréquences et a la régularité,
= |a saturation des parkings relais,
= |es dysfonctionnements de la billettique et la perception de la fraude.
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Cette réunion a également permis d’évoquer les « chantiers » a venir, et en particulier :

= |es travaux de la ligne D,

= Ladesserte pendant I'Euro,

= L’extension de la ligne C,

= |'articulation entre les transports en commun et la marche a pied.
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Chapitre II. Eléments significatifs intervenus au cours de
I'exercice

I1.1. Vie du contrat de délégation

Comme rappelé au Chapitre | du présent rapport, le contrat de délégation fixe I'accord intervenu
entre Bordeaux Métropole et son Délégataire au moment de sa conclusion, tant en termes de
contour missions confiées a ce dernier que de montant financier alloué pour ,

CE QU’IL FAUT RETENIR

les remplir.
Lé . I d basé . b Parce tout ne pouvait pas étre
économie contractuelle est donc basée sur un certain nombre prévu sur sa durée de 8 ans, le

d’hypotheses, définies conjointement entre Délégant et Délégataire. contrat de délégation doit vivre, et
fait logiquement I'objet d’avenants

Parce que tout n’est pas prévisible pour une durée de 8 ans, le contrat doit et rotocales.

vivre et faire a ce titre I'objet de modifications tout au long de ces 8 années :

= par avenant pour les évolutions d’hypothéses, impactant généralement le contrat sur une
durée longue (exemples : dates de mise en service des extensions du tramway, évolutions du
réseau dans le cadre des sectorielles, etc...) ;

= par protocole transactionnel pour les évenements exogénes impactant généralement le
réseau sur une durée réduite (ex: fermeture partielle de la halle de Lescure suite a des
fragilités structurelles mises en évidence par un audit et nécessitant des travaux de
renforcement, etc...).

Dans ce cadre, courant 2016, deux protocoles transactionnels et deux avenants ont été conclus. Un
troisieme avenant était en outre en cours de préparation.

I1.1.1. Protocole transactionnel n°1

Suite aux travaux initiés au cours de I'année 2015, le protocole transactionnel n°1 a été finalisé début
2016, approuvé par le Conseil de Bordeaux Métropole en date du 27 mai 2016, et signé le 15 juin
2016.

En application des dispositions contractuelles, ce protocole a acté les CE QU’IL FAUT RETENIR
conséquences financiéres des évenements suivants : Ce protocole transactionnel a

, I . . .. s ermis a la Métropole d’indemniser
= sécurisation et modification des conditions d’exploitation de la S . . .
le Délégataire des surcolits

desserte du quartier des Aubiers au cours I'année 2015 ; ponctuels (année 2015) subis sur la

= fermeture partielle de la halle du dépdét de Lescure entre le desserte des Aubiers et suite a la
26/03/2015 et le 02/08/2015, a titre conservatoire, le temps que des fermeture partielle de la halle de
travaux d’étaiement de la structure soient réalisés par la Métropole. ST
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Ces deux événements, qui n’impactaient que la seule année 2015, ont donc fait I'objet d’un
protocole transactionnel permettant a la Métropole d’'indemniser le Délégataire des surcots subis.

Il convient de souligner que, outre les contrdles réalisés par les services métropolitains, les aspects
financiers de ce protocole ont fait I'objet d’'un audit externe qui a permis de valider les chiffrages
produits par le Délégataire (voir le chapitre 1.7.11.a).

Sur les bases financiéres ainsi arrétées, la Métropole a versée une indemnité transactionnelle au
Délégataire.

I1.1.2. Avenant n°1 au contrat

Suite aux travaux initiés au cours de I'année 2015, I'avenant n°1 au contrat a été finalisé début 2016,
approuvé par le Conseil de Bordeaux Métropole en date du 08 juillet 2016, et signé le 20 juillet 2016.

En application des dispositions contractuelles, cet avenant a ainsi permis de

tirer les conséquences des principaux éléments suivants, impactant
I’économie contractuelle sur la durée de la délégation :

= décalage du calendrier de mise en service des extensions et des
services partiels du tramway (le contrat prenait en compte des dates
théoriques) ;

= surcolts d’exploitation liés aux dysfonctionnements de Ia
signalisation ferroviaire (seul I'impact financier 2015 a été intégré
dans I'avenant, les principes étant toutefois posés pour la prise en
compte des impacts postérieurs) ;

CE QU’IL FAUT RETENIR

Cet avenant a principalement traité
les décalages calendaires des
services partiels et des extensions
phase lll, impactant I'économie
contractuelle sur la durée de la
délégation.

= substitution d’indices INSEE suite a la suppression des indices de référence du contrat ;
= mise a jour des montants financiers annuels du PPI (Plan prévisionnel d’'Investissements) du

Délégataire ;
= prise en compte des évolutions reglementaires ;
® mise a jour de certains articles et annexes.

Il convient de souligner que, outre les contrdles réalisés par les services métropolitains, les aspects
financiers de cet avenant ont fait 'objet d’'un audit externe qui a permis de valider les chiffrages

produits par le Délégataire (voir le chapitre 1.7.11.a).

Cet avenant n°1 a permis de finaliser I'arrété des comptes 2015.

I1.1.3. Arrété des comptes de I’exercice 2015

Conformément a l'article 52 de la convention de délégation de service
public, Délégant et Délégataire ont arrété les comptes de I'exercice 2015 a
partir d’'une version projet produite par Keolis Bordeaux Métropole en date
du 11 mars 2016.

CE QU’IL FAUT RETENIR

L’arrété des comptes de I'exercice
2015 a été approuvé en juillet 2016.

Ainsi, en date du 08 juillet 2016, le Conseil de Bordeaux Métropole a approuvé la délibération actant
le montant des recettes reversées par le Délégataire et le montant du forfait de charges di a ce

dernier au titre de I'exercice 2015.
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11.1.4. Protocole transactionnel n°2

Afin de traiter les conséquences de 3 évéenements non prévus au contrat de Délégation, ce deuxiéme

protocole a traité les conséquences financiéres des événements suivants :

= ['adaptation de I'offre de transport pour 'EURO 2016 ; doeb Al il

= |es impacts sur I'exploitation des travaux de remplacement des rails Ce protocole transactionnel a
APS réalisés par la Métropole sur le cours du XXX Juillet ; b 0 iz L s e
. tati d int d 1 APS fi le Délégataire des surcolits
e§ Ipres.a ions de r1,"|a|.n,enance u systeme confiées al:I ponctuels (années 2016 et 2017)
Délégataire car non réalisées par Alstom dans le cadre du marché liés & PFEURO 2016 et & des travaux
liant cette société a la Métropole et échu fin 2013. sur les rails APS.

Les deux premiers événements n’impactaient que la seule année 2016,
tandis que le troisieme point sera a traiter d’ici fin 2017 : ils ont tous trois fait 'objet d’un deuxieme
protocole transactionnel permettant a la Métropole d’'indemniser le Délégataire des surcots subis.

Ce protocole transactionnel n°2 a été approuvé par le Conseil de Bordeaux Métropole en date du 16
décembre 2016, et signé le 22 décembre 2016. Il a donné lieu, en janvier 2017, au versement par le
Délégant d’une indemnité transactionnelle au Délégataire.

II.1.5. Avenant n°2 au contrat

Un deuxiéme avenant a également été approuvé par le Conseil de Bordeaux Métropole du 16
décembre 2016, puis signé le 09 janvier 2017.

En application des dispositions contractuelles, cet avenant « technique » a CE QU’IL FAUT RETENIR
eu pour objectif de mettre a jour la convention et certaines de ses annexes, , .

. L o o Cet avenant « technique » a mis a
et principalement la majorité des annexes déja identifiées comme devant jour certaines dispositions

étre mises a jour lors de la signature du contrat. contractuelles, tel que prévu lors de

. . . , la signature du contrat.
Cet avenant annonce aussi la prise en compte a operer, dans un avenant

ultérieur, de dossiers en cours d’analyse (voir chapitre suivant).

L’avenant revoit enfin a la hausse le montant des amendes et des frais de dossier, tirant les
conséquences des nouvelles possibilités reglementaires.

Ainsi, 'avenant n°2 n’a pas modifié I'’économie contractuelle.

II.1.6. Elaboration d’un avenant n°3 au contrat
CE QU’IL FAUT RETENIR

Un troisieme avenant était en
cours d’élaboration.

Un avenant n°3 au contrat de délégation a commencé a étre élaboré sur la
fin de I'année 2016. Il devra étre soumis au vote du Conseil de la Métropole
avant I'adoption par le Conseil de I'arrété des comptes de I'année 2016.

Cet avenant devra prendre en compte, notamment, les conséquences des éléments suivants :

= restructuration du dépdt de bus de Lescure et évacuation de la grande halle, nécessitant
notamment de créer temporairement un dép6t de bus dans la ZAC Bastide-Niel et un atelier
de maintenance sur le site de I’Allée des Pins ;
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= co(ts liés au changement de marque et d’identité visuelle du réseau ;

= impacts financiers (charges et pertes de recettes, non prises en compte dans le contrat) des
déviations des lignes de bus induites par les travaux de la ligne D ;

= recalage du calendrier de mise en service de I'extension de la ligne C vers Blanquefort
(intervenue en anticipation de I’'hypothése contractuelle) ;

= coUts liés au traitement informatique spécifique des bénéficiaires actuels de la tarification
sociale, en vue de la mise en place de la tarification solidaire ;

= prolongation de I'activité du P+R Stalingrad (dont la fermeture était prévue fin 2015 au
contrat) et recalage des calendriers de mise en service d’autres P+R ;

= suite des impacts, sur 2016 au moins, des surcolts d’exploitation liés aux
dysfonctionnements de la signalisation ferroviaire ;

= nouvelles évolutions reglementaires et substitution d’indices INSEE.

Courant 2016, le Délégataire a produit, sur chacun de 3 premiers dossiers listés ci-dessus, un
mémoire technique et financier. Des premiers échanges avaient eu lieu, tant par écrit que lors de
réunions. Ces travaux se poursuivent début 2017 et permettront notamment d’arréter les comptes
de I'exercice 2016.

I1.2. Evolution des dessertes et principaux aménagements du service

Aprés une année 2015 qui a connu des évolutions majeures en termes d’offre, liées notamment aux
extensions des lignes de tramway, a la réorganisation de la desserte par la place Gambetta et a la
nouvelle liaison Gare-Aéroport, I'année 2016 a plus été une année de consolidation.

Elle a été ainsi principalement marquée par :

= du fait du lancement des travaux de construction de la ligne D, la mise en place déviations
successives avec, selon les cas, maintien ou diminution de fréquences,

= |e déploiement d’'une desserte exceptionnelle pour I’'Euro 2016,

= |es ajustements décidés lors des sectorielles 2016, dont on retiendra :

o la suppression de la desserte par la ligne 45 du trongon République — Gare Saint Jean,

o la modification de la Citéis 43 avec son extension jusqu’a Talence Forum,

o le passage a nouveau de la Corol 36 par le quartier de la Générale a Villenave
d’Ornon,

o l'ajustement des fréquences en heures de pointe sur certaines Lianes.

En fin d’année, le 17 décembre, I'extension de la ligne C vers Blanquefort a

été inaugurée, donnant lieu a un réaménagement des lignes de bus dans le SE LI LU AL

secteur, et a I'ouverture de deux nouveaux P+R. 5 stations V° ont été équipées de
3 bornettes express : plus besoin de
Concernant le V7, 7 nouvelles stations ont ouvert en 2016, et 6 stations passer par la borne !

existantes ont été agrandies. A noter que 5 stations ont été équipées de
bornettes express, permettant de décrocher son vélo avec sa carte d’abonnement ou son téléphone
NFC directement sur la bornette, sans passer par la borne principale. Il s’agit d’'une premiere en
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France. Ces stations sont Rue Saint-Vincent-de-Paul, Gare Saint-Jean, Jardin Botanique, Tourny et
Gambetta.

Enfin, 2 boxs a vélos ont également ouvert leurs portes en 2016.

[1.3. Tarification

I1.3.1. Evolution des tarifs au 1° aotit 2016

Conformément aux principes contractuels de la DSP qui prévoient une

’
augmentation annuelle moyenne globale des tarifs a hauteur de 3%, une g3l lniEid i
nouvelle grille tarifaire a été votée en mai 2016, et mise en application au 1 Bordeaux Métropole a décidé d’une
ao(t 2016. augmentation tarifaire de 2,98%,
appliquée au 1°" aodt 2016, comme
La hausse de 2,98% s’est répartie de fagon équilibrée sur les tickets et les prévu au contrat de DSP.

abonnements. Si les tarifs Mobibus et V2 sont restés inchangés, les titres
vendus a bord des Bat® ont connu une forte augmentation, passant de 1,5€ a 2€.

Plus de détails sont donnés au chapitre VI.1 ci-apres.

I1.3.2. Autres évolutions a venir

11.3.2.a) Tarification des BSC

Par délibération du 23 septembre 2016, le Conseil de Bordeaux Métropole a voté un tarif de 10
centimes d’euro TTC pour I'achat du futur « billet sans contact » (BSC) réutilisable associé la nouvelle
billettique, et ayant vocation a remplacer les actuels Tickartes magnétiques.

En effet, le colt du support est compris entre 11 et 13 centimes, ce qui représente un co(t global
important puisque plusieurs millions d’unités seront utilisées chaque année.
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La vente du BSC permettra donc a la Métropole de compenser une bonne partie de ce poste de
charge qui n’a pas été pris en compte a I'occasion de la passation du contrat de DSP.

11.3.2.b) Tarification solidaire

Par délibération du 21 octobre 2016, le Conseil de Bordeaux Métropole a décidé la mise en
application de la tarification solidaire sur le réseau de transport en commun TBM. Cette nouvelle
tarification induira des remises entre 90% et 50% applicable en fonction du quotient familial, et
remplacera la gratuité actuelle de la tarification sociale basée sur le statut.

Cette évolution était prévue a effet du 1 juillet 2017, en méme temps que la hausse annuelle des
tarifs, sous réserve que la nouvelle billettique soit préte (le retard de ce projet induit donc un report
de la mise en ceuvre de la tarification solidaire a une date ultérieure). Il faut noter que la Métropole
prévoit une période de test et la réalisation d’un bilan aprés une année compléte de mise en ceuvre
de la tarification solidaire pour, au besoin, ajuster le dispositif prévu.

Il faut noter également que, dans I'attente de cette mise en place, la Métropole a demandé au
Délégataire de prolonger la durée de validité des titres sociaux actuels, jusqu’au une date fixée entre
le 31 octobre 2017 et le 31 décembre 2017 selon les cas. Ces modifications ont pu étre réalisées a
distance, via le systéme d’ « autoload » de la billettique actuelle, permettant ainsi d’éviter un afflux
dans les CCAS.

1L.3.2.c) Tarification des amendes

Dans le cadre de I'avenant n°2 voté le 12 décembre 2016, Bordeaux Métropole a acté une hausse
importante du montant des amendes et des frais de dossiers, permise par le décret n°2016-541 du 3
mai 2016 « relatif a la sGreté et aux régles de conduite dans les transports ferroviaires ou guidés et
certains autres transports publics ». Cette hausse est envisagée a partir du 1° mars 2017.

11.4. Sécurité
11.4.1. Création d’un Poste de Commandement Sireté CE QU’IL FAUT RETENIR
PCS) La sécurité est au centre des
Conformément aux dispositions du contrat de délégation, I'unité Prévention ’;’é"““”“fg{’s guiDelcgataltesic
Assistance Contréle Environnement (PACE) est dotée d'un Poste de > permer a organiser
K i C efficacement I'intervention des
Commandement Slreté (PCS) dédié. moyens propres de 'exploitant, qui

ont été augmentés et réorganisés,

Ce PCS est le centre de coordination des moyens opérationnels de Keolis 7
et les forces de I'ordre et autres

Bordeaux Métropole en matiere de slreté des personnes et des biens. Ses acteurs de la sécurité agissant sur le
missions consistent a réceptionner tous les appels et alarmes lancés par les réseau TBM dans le cadre de
conducteurs ou agents de terrain sur le réseau TBM, a déclencher et partenariats renforcés.

coordonner l'intervention des équipes internes et externes puis a organiser
la prise en charge des agents ou des clients concernés par des incidents.
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Au-dela, le PCS est chargé d’optimiser le positionnement des équipes opérationnelles sur le terrain
afin de déployer le plan de la lutte contre la fraude et les incivilités, et ce dans I'objectif de contribuer
a diminuer le sentiment d’insécurité sur le réseau. Le PCS est le partenaire dédié des acteurs qui
préviennent les actes d’incivilité et de délinquance. Il se positionne dans la continuité de la stratégie
territoriale de sécurité développée par le Délégataire en lien avec Bordeaux Métropole, la Préfecture
de Gironde et les Conseils Locaux de Sécurité et de Prévention de la Délinquance (CLSPD) des
communes de I'agglomération.

11.4.2. Renfort des moyens humains du Délégataire

Afin de recentrer les équipes de contrdle et d’assistance sur les enjeux de la lutte contre la fraude,
Keolis Bordeaux Métropole a étendu le nombre d’équipages motos (3 services du lundi au vendredi
et 2 le samedi), pour améliorer la réactivité et prendre la mesure de |'extension géographique du
réseau TBM. Ces équipes motorisées assurent les interventions qui ne nécessitent pas de prise en
charge physique d’agents. Leur mobilité garantit une intervention rapide sur les lieux d’incident ou
d’accident, et ce sur toute I'amplitude de fonctionnement circulation du réseau.

Ces équipages motorisés assurent a la fois une sécurisation renforcée sur le réseau, mais également
une présence rassurante et diligente en cas d’incident d’ambiance, d’agression ou d’accident.

Ces dispositifs sont toujours accompagnés de la présence des agents de maitrise sur le terrain, qui
poursuivent les actions d’incitation a la validation au travers du dispositif de « Validation
Systématique a I'Entrée » (VSE), tout en maintenant une présence rassurante et une assistance si
nécessaire aupres de la clientele et du personnel de conduite.

11.4.3. Renfort des partenariats avec les acteurs de la sécurité

Le partenariat noué avec la Police Nationale permet au Délégataire de disposer d’'un appui
complémentaire essentiel pour sa politique de sécurisation du réseau. D’une part, des opérations
conjointes hebdomadaires de contréle sont organisées, complétées par des opérations conjointes de
prévention de I'alcoolisation sur les lignes de bus les plus exposées et plus particulierement le week-
end. D’autre part, ce partenariat intéegre des actions de formation aux gestes et postures envers
notre personnel de contréle visant a améliorer la prévention des agressions dans les transports.

Le partenariat avec la Police Municipale de Bordeaux se poursuit également.

Des opérations conjointes de lutte contre les incivilités et I’alcoolisation CE QU'IL FAUT RETENIR

excessive sont organisées hebdomadairement dans les bus et les tramways Le Délégataire a noué un

et contribuent a développer un sentiment de sécurité dans les transports. partenariat solide avec les services
de Police. Les deux PIMMS jouent

Les actions de prévention de I'alcoolisation des jeunes dans les transports se aussi un réle important dans

poursuivent au travers du dispositif « Soul Tram » le jeudi soir et de la prise I’humanisation du réseau TBM.

en charge des personnes en suralcoolisation par le véhicule spécialement
adapté, dénommé « Somm’en Bus ».

En matiére de médiation, a bord des bus et des tramways du réseau TBM, les Points d’Informations
Médiation Multi Services (PIMMS) de Cenon et de Bordeaux, forts d’une vingtaine de médiateurs,
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poursuivent leurs objectifs d’humanisation du réseau visant a réduire les incivilités, éviter les
incidents d’ambiance et a faire respecter le reglement public d’usage par le biais de la médiation.

L’'ensemble de ces dispositifs s’inscrit dans la continuité de la stratégie territoriale de sécurité définie
par I'Observatoire de prévention de la délinquance et répond aux objectifs des fiches d’actions.

11.44. Lutte contre la fraude

Les actions de lutte contre la fraude (préventives, dissuasives, et répressives) participent aussi au
renforcement de la sécurité sur le réseau.

Elles sont décrites au chapitre VI.7 ci-apreés.

[1.5. Social

L'année 2016 peut étre considérée sur le plan social comme une année marquée par une
conflictualité forte, liée a des décisions nationales impactantes (Loi Travail), mais aussi a des
évenements locaux sur lesquels les organisations syndicales ont voulu s’appuyer pour tenter de faire
pression sur la Direction de Keolis Bordeaux Métropole.

Cette année 2016, a travers ces mémes événements locaux, marque une

année d’investissement et d’implication importants des personnels CE QU'IL FAUT RETENIR

concernés au service de son autorité organisatrice et de ses clients L’année sociale 2016 s’est traduite
voyageurs. par la signature de 3 accords

d’entreprise, et une conflictualité
Trois accords d’entreprise ont été signés tout au long de l'année, et forte.

notamment un accord d’intéressement alors que depuis plusieurs années

les négociations échouaient sur ce théme. BRI LI

procédé a 172 recrutements en CDI,
La démarche de concertation initiée auprés des conducteurs sur I’évolution avec une politique volontariste en
de I'organisation du travail présente également un intérét non négligeable e G AR E LU RIS
pour I'ouverture de futures discussions et négocations avec les organisations

syndicales.

En matiere de recrutement, 2016 a été principalement marquée par la nécessité de répondre aux
besoins générés par les projets d’extension du réseau. Les efforts de recrutement restent soutenus
(172 salariés recrutés en CDI sur I'année), toujours dans la logique des engagements pris par Keolis
Bordeaux Métropole.

Le Délégataire a poursuivi sa politique d’entreprise volontariste visant a développer l'insertion et la
diversité (féminisation, acces a 'emploi de personnes qui en sont éloignées, acces et maintien dans
I'emploi de personnes handicapées, développement de I'emploi des seniors), lui permettant de
progresser dans tous ces domaines conformément a ses engagements. Le lancement de I'obtention
du Label Egalité marque également la volonté du Délégataire de s’affirmer comme un acteur fort
dans ce domaine. Les premieres actions menées sont d’ailleurs significatives.
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[1.6. Autres éléments significatifs

I1.6.1. Dépot Lescure

De nombreuses faiblesses structurelles sur le bati et la couverture de ce site

historique du réseau TBM avaient été identifiées et avaient notamment fait e e g BT

I'objet de constats lors de différents audits de batiments. Mise a part la fermeture début
2016, le dépot de Lescure n’a pas

En 2015, des contréles plus poussés avaient amené Bordeaux Métropole a connu de nouvelle alerte en 2016,

décider de la fermeture de la halle de remisage des bus durant 6 mois afin de permettant d’y maintenir

I’exploitation normale dans
I"attente de la livraison du dépot de

Le 18 décembre 2015, Bordeaux Métropole a décidé de fermer de nouveau la Bastide-Niel.
halle, le temps de réaliser de nouveaux travaux de confortement : ces travaux
se sont achevés le 31 janvier 2016, date a laquelle I’activité normale a pu reprendre sur le site.

consolider la partie de la structure la plus fragile.

Il convient de rappeler que des équipements de surveillance renforcée avaient été mis en place par
Bordeaux Métropole dont notamment des équipements de mesure en continu pour suivre
I’évolution de la structure. Une procédure d’alerte avait été mise en place permettant de traiter les
cas de neige, de gréle et de vent violent.

Dans ce cadre, la halle a été maintenue sous contréle pendant toute I'année 2016, au cours de
laquelle aucune autre évacuation n’a été requise.

En parallele, la construction d’un dépdt provisoire bus, dans la zone de Bastide-Niel, a été menée
tambours battants (voir 111.2.3.d) en vue d‘une ouverture début 2017. Ce dépdt provisoire, et les
déménagements de certaines activités vers d’autres sites (Allée des Pins, Achard, CEL) permettront a
la Métropole d’engager rapidement le programme de restructuration du site de Lescure.

I11.6.2. Travaux ligne D

1L.6.2.a) Impact des travaux de la ligne D du tram sur la desserte bus

Les travaux de la ligne D du tramway impactent fortement le réseau bus, pour une durée longue. Afin
de minimiser les conséquences pour les voyageurs, mais aussi de contenir les surcolts pour la
Métropole, les déviations ont été longuement étudiées entre les services du Délégant et du
Délégataire, en lien avec les communes concernées.

(i)  Principes d’adaptation du réseau

Tous ces changements d’itinéraires modifient les chalnages des lignes qui sont impactées par des
variations kilométriques et de temps nécessaires pour produire |'offre, entrainant des surco(ts
d’exploitation. En outre, les rallongements des temps de parcours, et déplacements d’arrét, ont un
effet négatif sur la fréquentation du réseau.

Aussi, dans les cadres des réunions préparatoires intervenues entre les services de la Métropole et
ceux du Délégataire, il a été confirmé que, pour préserver la lisibilité et qualité de service du réseau
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bus TBM, et minimiser les pertes de recettes, il était souhaitable que les lignes s’adaptent par phase,
au fur et a mesure de I'avancée du front des travaux, en modifiant les itinéraires des lignes une seule
fois dans chaque zone concernée, jusqu’a I'ouverture de la ligne D.

Aprées étude de plusieurs scenarii, il a en outre été acté qu’il convenait, sauf exceptions, de préserver
le niveau d’offre capacitaire (et donc les fréquences) en injectant les moyens supplémentaires
appropriés pour absorber I'augmentation des temps de parcours (bus, services conducteurs), tant
pour les lignes dont I'itinéraire normal doit étre modifié du fait des travaux, que pour celles devant
uniquement traverser le chantier.

Enfin, les nouveaux itinéraires ont été décidés par la Métropole de sorte a trouver un équilibre entre
les contraintes d’exploitation du réseau TBM, I'attractivité de I'offre bus pour les voyageurs, et les
contraintes imposées aux riverains.

(ii) Etapes de mise en ceuvre des déviations

Les travaux de la ligne D du tram ont eu pour premiére conséquence, a partir .
du 15 février 2016, I'impossibilité pour les lighes de bus d’emprunter le CE QU’IL FAUT RETENIR

cours Tournon, et un report sur le cours de Gourgues : cette premiére étape Le réseau TBM a adapté son offre
a impacté les lignes 2, 3, 6, 56, 26 et 29. bus en trois grandes étapes pour
accompagner et s’adapter aux
Une deuxieme étape a été mise en place a compter du 25 juillet 2016, travaux de la ligne D, en visant d
impactant 6 lignes de bus. Ainsi, les lignes 5, 6, 56, 26, 29 et 72 ne peuvent en limiter au maximum les impacts

pour les clients et pour

plus emprunter la rue Fondaudéege et empruntent, dans un sens, les rues >l
I’exploitation.

Johnson et de la Course, et dans 'autre sens, les rues d’Aviau, Mandron et
Gaudart. A partir du 29 ao(t, I'impact des travaux de la ligne D modifie
également le niveau d’offre : les lignes 6, 26 et 29 directement impactées par les travaux ont une
modification de fréquence aux heures creuses entre 9h et 15h30 ; les lignes 56 et 72 conservent leur
fréquence. La Lianes 5 est scindée en deux parties au niveau de Palais de Justice pour garantir la
régularité de la partie 5 Sud a 10 minutes de fréquence. La 5 Nord est a 12 minutes en heures de
pointe et 15 minutes en creux. A partir du 26 septembre, des renforts d’offre sur la Lianes 5 Nord ont
été mis en place pour atteindre 10 minutes de fréquence et s’adapter au besoin capacitaire de
transport des clients.

Enfin, troisieme étape, les déviations ont été mises en place sur le Bouscat a compter du 03
novembre 2016 et d’Eysines a partir du 28 novembre 2016.

La structure définitive de ces déviations sera en place a compter du mois de mars 2017 et perdurera
jusqu’a la fin des travaux de la ligne D.

Ces déviations lourdes en termes de tracés ont fait I'objet de campagnes d’information compleéte,
accompagnées de présence terrain.

11.6.2.b) Affrétement des lignes 44, 56 et 72

En conséquence des travaux de la ligne D, a durée temporaire mais fortement impactant pour
I’exploitation, Keolis Bordeaux Métropole a proposé de sous-traiter a un transporteur local les lignes
44, 56 et 72 de maniére a pouvoir assurer la continuité de service sur la nouvelle desserte de bus
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impactée par les travaux et faire face aux besoins en nombre de bus et de conducteurs
supplémentaires.

Ainsi a partir du 6 juin 2016 et pendant la durée des travaux de la lignhe D, 16 bus ont été sous-traités
sur la durée prévisionnelle de 4 ans, avec prolongation possible pour tenir compte de la date réelle
de fin des travaux.

Il faut noter que I'affretement de ces 3 lignes n’entre pas dans la limite contractuelle de 20%, tel que
convenu dans I'avenant n°2.

11.6.3. Mise en service de I’extension de la ligne C vers Blanquefort

11.6.3.a) Calendrier de mise en service

Le contrat de DSP prenait comme hypothese le planning suivant (extrait de I'annexe 32) :

Evolutions du réseau (&) 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Extensions du tramway

MEC extension ligne A Le Haillan Rostand 01/01

MEC extension ligne C Parc des Expositions 01/01

MEC extension ligne C Lycée V.Havel 01/03

MEC extension ligne B Pessac Alouette 01/04

MEC services partiels ligne A 01/01

MEC services partiels ligne C 01/01

MEC services partiels ligne B 01/04

MEC Tram Train du Médoc 01/07

MEC ligne D 01/12

MEC extension liane C Villenave d'Ornon 01/01

La mise en service de I'extension du tram C vers Blanquefort (anciennement dénommée « TTM »)
s’est donc faite en avance de phase par rapport a I’hypothése contractuelle, ce qui a nécessité une
adaptation du plan de charge du Délégataire, et une mise a jour du forfait de charges et des objectifs
de recettes.

11.6.3.b)

L’extension de la ligne C a Blanquefort a fortement mobilisé les équipes de
Keolis Bordeaux Métropole a travers des groupes de travail pluripartites

Mobilisation du Délégataire

B

(Bordeaux Métropole, SNCF Réseau et exploitation, Tisya, Keolis Bordeaux
Métropole) et multidisciplinaires, afin de définir les régles d’exploitation et la
maintenance de cette ligne assurant I'intervention des différentes parties en
toute sécurité. Keolis Bordeaux Métropole a réalisé I'assistance a la maitrise
d’ceuvre pour les essais d’ensemble, notamment de logique de signalisation

ferroviaire.

En effet, pour répondre a la nouveauté de |'exploitation partagée de cette
extension, et notamment faire face aux enjeux communs de sécurisation des
des directives communes d’exploitation et de

passages a niveaux,
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BORDEAUX METROPOLE

L eOORe@®

CE QU’IL FAUT RETENIR

Un travail collaboratif ente

la SNCF, Bordeaux Métropole et
Keolis Bordeaux Métropole a permis
de produire des consignes
d’exploitation et de maintenance
partagées et compatibles avec
toutes les problématiques de
sécurité.
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maintenance ont été établies avec la SNCF. Elles régissent la relation entre I'exploitant de
I'infrastructure tramway et I'exploitant de I'infrastructure ferroviaire. Ces directives ont amené Keolis
Bordeaux Métropole a mettre en ceuvre de nouvelles procédures. La problématique de traversée des
passages a niveau (PN), notamment, a nécessité une analyse approfondie, pour concilier les
traitements des situations dégradées en cours a la SNCF (responsable de la sécurité sur les PN) et des
modes d’exploitation d’un tramway. Des aménagements techniques ont d{ étre congus en
complément du projet initial, faisant évoluer les procédures jusqu’a la stabilisation des installations
(Feu bleu, commutateur PCC, mode de communication téléphonique). Mais aussi, les vitesses

d’exploitation ont été recalculées selon les temps de fermeture des passages a niveaux et des
panneaux de vitesses ont été mis en place.

Le planning différencié entre la livraison de l'infrastructure par les équipes projets et la mise en
service des PN a induit des prises en charge de portions du systéme transport. En effet, apres
I'ouverture de voie du 5 juillet 2016, I'ensemble du systeme n’était pas fonctionnel mais Keolis
Bordeaux Métropole a assuré la surveillance de I'énergie et du réseau RMS qui permettait cette
supervision.

Dés fin ao(t, les essais sur I'extension ont commencé par les essais du matériel roulant, qui aprés
avoir été modifié au niveau des ponts lors des révisions 600 000km, devait faire I'objet d’un
changement de version du logiciel traction, validé par essais pour le roulage a 70 km/h. Toutefois, a
fin 2016, il reste nécessaire de mettre en place une alarme pour le conducteur, concernant la
question de la répétition des freinages d’urgence a 70 km/h.
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Ensuite, les travaux ont continué sur les systemes sous maitrise d’ceuvre Tisya en paralléle des
modifications de PN par la SNCF mis en service le 30 octobre. Keolis Bordeaux Métropole a fourni le
personnel de conduite et d’encadrement nécessaire a la réalisation des essais divers. Cette période a
été jalonnée de réunions d’interfaces, lieux d’échange sur les signalements terrain.

Parmi les impacts positifs concrets dégagés par ces réunions, on peut noter I'interpellation par Keolis
Bordeaux Métropole sur I’éclairement des voies insuffisant. En effet, dans le cadre de la préparation
a I'exploitation de la nouvelle desserte vers Blanquefort par la ligne C du tramway, Keolis Bordeaux
Métropole a réalisé plusieurs campagnes d’essais techniques qui ont montré notamment une
difficulté a respecter le principe de « conduite a vue » a la vitesse élevée de 70 km/h dans la nuit
noire. Grace a la réaction rapide et efficace de la Métropole, le dispositif d’éclairage de la voie a été
repris en conséquence, avant la mise en service de |'extension.

Suite aux essais d’ensemble, l'infrastructure a été remise au Délégataire pour le démarrage de la
marche a blanc le 7 novembre. Keolis Bordeaux Métropole a alors procédé aux formations terrain
des conducteurs avec des circulations entre 9h30 et 16 h pendant 5 semaines puis une semaine avec
des circulations sur I'amplitude. Un mode de remontée des signalements entre Keolis Bordeaux
Métropole et les maitrise d’ouvrage et maitrise d’ceuvre a été mis en place. Les équipes de
maintenance ont été formées et ont pu s’exercer sur les nouveaux équipements.

Des problemes sont apparus sur la qualité des équipements et leur fonctionnement. Des tableaux de
dysfonctionnements ont été établis par Keolis Bordeaux Métropole de maniére trés précise,
reprenant la date, la nature du défaut, le dispositif en cause, le nombre d’occurrences du défaut ainsi
gue ses conséquences. |l s’agissait notamment :

= des équipements d’énergie, qui ont présenté des le début des dysfonctionnements
préjudiciables a la bonne marche, qui ont été longs a régler,

= du fonctionnement et des réglages des appareils de voie qui ont nécessité des reprises du
constructeur pour permettre la mise en service commerciale. Il est a noter que ces derniers
ne présentent toujours pas de fonctionnement optimum, méme apres la mise en service. La
guestion de leur durée de vie est également posée.

Il faut noter que les chainages de temps de parcours ont d{ étre revus au fur et a mesure de la
gestion des dysfonctionnements et la marche a blanc a été adaptée pour les agents de maitrise ainsi
que pour les conducteurs par rapport au calendrier initial.

I1.6.4. Euro 2016

Le Grand Stade de Bordeaux a été inauguré le 23 mai 2015. Depuis cette CE QU’IL FAUT RETENIR
date, le Délégataire avait pu roder son organisation pour assurer la desserte
du stade, en gérant les flux de voyageurs et de spectateurs dans un cadre
sécurisé (voir le chapitre IV.3.1.d)(iv)).

5 matchs et un mois de Fan Zone
ont induit 400 000 visiteurs
transportés dans le cadre de I’Euro

Entre le 10 juin et le 10 juillet, la gestion de I’Euro 2016 a toutefois été d’une A .
La mobilisation de 60 volontaires

toute autre ampleur, compte-tenu notamment de la présence de la Fan Zone e T S
en plein cceur du réseau TBM, place des Quinconces. permis que les supporters soient &

I’heure au stade, et qu’aucun
accident impliquant le réseau n’ait
été a déplorer.
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Il faut souligner que I'évenement, qui a d( étre géré dans un contexte de gréve opportuniste des
personnels les jours de matchs, a été malgré tout une totale réussite sur le plan transport, grace a la
mobilisation des personnels non-grévistes et des nombreux volontaires de I'entreprise : 400 000
voyageurs supplémentaires ont pu étre transportés, en sécurité.

11.6.4.a) Renforts d’offre

(i) Desserte du grand stade

En effet, dans le cadre de I'Euro 2016, 5 matchs se sont déroulés a
Bordeaux :

= Slovaquie - Pays de Galles le samedi 11 juin a 18h

= Autriche - Hongrie le mardi 14 juin a 18h

= Belgique - Irlande le samedi 18 juin a 15h

= Croatie - Espagne le mardi 21 juin a 21h

= Un quart de finale Allemagne - Italie le samedi 2 juillet a 21h

Des renforts d’offres ont été mis en place pour assurer la desserte du
grand stade de Bordeaux avec des renforts de la ligne C jusqu’a 3
minutes, de la ligne B a 4 minutes 30 et des navettes de bus depuis
I'arrét Cité du Vin a 2 minutes 30.

La capacité de transport avant le match était ainsi de 43 000 passagers en 5 heures; et prés de
24 000 spectateurs pouvaient étre transportés en deux heures aprées le match (ce qui était conforme
au cahier des charges de I'UEFA). A pleine capacité, ce dispositif a mobilisé un parc de rames de
tramway identique a celui d’un jour ouvrable avec services partiels, ainsi que 27 bus articulés et 60
conducteurs supplémentaires (33 pour le tram et 27 pour le bus).

(ii) Desserte de la fan zone

En outre, la desserte de la Fan Zone a elle aussi nécessité des renforts, sur toute la durée de
I’évenement. Ces renforts ont évolué jour par jour, selon les jauges attendues et les festivités
organisées dans le centre de Bordeaux. Il fallut en effet compter avec I'organisation de plusieurs
concerts de musique durant la période ainsi que la concomitance de I'Euro 2016 avec la Féte du Vin
(4 jours du 23 au 26 juin).

L'offre proposée sur le tramway en accés Fan
Zone consistait en une mise en place de

renforts partiels sur les trois lignes. En 8.2\ TBC AU CEEUR DU EOOT
complément sur le réseau bus, des bus de ol 1 mois

réserve étaient enclenchés a proximité de la .& =

Fan Zone afin de doubler certains départs des - +| dte 4too o?,o

Lianes 3, 4, 5, 6 et 15. PPVISILEUrs transportes
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11.6.4.b) Astreinte de maintenance

Parce que le réseau TBM n’avait pas le droit a I'erreur, mais que des pannes pouvaient intervenir, des
équipes de la Direction de la Maintenance Patrimoniale et des Projets (DMPP) étaient prétes a
intervenir. Les 3 véhicules « rail-route » étaient mobilisés a proximité du stade et des Quinconces. En
complément, une astreinte avait été demandée a la société de remorquage (STAVI) avec laquelle le

Délégataire travaille régulierement, afin de pouvoir réduire le temps d’intervention en cas d’accident
avec déraillement d’une rame de tramway.

1.6.4.c) Mission de sécurisation

(i)

Compte tenu de I'implantation de la Fan Zone et du positionnement de son acces pour le public, Le
Délégataire a eu a gérer les flux piétons entrants et sortants de cette zone qui devaient
inévitablement franchir les voies tramway de la ligne C. L'objectif était bien slr de garantir la sécurité
des personnes et des biens ainsi que la régularité du mode par ailleurs utilisé pour desservir le

nouveau stade de Bordeaux ou les générateurs majeurs de déplacement que constituent I'esplanade
des Quinconces ou la gare Saint-Jean.

Sécurisation place des Quinconces

L’organisateur s’étant contenté de mettre en place un barriérage autour de la plate-forme sur toute
la longueur de I’'hémicycle avec 6 ou 7 points de passage piétons, Keolis Bordeaux Métropole a mis
en place des agents en charge de la sécurisation du mode aux points de passage. Ce dispositif a
représenté entre 36 et 48 agents dédiés a cette fonction suivant I'affluence. Pour permettre

fermeture de ces points d’acces et le dégagement de la voie avec la fréquence des tramways,
vitesse des rames a d( étre limitée a 15 km/h.
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Un coordonnateur Keolis veillait en temps réel a la bonne efficacité du dispositif et était en liaison
radio permanente avec le PCS de la Fan Zone et le PC tramway. Son action était de surveiller la
libération de la plate-forme aux passages des tramways et, en cas d’incident, d’arréter
immédiatement la circulation des tramways sur I’hémicycle. L'armement des adjoints de sécurité
pour garantir I'exploitabilité de I’'hémicycle était progressif en fonction de I'affluence prévisionnelle
de la fan zone et ainsi décliné selon 4 journées-type.

En outre, de maniere constante, deux motos étaient engagées pour permettre un franchissement
sécurisé par les trams du dispositif de barrierage avec un agent de maitrise de chaque c6té de
I’hémicycle qui coordonnait I'information avec le poste de commandement tram. Quand le passage
au vert de la signalisation était effectif, 'agent de maitrise au coeur du croisement des deux lignes
s’occupait de la circulation des deux lignes de tram et des 6 lignes de bus. Il vérifiait I'accessibilité des
quais de maniere a ne pas risquer le blocage d’'une rame devant I’'hémicycle ou dans le « coeur
Croisé ».

D’autres agents en renfort s’étaient positionnés :

= sur les quais pour des stations pour sécuriser les phases d’échanges passagers et gérer les
problémes de fermeture de portes ainsi que les départs sur ordre pour les conducteurs,

= aux arréts de bus pour réaliser la régulation des bus étaient en renfort,

= au bas des allées de Munich et de Bristol, zones dangereuses pour la conduite et la gestion
des flux piétons, pour gérer le franchissement et la sécurisation de I'exploitation tram.

(ii) Sécurisation au niveau de la station Cité du Vin

Un dispositif spécifique était également déployé autour de la station «Cité du Vin », car il fallait
coordonner l'arrivée des trams de la ligne B ainsi que la correspondance avec les navettes bus. La
zone d’arrét bus devait prendre en charge les flux trams, le flux des navettes bus ainsi que les flux
piétons provenant de la « Fan Walk » au sortir de la trémie sous le pont Chaban et de la rive droite.
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(iii) Sécurisation au grand stade

Le Délégataire a également déployé des moyens importants pour gérer les flux de voyageurs en

sortie de stade, et permettre la circulation fluide des tramways en sécurité.

11.6.4.d) Information et vente

L'organisation mise en place par le Délégataire pour guider les voyageurs et
commercialiser les titres de transports édités pour I'occasion consistait dans
le déploiement de prés de cinquante agents TBM les 5 jours de matchs (hors
bénévoles recrutés par Bordeaux Métropole) et d’'une dizaine de salariés les
autres jours, réunis sous la banniére « Toc WELCOME EURO ». Keolis
Bordeaux Métropole était aussi présent sur la fan zone, et a animé un stand
pendant tout I'évenement.

Il faut rappeler que le pass

L /I événement avait été activé par
SRS I o Métropole, et décliné par le
3 .
‘M?_ EURO "?ﬂm ' - A () . &  Délégataire avec des visuels
shoiy Q@ T e § oo O me | «collector »
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Des partenariats avaient été
établis avec d’autres opérateurs ou institutionnels (SNCF, Aéroport de
Bordeaux-Mérignac, Office du Tourisme) pour mutualiser les moyens et
soigner particulierement I'accueil de la clientéle occasionnelle. Les missions
de simple information étaient gérées par les bénévoles de Bordeaux
Métropole (18 renforts estimés). Les missions de vente de titres et de
promotion du réseau ont occupé 25 personnes lors des matchs de I'Euro (15
agents de vente et 10 renforts commerciaux sur le stand TBM de la Fan Zone).

WELCOME
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Le renfort concernait également I'accompagnement des passagers du tramway et

des navettes bus les jours de match, générant un besoin de 24 personnes pour

orienter et aider a I'embarquement sur les quais, le remplissage des rames de
tramway et la gestion des files d’attente. Cette action permettait de maintenir la

capacité du mode tramway et d’en préserver la régularité.

Une signalétique particuliére avait également été mise en place pour orienter les

STADE voyageurs.
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I1.6.5. Changement de marque .

o
Le changement de marque a également été I'un des temps forts de Q h(

I'année 2016. Lancée le 18 avril 2016, la marque « TBM »
(Transports Bordeaux Métropole) a remplacé Thc sur les véhicules

Tram et Bus de la Cub

et les différents supports du réseau. oo DEVIENT ¢
Cette évolution est décrite au chapitre VI.3.1.a)(i). cpege a8
.-. .
. o
. . . .
LR
I1.6.6. Dysfonctionnements infrastructures de la Lo L

phase 111

Les difficultés rencontrées depuis le lancement des nouvelles
infrastructures de la phase Il du tram en 2015 se sont poursuivies
en 2016, avec 1500 défauts constatés.

e (U =P
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Ces problemes techniques, notamment liés au manque de fiabilité

des tétes de comptage, ont impliqué les équipes du Délégataire en termes CE QU’IL FAUT RETENIR
de suivi et d’intervention (il en aura fallu 355 au total sur I'lannée 2016), pour 355 interventions et des

veiller a une exploitation efficace des services partiels, tout en étant partie ’ef’f"’ce’?’e"ts de moyens duy
prenante des évolutions proposées par I'industriel pour aboutir fin 2016 a gg;%gZZZ’:;a‘jfer?Zz:Z;eq“’5 sur
I'installation de nouveaux équipements déployés sur les zones concernées. .

Le remplacement des tétes de comptages pourrait permettre de revenir a

une fiabilité normale des installations : cela devra étre vérifié début 2017

(voir chapitre 111.2.3.a)).

La zone du service partiel de la ligne B a Quinconces reste cependant a traiter. L'utilisation de ce
service partiel est complexe du fait, notamment, d’'une zone de dégagement trop courte pouvant
provoquer des arréts d’exploitation.

Keolis Bordeaux Métropole a également di maintenir des renforts au sein du PCC tram ainsi qu’au
niveau de la conduite pour assurer le maintien de I'exploitation de la phase Ill du tram.

11.6.7. « Reste a faire » APS

Suite au transfert de l'activité du contrat APS MRVO01, qui liait Alstom a la Métropole, vers le
précédent exploitant (Keolis Bordeaux) fin décembre 2013, un état des lieux des équipements INFRA
APS avait été réalisé en 2013 entre la Métropole, Alstom et Keolis Bordeaux. Cet état des lieux avait
conduit a déterminer un « reste a faire » important, c’est-a-dire des opérations de maintenance qui
incombaient contractuellement a Alstom et qui n’avaient pas été réalisées.

Ce « reste a faire » représente environ 2830 heures de maintenance sur le réseau. Les principales
opérations a réaliser sont :

= hydrocurage des regards et alvéoles de rails APS
= mise au zéro des capots boites de raccordement / boites de jonction.
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Ce litige a fait I'objet de nombreuses réunions entre la Métropole, Alstom et I'exploitant (Keolis

Bordeaux jusqu’a fin 2014, puis Keolis Bordeaux Métropole a partir de début
2015).

Courant 2016, un accord transactionnel a été trouvé entre Bordeaux
Métropole et Alstom. Suite a cet accord, la réalisation du « reste a faire » a
été confiée, contre rémunération, a I'actuel Délégataire dans le cadre du
protocole transactionnel n°2. Il convient de préciser que, depuis le transfert
de son activité et de la plupart de ses salariés a I'exploitant fin 2013, Alstom

CE QU’IL FAUT RETENIR

Une solution a enfin été trouvéee
pour réaliser, sur 2017, les travaux
APS qui restent en suspens depuis
fin 2013.

n’avait plus la capacité pour réaliser ces opérations, d’ou la nécessité de faire réaliser ces opérations

a Keolis Bordeaux Métropole.

Il faut souligner que ces travaux de «reste a faire » nécessitent une préparation importante
(recrutement intérimaire, préparation matériel et outillage). L'objectif est de réaliser ces travaux de

maintenance au cours de I'année 2017.

Il faut également souligner que les problémes de « rustines » demeurent, bien que Bordeaux
Métropole s’engage dans un processus de remplacement des rails défaillants (cf. chapitre

111.2.3.b)(i)).

I11.6.8.

Phénomenes récurrents, les impacts des tiers sur le pdle Saint-Jean ont
atteint depuis 2015 un niveau insupportable.

Le Délégataire constate donc un besoin urgent de faire mieux respecter la
réglementation car I'exploitation du réseau TBM est régulierement en
difficultés pour assurer correctement sa mission de service public sur le site
de la Gare Saint-Jean.

TRANSPORTS
BORDEAUX METROPOLE
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Impacts des tiers sur l'exploitation du pole Saint-Jean

CE QU’IL FAUT RETENIR

La situation du pdle Saint-Jean reste
intenable : les agents du
Délégataire doivent gérer la
circulation et le stationnement
sauvages qui perturbent
I’exploitation des bus et des trams.
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Trop souvent, les agents de maitrise se muent en agents de circulation pour permettre |'évolution
des bus du réseau TBM de I'arriére gare vers le parvis qui jouxte |’arrét tramway.

Dans les situations tendues, I'exploitant constate des agressions verbales voire physiques émanant
d’automobilistes voulant forcer le passage.

11.6.8.a) Encombrement des arréts minutes Gare Saint-Jean / stationnement
sauvage

Le stationnement minute est incessant et génant. Il arrive fréquemment que des véhicules de toute
sorte bloquent I'acces des autobus au parvis réservé a I'exploitation du réseau TBM.
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11.6.8.b) Taxis

Les taxis ne respectent pas le nombre maximum de 8 véhicules dans leur travée et stationnent sur la
voie réservée a la circulation, au détriment de sa fluidité. lls déposent souvent leur clientéle dans des
zones perturbant le passage des autobus.

11.6.8.c) Travaux sur les marquises SNCF

L’'emprise du chantier se situe a la limite de I'espace nécessaire a la giration des bus. Aussi, dés qu’un
véhicule de chantier vient livrer, celui-ci géne le passage des bus. Ces travaux ont occasionné une
géne jusqu’a mi-novembre.

11.6.8.d) Bus SNCF

Depuis les travaux d’extension de la Gare Saint-Jean, les bus SNCF prennent en charge leurs
voyageurs sur le parvis réservé a TBM. A certaines heures, celui-ci est saturé essentiellement par
défaut de respect du code de la route par les différents usagers du site. Cette situation pénalise
durement la régularité des Lianes desservant la Gare Saint-Jean : Lianes 1,9, 10 et 11, la ligne 45
(jusqu’a fin aolt) et méme la ligne C du tramway...

11.6.8.e) Parvis de la Gare Saint-Jean

L'impact réel des différentes problématiques évoquées ci-dessus a pu se mesurer fin 2016 durant les
travaux voies tram a I’entrée de la Gare nous obligeant a reporter le terminus a I’extérieur du parvis.
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En effet, durant cette période, le Délégataire a constaté une nette amélioration de la ponctualité et
de la régularité des lignes concernées.
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11.6.8.f) Desserte Eté

Des que les beaux jours arrivent, de nombreux vacanciers empruntent les cars TransGironde
desservant le Bassin d’Arcachon et les plages de I'Océan. Ceci entraine la saturation des quais de
montée et la multiplication des véhicules particuliers dans des arréts « minutes » qui peuvent durer
parfois des heures.

De plus, de nombreux autocars de tourisme aménent des groupes a la Gare et stationnent sur notre
parvis sans respecter |'arrété préfectoral qui en régit la circulation.
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Chapitre III.  Fonctions d'études et de planification et missions

d'assistance et de conseil

[II.1.  Etudes et planification

Les principales études et enquétes réalisées sont listées ci-dessous. Leurs modalités et résultats sont
présentés dans le Chapitre VI.

II.1.1. Etudes visant aux adaptations annuelles de I’offre

De trés nombreuses études ont été réalisées en 2016, parmi lesquelles :

Etudes des demandes relatives aux évolutions de réseau 2016

Réalisation du bilan des modifications de la rentrée 2016 et des extensions du tramway
2015, avec les réorganisations bus associées

Contribution a I'organisation de la mise en service des évolutions du réseau 2016

Etudes et mise en ceuvre des adaptations liées a I'extension du tram

C vers Blanquefort CE QU’IL FAUT RETENIR
Etude's et rr.nse.en ceuvre des déviations liées aux travaux de la ligne ey e ———
D. Détermination des phasages et mesures d’accompagnement : de multiples enquétes qui lui
coupure de la Lianes 5 et réduction d’offre sur les lignes impactées permettent d’avoir une
Etude des évolutions des réseaux liées au projet BHNS Saint Aubin connaissance fine des usages du

. , NP N réseau, et des attentes des clients,
Etude et mises en ceuvre du réseau lié a 'Euro 2016 et a la desserte

afin de proposer les évolutions
de la Fan Zone , d’offre les plus adaptées.
Etude et mise en ceuvre des évolutions de I'offre du Bat” en lien avec

I’ouverture de la Cité du Vin et I'ouverture de son ponton

Etude et mise en ceuvre de dessertes occasionnelles : Reggae Sun Ska, Marathon. Evaluation
des impacts sur le réseau et définition d’'une offre complémentaire.

Etude de la desserte de la salle de spectacle de Floirac

Etudes des déviations liées aux travaux au centre de Gradignan

Réalisation d’enquétes et comptages relatifs au réseau visant a établir un diagnostic de
fréquentation. Analyse des résultats et préconisations :

o Enquétes Origine/Destination (O/D) sur les Lianes 1 et 16, mesure du trafic en lien
avec la Gare Saint Jean

o Enquétes O/D partielles sur la Lianes 7, la ligne 29, les Corol 36 et 37, et la ligne 71

o Comptages des Montées/Descentes au pdle d’échange de Gambetta afin de dresser
le bilan des évolutions récentes

o Pointages de charge aux barriéres en heures de pointe
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o Recueil des Montées/Descentes et Origine/Destination partielles des lignes
desservant I'ouest de Villenave d’Ornon : Lianes 5, 15, et Corol 36 afin d’identifier les
flux existants dans la perspective d’études d’évolution du réseau sur ce secteur

o Recueil des Montées/Descentes des lighes 72 et 26 et des Citéis 43 et 45

o Comptages des Montées/Descentes et de la charge de la Lianes 3 intra boulevard

o Etude des Montées/Descentes sur la ligne 24 sur le secteur Bersol

o Comptages des Montées/Descentes sur le secteur Ecoparc: ligne 29 avant
I’extension tram C

o Comptages des Montées/Descentes sur le territoire du Taillan : Lianes 5 et Corol 37

o Comptages des Montées/Descentes a I'arrét Luze de la Lianes 15

o Estimation de la charge sur les troncs communs tramway avec les services partiels

o Comptages sur les lignes complémentaires du réseau réalisés en interne

II1.1.2. Autres enquétes réalisées en 2016

Le Délégataire a également réalisé de nombreuses enquétes :

Analyse de la disponibilité des valideurs : vagues 1-2-3-4 de 2016
Baromeétre des réclamations Tram/Bus et Vi vague 5

Barometres satisfaction TBM Interactive : vague 4

Barométre satisfaction sur le V?: vague 6

Etude sur les BIV (bornes d’information voyageurs)

Enquéte de satisfaction Bat®

Enquéte qualitative sur tarification solidaire

Enquéte de satisfaction sur la radio Fréquence Mobilité

Enquétes « Post Test » de plusieurs campagnes de communication

Bordeaux Métropole a réalisé les enquétes suivantes :

Barometre satisfaction auprés d’abonnés et d’occasionnels TBM et Mobibus (conformément
au plan qualité)
Enquéte fraude (conformément a I'article 9.6 du Contrat)

I11.1.3. Etudes a moyen terme et de clientéle : accompagnement des évolutions

Keolis Bordeaux Meétropole accompagne Bordeaux Meétropole, et lui
apporte continuellement son expertise du réseau.

Comme chaque année, plusieurs études ont été réalisées en 2016,

du réseau TBM a I’horizon 2020

CE QU’IL FAUT RETENIR

Keolis Bordeaux Meétropole réalise
les études prospectives sur les

aboutissant a de nouvelles préconisations d’adaptations du réseau a la évolutions du réseau pour

rentrée, afin d’améliorer son efficacité.

accompagner les grands projets de
la Métropole.

L'année 2016 a également permis la poursuite des réflexions d’évolution du
réseau a I'horizon de I'amélioration de la desserte de la zone Aéroport, du
BHNS Nord-Ouest et du Pont JJ.Bosc.
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I11.1.4. Moyens mis en cuvre

Afin d’atteindre ses objectifs, Keolis Bordeaux Métropole s’appuie sur les compétences de ses
collaborateurs, renforcées par des conseils externes spécialistes des transports :

= Equipes Offre et Développement : trois chefs de produit et une chargée d’étude
= Cabinets extérieurs : Epsilon Marketing, Tryom, Kisio Services, Micheline Pitolet

[11.2. Missions d'assistance et de conseil

I11.2.1. Missions d'assistance et de conseil relatives a 1'évolution de 1'offre

111.2.1.a) Navettes fluviales

En 2016, le service Bat® a poursuivi sa progression en termes de voyages, et réalise une trés bonne
f 321 000 . Ce tres b dsultat est |
performance avec voyageurs. Ce trées bon résultat est la CE QU'IL FAUT RETENIR

conséquence de plusieurs facteurs :
Le service Bat® a largement

*= Une qualité de service de haut niveau (accueil, régularité, dépassé ses objectifs de
information voyageur) fréquentation, avec 321 000
= Des catamarans qui ont atteint un niveau de fiabilité honorable voyages réalisés.

= Une capacité augmentée des navires permettant de mieux gérer
I"afflux de passagers
= Un nouveau ponton avec la desserte de la cité du vin, desserte qui progresse rapidement.

111.2.1.b) Bus a Haut Niveau de Service (BHNS)

Le Délégataire a été sollicité pour la fourniture d’éléments techniques (vitesses, temps de parcours,
avis sur les aménagements, équipements de station...).

En outre, les études préliminaires du BHNS ont été relues avec beaucoup d’attention par les services
de Keolis Bordeaux Métropole qui ont émis des remarques issues du retour
d’expérience de I'exploitation des lignes sur le périmétre concerné. La CE QU’IL FAUT RETENIR

maitrise d’ceuvre du Délégant (SCE) a sollicité le regard technique du L T v

Délégataire sur I'aspect courant faible afin d’approfondir les études d’avant- d’une expertise sur le BHNS qui lui

projet. permet de faire des propositions a
la Métropole pour optimiser

Des représentants du Délégataire ont été associés aux visites réalisées dans Pexploitabilité du futur systéme.

différentes villes ayant mis en services des BHNS, ainsi que lors des réunions

de présentation et de concertation. Keolis Bordeaux Métropole a également

accompagné Bordeaux Métropole lors de la présentation du véhicule METIS, sur les différentes
communes du parcours du futur BHNS.

Il est important de noter que I'accompagnement réalisé par le Délégataire est indispensable au bon
déroulement du projet et un cadre contractuel devra étre précisé en 2017 pour pouvoir poursuivre
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cet investissement en temps et en compétences, le BHNS étant hors du forfait de charges inscrit au
contrat de DSP et finangant les missions de I'annexe 16.

I11.2.2. Missions d'assistance et de conseil relatives au systéme d'information

II.2.2.a) Systemes industriels
En 2016, Keolis Bordeaux Métropole a accompagné la Métropole sur les projets suivants :

= suivi de projet de renouvellement du systeme billettique : spécifications détaillées, recettes
usines, exportation des données, ...

®= mise en service de |'extension de la ligne C vers Blanquefort, et
notamment suivi des marchés courants faibles (SYSTTM lot2, SYS302, CE QU’IL FAUT RETENIR
BIL301...),

= fiabilisation et suivi de garantie des marchés phases IlI. MG G DD

souffle : les actions du Délégataire

permettent de la maintenir en
(i) Billettigue : maintien en conditions opérationnelles d’un systeme conditions & peu prés

obsolete et a bout de souffle opérationnelles jusqu’au trés

. . , , L, attendu remplacement.
La billettique est restée, comme les années précédentes, au centre de Le report du lancement de la

I'attention des équipes du Délégataire malgré une fin de vie annoncée pour nouvelle billettique est en ce sens
fin 2016 : un travail de fond a continué pour minimiser les impacts visibles tres inquiétant.

par la clientéle des dysfonctionnements des systémes et des équipements.

Le traitement du pic de renouvellement d’abonnement de la rentrée 2016 a été particulierement
efficace cette année avec les derniéres mesures préventives prises. Les améliorations sont le résultat

des analyses des rentrées scolaires précédentes qui s’étaient déja améliorées les trois années
précédentes.

Comme les années passées, |'objectif poursuivi a été de prendre toutes les mesures préventives,
dans les limites des possibilités offertes par le systéme, pour réduire les volumes de données et les
temps de traitement, et éviter un dysfonctionnement majeur. Cette action a permis de passer sans
dommage les pics des chargements « autoload » de septembre et de janvier.

Toutefois, ces actions ne permettent pas de garantir une stabilité du systéme billettique, ses limites
étant indubitablement atteintes. Le risque d’une défaillance majeure est toujours présent
notamment lors des périodes de fortes charges du systéme.

La rentrée 2016 a été complexe a gérer avec 'arrivée de la nouvelle billettique dont le déploiement a
généré la suppression d’un valideur sur deux. Par conséquent, il n’y avait plus qu’un seul et unique
valideur par bus et sur les tramways phase Il (cf. infra). Keolis Bordeaux Métropole a mis en place
une organisation interne permettant d’étre trés réactif des le signalement d’un dysfonctionnement
dans un bus.

En outre, a plusieurs reprises, des difficultés ont été rencontrées pour générer le fichier des
prélevements mensuels.

Enfin, les saisies requises par la prolongation des abonnements sociaux ont confirmé la dégradation
des temps de réponse du systeme.
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(ii) Billettigue : difficultés avec les valideurs

Fin 2014, Keolis Bordeaux avait acheté un stock de valideurs d’occasion a Caen. Ces valideurs avaient
permis, en 2015, de réaliser une opération importante de révision des valideurs tramway. Le stock de
valideurs d’occasion a permis de récupérer des pieces détachées. Le lot de pieces détachées est
arrivé a épuisement, pour les pieces les plus fragiles, en aolt 2016.

La récupération de valideurs suite au déploiement de la nouvelle billettique, permet de nouveau de
récupérer des pieces détachées et de continuer de maintenir cette billettique. Toutefois les piéces
récupérées sont des pieces d’occasion et ont donc une fiabilité diminuée par rapport a des
équipements neufs. Ainsi les opérations de retrofit n’ont pas la méme efficacité et performance.

La perspective du retard du projet Thalés inquiete beaucoup le Délégataire sur la maintenabilité du
systéme. Tous les moyens sont maintenus pour en continuer la maintenance.

(iii) Billettigue : intégration des équipements extension ligne C

Keolis Bordeaux Métropole a suivi la réalisation du marché BIL301 pour la mise en place des
nouveaux distributeurs dans les stations de I'extension de la ligne C vers Blanquefort. Ce projet s’est
correctement déroulé et n’a pas rencontré de probléme important.

Par contre, la mise en place des équipements de controle d’acces des parcs relais de I'extension de la
ligne C a été réalisée par Keolis Bordeaux Métropole.

(iv) Accompagnement du renouvellement du systeme billettique

Le renouvellement de la billettique VIX était prévu pour février 2017. CE QU’IL FAUT RETENIR
L'industriel choisi par Bordeaux Métropole est la société Thalés. e T TRy
équipes du Délégataire qui
s’impliquent fortement dans le
projet, aux cétés de la Métropole.

= Mise a disposition du matériel roulant pour les installations des Ll T L
travail supplémentaire pour le

valideurs Délégataire, le report du projet est
= Accompagnement au pilotage projet et participation au comité de inquiétant.
pilotage du marché
= Pilotage des partenaires en interface
= Expertise billettique (avec intervention d’un expert du groupe Keolis)
= Extraction des données de I'ancienne billettique
= Accompagnement et participation aux réceptions techniques
= Conseil, accompagnement et réalisations des adaptations nécessaires a l'intégration du
nouveau systeme dans le SIT (Systeme d’Information Transport), y compris la prise en charge
a la demande de Bordeaux Métropole de I’'hébergement externalisé de ce systeme

Keolis bordeaux Métropole est intervenu sur ce projet par les actions
suivantes :

Keolis Bordeaux Métropole a piloté la planification des installations dans le matériel roulant. Afin de
garantir un démarrage de tous les valideurs pour le 22 novembre 2016, les responsables des dépots
de bus et tram ont mis en place un planning de mise a disposition permettant a la fois de répondre
aux besoins d’exploitation du réseau et aux contraintes de Thalés.
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Les installations ont été renforcées durant la période d’été avec une cadence de 2 rames de tramway
et 8 bus par jour. Cette cadence, bien supérieure aux engagements initiaux, a permis a Thalés de
respecter les délais d’installations.

Si cette organisation a permis a Thaleés de tenir ses engagements initiaux,
elle a eu pour conséquence de limiter les possibilités de validation pour les
clients TBM sur toute la fin d’année 2016. Ainsi pour les bus, sur 3 valideurs
présents, il ne reste qu’un valideur VIX acceptant les cartes de transport et
les tickets magnétiques. Pour le tramway, Keolis Bordeaux Métropole avait
attiré I'attention de Bordeaux Métropole sur le risque important de perte
de validation si le choix proposé par Thales était retenu, a savoir le
remplacement d’un valideur VIX sur deux par un Thalés. Bordeaux
Métropole a donc retenu la solution proposée par Keolis Bordeaux
Métropole de doubler les valideurs VIX par des valideurs Thalés. Cependant
cette solution n’a pu étre mise en place sur les tramways de la phase llI
dans lesquels, a chaque porte, les clients trouvent seulement un seul
valideur VIX. Ce défaut de possibilité de validation a trés nettement produit
de fortes baisses de validations sur ces tramways.

Les équipes de Keolis Bordeaux Métropole ont été fortement sollicitées pour accompagner Thalés
dans sa mission, allant au-dela de son périmétre d’exploitant. De plus, Keolis Bordeaux Métropole a
participé activement a la recette des prototypes en proposant une grille de vérification pour les
cablages et installations.

Keolis Bordeaux Métropole a participé a différentes interfaces du systeme billettique ainsi qu’a la
rédaction des spécifications techniques des interfaces Titan Fraude, Titan Recette et V°. Des
commandes spécifiques ont été nécessaires aupres des différents prestataires afin de pouvoir
s’adapter au nouveau systéme billettique.

Bordeaux Métropole a confié I'extraction des données clients de I’ancienne base a Keolis Bordeaux
Métropole alors que ce réle devait étre initialement a la charge de Thalés. L’administrateur
billettique a ainsi participé a des réunions hebdomadaires sur les spécifications des regles
d’extraction et sur le format de celles-ci. Ce travail a abouti en une premiére extraction faite le 17
octobre 2016.

Au-dela de I'extraction, Keolis Bordeaux Métropole était en charge de la qualité des données a
extraire. Un travail de fond en partenariat avec les agences commerciales a été effectué durant toute
I'année 2016 afin de récupérer un maximum d’adresses et de photos de tous les clients actifs du
réseau TBM. En plus de cette récupération de données, Keolis Bordeaux Métropole a traité la
normalisation des adresses avec le prestataire « Référence Directe » permettant de mettre a la
norme postale toutes les données extraites.

Keolis Bordeaux Métropole a été force de proposition et acteur des réceptions techniques du
systeme, aussi bien sur site qu’en usine chez I'industriel Thalés. Deux recettes techniques ont eu lieu
en juin et juillet 2016 a Milan, en usine, mobilisant les équipes de maintenance afin d’apporter une
expertise sur la maintenabilité du futur systéeme.
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Les recettes suivantes de septembre et novembre ont impliqué tous les services de Keolis Bordeaux
Métropole : la maintenance pour son expertise billettique, mais également les équipes des agences
commerciales pour la définition de I'ergonomie du futur terminal point de vente (TPV) en mettant en
perspective les procédures internes et les attentes des voyageurs. Cette premiére approche a permis
aux responsables d’agence de se projeter dans l'utilisation de leur futur outil.

De la méme facon, les équipes des contréleurs vérificateurs ont apporté leurs expériences terrain sur
le futur portable de contréle (PDC) et suggéré des modifications qui ont été prises en compte par
Thalés.

Dés les premiéres réceptions de juin, Keolis Bordeaux Métropole a alerté sur les risques de retard du
projet et les difficultés que Thalés rencontrait. Ce constat a été partagé par Bordeaux Métropole.

En tout état de cause, le lancement du systeme billettique a été retardé de plusieurs mois. Keolis
Bordeaux Métropole a ainsi accompagné Bordeaux Métropole sur la stratégie et les priorités a
donner au projet dans un contexte complexe. Keolis Bordeaux Métropole a ainsi proposé de lancer
en priorité les valideurs Thales afin d’accepter les cartes actuelles et limiter les impacts (pertes de
validations et de recettes, et hausse de la fraude) dus au déséquipement des valideurs VIX dans les
bus et tramways.

D’autre part, le référent billettique du groupe Keolis est intervenu une dizaine de jours pour aider a
résoudre les difficultés rencontrées sur I'expertise du traitement des cartes billettiques actuelles.

Durant le lancement et la campagne de tests des valideurs en novembre et décembre, I'équipe projet
et la DSI de Keolis Bordeaux Métropole ont été fortement mobilisées. En effet, alors que la
Métropole devait s’en charger directement, I'hébergement du futur systeme a été confié au
Délégataire, avec une forte réactivité du sous-traitant proposé par Keolis Bordeaux Métropole
(Systonic) qui a accompagné et conseillé Thalés.

Les préconisations de Thalés et de Bordeaux Métropole se traduisent par la nécessité d’un réseau
VLAN (réseau local virtuel) dédié uniquement a la billettique. La DSI de Keolis Bordeaux Métropole a
ainsi mis en place ce réseau fin octobre 2016 avant les échéances exigées par le projet.

La DSI de Keolis Bordeaux Métropole est intervenue sur I'analyse du futur terminal point de vente
(TPV). Une expertise du TPV a été faite en collaboration avec les équipes des agences commerciales
avec pour objectif de mettre en condition le futur matériel tout en respectant les contraintes
sécuritaires et de maintenance. Cela a permis de répondre aux exigences de sécurité (VLAN
billettique dédié, intégrité des données, antivirus) tout en respectant tous les usages des agents
commerciaux (accés web, V2, Titan Fraude, accés aux horaires, courrier interne, réclamation client).

La DSI de Keolis Bordeaux Métropole est également intervenue en conseil et en accompagnement, et
a réalisé les actions décidées sur les autres composantes liées a I'intégration de ce nouveau systeme
dans le SIT (Systeme d’Information Transport), comme :

= |a PKI (Infrastructure a clés publiques) pour la sécurisation des flux billettique,

= |'authentification et identification des clients sur I'e-Boutique (mise en place d’un service SSO
Keolis),

= |’évolution des réseaux intersites (adaptation des débits, doublement des liens,...),

= revue et adaptation du réseau multiservice (VLAN, routage),
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= |'architecture du systeme central (y compris la partie décisionnelle avec le serveur Keolis BO

mutualisé)

Vidéo protection embarquée tramway

(v)

Keolis Bordeaux Meétropole a procédé a une consultation pour le
renouvellement de la vidéo protection des 74 rames phase | et phase Il. Dans
le cadre de ce projet, I'exploitant a proposé a Bordeaux Métropole de mettre
en place également la vidéo frontale permettant ainsi I'analyse d’accidents.

6 candidats ont répondu a cette consultation. La société Cibest et son
partenaire Cegelec ont remporté le marché. lls installent donc la solution de
vidéo protection DTI. Cette solution a été déployée en France a Marseille
(renouvellement de 36 rames de métro), Besancon (250 bus) et Hénin-
Beaumont (70 bus). Elle a également été déployée a I'étranger a Melbourne
(500 tramways), Dubai (528 bus), Perth (195 véhicules, bus et tramways).

CE QU’IL FAUT RETENIR

Le Délégataire renouvelle la vidéo-
protection embarquée a bord des
tramways.

Dans ce cadre, une vidéo frontale
sera installée pour mieux analyser
les accidents, fréquents sur le
tramway bordelais.

Le choix technologique de la solution est un « full IP » : tous les équipements sont installés sur leur
propre réseau Ethernet. Le systéme décharge quotidiennement des alarmes techniques, ce qui
permet une meilleure maintenabilité du systeme. Le systéme est évolutif sur différents aspects. Il est
possible d’ajouter ultérieurement des caméras supplémentaires. Le modéle de caméra retenu peut-
étre changé par un autre modeéle (ce qui limite les problémes d’obsolescence). Les capacités
d’enregistrement peuvent étre augmentées en fonction des évolutions technologiques et législatives.
Enfin les déchargements des séquences vidéo pourraient se faire par Wifi ou 4G.

Un premier prototype a été réalisé fin 2016. Un second prototype est planifié début 2017. Le cablage
en série des rames se fera de mars a aoGt 2017.

(vi)
Le SAEIV (systeme d'aide a I'exploitation et a I'information voyageurs) regroupe les fonctionnalités

d’aide a I'exploitation (pilotage de la régularité, de la ponctualité et des correspondances) et
d’information voyageurs (information en temps réel via des supports adaptés).

SAEIV bus

En 2016, aprés la sortie de garantie du systeme le 13 décembre 2015, le SAEIV bus a fait I'objet d’un
suivi sur divers sujets décrits ci-dessous.

S  SAEIV - Priorité bus aux carrefours a feux

Afin de permettre une plus grande fluidité du trafic, le Systéme d’Aide a

I'Exploitation et a I'Information Voyageurs embarqué dans les véhicules
posseéde un systéeme de priorité aux carrefours a feux. Dans ce cadre, le
calculateur SAE embarqué surveille la progression du bus sur son itinéraire,
puis, lorsqu’il détecte I'entrée du bus dans la zone d’approche d’'un
carrefour, émet des demandes de priorité sur ce carrefour.

Il'y a deux types de gestion de carrefours :

= |a gestion de type feux isolés : demande émise directement a I'EPF
(équipement de priorité aux feux) présent dans I’'armoire de carrefour
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Le nouveau SAEIV bus permet
d’optimiser le franchissement des
feux, pour augmenter la vitesse
commerciale.

A fin 2016, 1 157 courbes
d’approche sont mises en ceuvre.
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= |a gestion de type feux centralisés : demande relayée au systéme de gestion centralisée
GERTRUDE. Ces demandes sont émises selon une courbe d’approche présente dans le
référentiel. Une courbe d’approche permet de déterminer le temps nécessaire pour que le
véhicule arrive a un feu en fonction de la distance lui restant a parcourir jusqu’a ce feu. Le
principe des courbes d’approche a été complétement revu par GERTRUDE pour une
approche plus dynamique comprenant un seul point d’entrée, deux points intermédiaires et
un point de sortie avec une adaptation et une optimisation de maniere logicielle et non plus
une courbe d’approche par tranche horaire par jour, ce qui facilite le travail d’optimisation.

Brievement, la maniére de procéder sur le paramétrage/activation des carrefours centralisés est la
suivante :

= paramétrage par le Délégataire, dans le SAEIV, des courbes d’approches ligne par ligne,

= programmation et activation des carrefours centralisés en question par la Gestion Trafic de la
Métropole,

= observation terrain du Délégataire et de la Gestion Trafic pour affiner les points d’approches
et rectifier les erreurs dans le SAEIV,

= optimisation des points d’approches via les statistiques SAEIV.

A terme, il devrait y avoir 80 carrefours isolés et environ 500 carrefours centralisés soit environ 580
carrefours au total. A I'heure actuelle, il n’y a dans le SAEIV plus que 76 carrefours isolés suite au
changement du mode de gestion de certains carrefours en commande centralisée et 273 carrefours
centralisés paramétrés, soit 349 carrefours au total. Sur tous ces carrefours, il y a 292 courbes
d’approches isolées et 865 courbes d’approches centralisées, soit 1157 courbes d’approches au
total.

Point sur les carrefours isolés :

= 74 équipements feux sont installés sur site, les 6 restants sont en attente sur le secteur de
Mérignac pour la Lianes 16
= fin 2016, le déploiement des EPF a repris sur le secteur Mérignac pour la Lianes 16

Point sur les carrefours centralisés :

= Leslianes1,2,4,5Sud, 7,9, 10, 11, 15 et 16 sont totalement paramétrées dans le SAEIV : la
Gestion Trafic de la Métropole a activé les Lianes 2 (entierement active depuis février 2015),
1 et 16 (depuis juin 2015), 9 (depuis décembre 2015), 4 (depuis avril 2016), 15 (depuis mai
2016), 5 Sud (depuis novembre 2016)

= LesLianes 7, 10 et 11 sont en cours de vérification

= La Corol 35 est en cours de déploiement depuis fin 2016

Les modifications géographiques des lignes paramétrées demandent un suivi régulier avec les
corrections des parametres d’approches des carrefours impactés.

2 Charge radio

La montée en puissance de I'aide au franchissement induit des échanges trés nombreux en terme de
DATA, échanges qui ont conduit a une saturation du réseau radio.
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Plusieurs solutions avaient été apportées en 2015 :

® rajout d’un canal Radio
= modification logiciel du logiciel INEO
= diminution des échanges DATA (traitement par groupe de données)

S Bornes d’'information voyageur

Le dossier bloque sur plusieurs points : difficulté d’obtenir les AOT pour I'implantation du mobilier

urbain, point d’alimentation électrique non présent dans les abris voyageurs,

gestion des déplacements d’abris Clear Channel a revoir (le Délégataire n’est CE QU’IL FAUT RETENIR
que rarement prévenu en amont, les bornes sont souvent mal reparamétrées

. ., Seules 155 dispositifs d’information
voire mal refixées).

fonctionnent sur les 226 prévus.

Ainsi, fin 2016, il y avait seulement :

= 134 bornes d’'information déployées au lieu de 180, et parmi celles déployées seulement 116
fonctionnaient,
= 23 totems d’information déployés au lieu de 46, dont 2 ne fonctionnaient pas.

Ces non-déploiements sont particulierement dommageables pour le réseau puisque I'amélioration
de linformation via ces bornes et totems constituait un des leviers de I'amélioration de son
attractivité.

2  SIRI (module de gestion de la messagerie)

A ce jour, ce programme n’est pas développé.

S SAEIV - signalements

Le module de signalement par le conducteur des petits incidents techniques, directement par le
pupitre SAEIV a destination de la maintenance, facilite les interventions a la rentrée du soir (hors
pannes qui restent de la gestion directe du PC Bus). Cependant l'interface de traitement pour la
maintenance bus est peu pratique et devra étre revue en 2017.

Bordeaux Métropole a développé ce systeme pour le SAEIV Tramway.

111.2.2.b) NTIC (nouvelles technologies de l'information et de la communication)

En 2016, Keolis Bordeaux Métropole a continué de développer la présence

numérique du TBM pour les clients. 2L RS

Plusieurs nouveautés « digitales »

Cela s’est traduit par : se sont déployées en 2016
= une nouvelle application m-TicketTBM qui permet de dématérialiser
le titre de transport. Cette application, permet d’acheter son titre de transport (Pass
événement), de le charger sur son smartphone, de le valider dans les bus et tram (tag NFC et
tag 2D). L'application a été réalisée et mise en ceuvre pour I'Euro 2016, elle a vocation a étre
utilisée méme en dehors de cet événement avant la mise en place de la nouvelle billettique.
Voir aussi le chapitre VI.3.2.b)(ii).
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5

(i)

mTicketTBM

Lapplication pour tous vos déplacements

Tram, Bus, Batcub

lors de votre événement a Bordeaux !

Q)&=

MES FAVORIS
C

Bourse du Travail
BUS ﬂ Gare St Jean (arrét de Montée) - Aéroport

“ 2min+ * 12 min o>

St Bruno - Hotel de Région

= une nouvelle version de I'application mobile « assistant de mobilité » avec le temps réel bus
et tram, la géolocalisation, la recherche d’itinéraire.

= un développement des services sur le site infotbm avec la diffusion du flux twitter et de la
radio TBM, le multi langue (francais, anglais, espagnol), un espace client enrichi.

= |e lancement du service Ecomobi avec son site dédié et qui permet de fidéliser les clients

valideurs qui adhérent au programme.

1.2.2.c) Evolutions de logiciels de gestion

Changement de version de Mainta

Le réseau TBM était équipé depuis le 5 mars 2013 de la version 9 de la solution Mainta, développée
par le Groupe Apave, pour la gestion des biens (GBAOQ) et la gestion de la maintenance (GMAO).

L'arrét programmé en 2015 de la maintenance de Mainta v9 par I'éditeur (sur les plans techniques et
évolutions fonctionnelles), et la nécessité d’améliorer I'outil (besoins en matiére de correctifs et
d’évolutions fonctionnelles), avaient rendu nécessaire la migration de la solution exploitée vers une
version plus récente : la version v11.

En avril 2016, la version v11 « win » de Mainta a été mise en service. Le projet est également entré
dans sa phase suivante qui consiste a passer a la version « web » courant 2017.
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Initialisation Migration et Migration Web des contextes Achats + Compta,
Installation stocks et BT
« Définition et mise en * Migration V9 en V11 * Migration en environnement de Test
ceuvre des outils Win ration en environnement de Prod
* pilotage * Installation technique Mise en ceuvre des personnalisations
» assurance qualité, de la solution

* Présentation de la
solution

* Formation technique et
fonctionnelle

4 o

Dans ce contexte, Keolis Bordeaux Métropole s’appuie sur ses propres ressources projet et a fait
appel en complément a :

=  Apave (éditeur du logiciel) pour assurer la migration technique de sa solution,
= Cap Gemini (conseil) pour prendre en charge la gestion du changement et le pilotage du
projet.

(i) Coda

S Etatde rapprochement bancaire automatique

L’état de rapprochement bancaire était réalisé manuellement avec un pointage des relevés bancaires
et des écritures comptabilisées dans Coda.

Le rapprochement bancaire est maintenant réalisé directement dans Coda. Les relevés bancaires
sont importés quotidiennement dans Coda et le rapprochement se fait en automatique grace a
I’écriture de regles de rapprochement.

Cette mise en place réduit le risque d’erreurs et permet la production de I'état de rapprochement
dans des délais beaucoup plus courts.
2 Lettrage des comptes

Certains comptes n’étaient pas lettrables. Par conséquent I'analyse de ces comptes était complexe.
Aujourd’hui la lecture des comptes est beaucoup plus simple avec la possibilité d’appeler tous les
mouvements non lettrés qui permettent de justifier le solde d’un compte.

(iii) Evolution du SIRH

En 2016, le projet de renouvellement du SIRH a été lancé. Il comporte deux parties distinctes

= La partie RH (évaluation, formation, recrutement) : ce projet a démarré mi-2016 et conduit a
la mise en service dés début 2017 de la solution Technomedia (Cegid) en mode « Saas ».
Cette solution est « full-web » et integre un périmeétre bien plus large que la solution qu’elle
remplace (INSER, dont 'utilisation était limitée a la formation) ;

“TT1°% 1 /1 TRANSPORTS

o

J | BORDEAUX METROPOLE EN
L OOse@®

RAPPORT ANNUEL du délégataire o



l 2016

Chapitre I

= La partie paie dont le projet devrait démarrer début 2017 et conduira au remplacement de la
solution actuelle RH Place devenue obsoléte par sa nouvelle version Front RH (de Cegid
également). Cette solution est également « full web » et sera intégrée en standard a la
Technomedia.

(iv) Evolution du SI Mobibus

Les logiciels et équipements actuels étaient devenus obsolétes, y compris le site web de réservation.
L’ensemble de ces systéemes devait donc étre remplacé.

Ainsi, en 2016, le projet de renouvellement de I'application métier de Mobibus (TPMR) a été lancé. Il
doit mener, début 2017, au remplacement de la solution Titus (de BST) par la solution Pass (de
Trapéze) qui a été jugée plus efficiente.

(v) Refonte duSIG

En 2016, le projet de refonte du SIG (Systeme d’Information Géographique) a été lancé afin de
remplacer la solution Geoconcept / « BDD carto » devenue obsoléte.

L’éditeur ESRI a été retenu avec son offre Arcgis et accompagnera également une évolution vers une
utilisation du SIG principalement a I'aide d’un « client Iéger » (navigateur web).

La phase de développement est arrivée a son terme. Le début de I'année 2017 sera consacré aux
tests et aux formations.

I11.2.3. Missions d'assistance et de conseil relatives a 1'exploitation du réseau

111.2.3.a) Infrastructures de la phase 111

Le démarrage de la phase Ill a connu de fortes perturbations avec de nombreux arréts
d’exploitation : plus de 2 000 incidents ont été recensés sur 'année 2015 et 1 500 défauts ont encore
été recensés en 2016, soit un total de 3 500 défauts depuis janvier 2015.

Ces incidents ont pour origine principale des défauts dans les systemes de CE QU’IL FAUT RETENIR
détection du passage des rames sur les zones de rebroussement ou de voie
unique des tramways : ces équipements (tétes de comptage) sont déployés
pour gérer les zones de manceuvres, zones qui sont trés nombreuses avec le
principe des Services Partiels.

Le Délégataire a continué a
apporter son assistance et a
intervenir pour faire face aux plus
de 1 500 défauts rencontrés sur les
infrastructures.

La cause principale de cette problématique concerne des défauts e oI BT [ T T

d’installation, de pose et de paramétrage. La maitrise de cette nouvelle de toutes les tétes de comptage
technologie a fait défaut de la part des industriels, en particulier, ce qui a par l'industriel en cause permettra
engendré de trés nombreuses défaillances conduisant a des arréts et des de resoudre ces difficultes.

blocages de voie.

Keolis Bordeaux Métropole a fourni a Bordeaux Meétropole toutes les données nécessaires
concernant ces dysfonctionnements afin de pouvoir agir auprées du fournisseur en vue d’améliorer la
performance de ces équipements, notamment par le biais des actions suivantes :
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= Présence de personnels d’exploitation et technique sur le terrain,

= Reprise en formation des personnels pour adapter, le plus rapidement et efficacement
possible, la réalité terrain aux procédures transmises,

= Accompagnement et facilitation des acces aux sites, alors en exploitation, pour les
entreprises, et ce afin de limiter les délais,

= Echange et tracabilité de chaque défaillance avec qualification des problémes pour faciliter
I"analyse par le groupement constructeur,

= Mise en place d’indicateurs de performance précis (FMD - taux de Fiabilité, de Maintenabilité
et de Disponibilité) pour objectiver les défaillances et permettre de les résoudre: en
principe, cette opération est du ressort du fournisseur,

= Tenue de réunions hebdomadaires a différents niveaux de décisions pour accélérer le
traitement des anomalies et mobiliser les différents acteurs.

Suite a ces interventions, le fonctionnement a été nettement amélioré mais toujours au prix de
nombreuses interventions du Délégataire, peu visibles des voyageurs mais génératrices de
nombreuses heures de main d’ceuvre et de retards en ligne.

Afin de résoudre de maniére durable les dysfonctionnements, le constructeur s’est engagé au cours
de I'été 2016 a remplacer I'ensemble des tétes de comptage par leur nouvelle version (TC FM) apreés
des essais sur site qui ont montré leurs meilleures performances. Cette opération a été réalisé
d’octobre a décembre 2016, et une période 3 mois de suivi de la fiabilité (indicateur FMS) est mise ne
place en 2017 afin de vérifier si les performances contractuelles sont atteintes.

Le graphique ci-dessous compare le taux d’incident de Signalisation Ferroviaire rapporté au nombre
d’équipements entre 2014 et 2016. Les défaillances des nouvelles infrastructures apparaissent
clairement.

taux (= nbre inter / nbre zones SF) x 10
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A noter que la mise en place des nouvelles tétes de comptage a compter d’octobre 2016 a permis de
réduire le nombre d’interventions, qui reste cependant supérieur a la performance de 2014.

111.2.3.b) Infrastructures des phases I et 11

(i)  Rail APS

’

Diverses défaillances faisant I'objet de contentieux obligent a mettre en CE QU'IL FAUT RETENIR
place des plaques sur le sol (« rustines ») pour faciliter le passage du Les infrastructures des phases | et Il
patin d’alimentation et limiter I'évolution des dégradations. Ces 12 connaissent de nombreuses

. . . défaillances, qui s’aggravent avec
zones sont toujours des zones sous circulation. Sans prendre le pas sur f , 9ul =099
R . | q i | lité de | de V'inf le temps qui s’écoule avant de les
I'expertise, la tenue du rail et la qualité de la pose de l'infrastructure résoudre, et plus largement du fait
sont régulierement mises en cause. A contrario, I'activité de de leur vieillissement.

maintenance des délégataires n’a pas été mise en cause par les experts.
Ces rustines engendrent cependant plusieurs effets négatifs :

= Réduction de la vitesse de passage a 15km/h ayant pour conséquence d’augmenter d’autant
le temps de parcours,

= Sollicitation accrue des b