
Voici la première lettre d'information du site nos-ter-paca.fr. Ce site, lancé officiellement le 21 avril dernier, vise à recueillir l'expression des usagers des
TER en PACA afin de porter leur voix auprès des autorités compétentes en matiére de transport.

Cette lettre a pour but de présenter aux utilisateurs du site les données collectées et un point sur nos actions pour répondre à leurs demandes. Nous
remercions chaleureusement toutes les personnes qui nous ont aidés dans notre démarche en prenant le temps de nous faire part des difficultés
rencontrés dans les transports en région PACA.

Nous vous invitons à faire connaître le site nos-ter-paca.fr le plus largement possible autour de vous, un nombre important d'utilisateurs étant la clef pour
disposer d'une photographie fidéle des problèmes rencontrés sur le territoire mais également pour pouvoir peser efficacement sur l'organisation des
transports.

Synthèse des données récoltées

Vue d'ensemble

Depuis sa mise en ligne il y a 2 mois, le site a reçu 157 réclamations, issues de 72 contributeurs différents.

Répartition géographique

Ces réclamations sont géographiquement bien réparties comme on peut le voir sur
la carte ci à droite, peu de zones du territoire n'ayant été l'objet de réclamations. La
majorité des réclamations se concentrent sur les axes autour de Marseille:

Marseille - Toulon
Marseille - Miramas
Marseille - Aix - Pertuis

Répartition des réclamations sur les tronçons ferroviaires
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Catégorie des réclamations

Sans surprise les problèmes de fiabilité (retard ou suppression de trains) constituent
le gros des réclamations, plus des 3 quarts du total.
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Évolution dans le temps

Après un pic d'utilisation à l'ouverture du site, nous constatons une stabilisation du
nombre de réclamations autour d'une quinzaine par semaine sur le mois de mai. La
baisse de ce nombre au moins de juin est probablement due aux gréves ayant
empêché les utilisateurs de réaliser leur trajet habituel.
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Nombre de réclamations par jour depuis l'ouverture du site

Fiabilité

Comme vu précédemment, les retards et les suppressions de train constituent la
grande majorité des réclamations reçues, environ les 3/4. Parmi les réclamations sur
ces incidents, environ 2/3 concernent des retards et 1/3 des suppressions de train.

Retard

Retard

: 64.3 %
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Suppression

Suppression

: 35.7 %

: 35.7 %

Catégorie des incidents

Suppression

Les suppressions de trains concernent particulièrement :
Marseille - Aix / Pertuis
Marseille - Avignon via Arles
Marseille - Avignon via Salon
Marseille - Toulon

Certains usagers se sont également plaints de l'absence d'arrêts supplémentaires
sur les trains de ses axes, lesquels passent parfois peu remplis.

Répartition des réclamations concernant des suppressions
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Solution de remplacement

10%

Une solution de remplacement m'a été proposée

Informations

25%

J'ai été informé de la raison
3%

La raison fournie m'a paru claire

Conséquences

17%

Cet incident a eu un impact négatif dans mon travail
14%

J'ai raté ma correspondance

21%

J'ai dû utiliser un autre moyen de transport
10%

J'ai dû faire appel à quelqu'un pour venir me chercher

32%

J'ai perdu confiance dans la fiabilité de ce mode de transport

Axes d'améliorations

46%

Améliorer la fiabilité du service
28%

Améliorer l'information

28%

Proposer un solution de remplacement
10%

Améliorer les solutions de remplacement proposées

Retards

Les retards les plus récurrents concernent les axes suivants:
Marseille - Avignon via Arles
Marseille - Avignon via Salon
Marseille - Aix - Pertuis

Les usagers pointent notamment les retards pris lors de l'entrée en gare de
Marseille-St-Charles, et la lenteur des décisions (exemple de la panne d'une porte).

Répartition des réclamations concernant des retards
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Informations

33%

J'ai été informé de la raison
1%

J'ai été informé suffisament à l'avance pour pouvoir m'organiser

5%

La raison fournie m'a paru claire
5%

La raison fournie m'a paru valable

Conséquences

37%

Cet incident a eu un impact négatif dans mon travail
5%

J'ai raté ma correspondance

8%

J'ai dû utiliser un autre moyen de transport
5%

J'ai dû faire appel à quelqu'un pour venir me chercher

27%

J'ai perdu confiance dans la fiabilité de ce mode de transport

Axes d'améliorations

62%

Améliorer la fiabilité du service
45%

Améliorer l'information

40%

Meilleure estimation de la durée du retard en cas d'incident
1%

Proposer un solution de remplacement



A bord
Les utilisateurs pointent principalement le manque de places assises, avec parfois des trains d'une seule rame à des heures de forte affluence. Des problèmes d'information de la
part du personnel navigant, de climatisation défaillante et d'état géneral de certains trains (intérieur, extérieurs, propreté) sont également déplorés.

Confort

60%

Places disponibles insuffisantes
10%

Chauffage/climatisation inadapté

Services

10%

Obtenir des informations / renseignements
5%

Disposer de prises électriques à bord

État général du train

10%

Problème de proprété générale (toilettes, déchets...)
10%

Dégradations externes (tags...)

10%

Dégradations internes (fauteuils abimés, tags, poubelles cassées...)

Autres remarques

D'autres remarques, plus minoritaires, ont porté sur les points suivants:
Tarifs: souhait de supprimer la limite d'utilisation pour les carnets de tickets TER
Accessibilité: Soucis d'accessibilité en gare d'Arles
En gare: manque de stationnement voiture en gare de Drap-Cantaron et de stationnement voiture et parking vélos sécurisé à Meyrargues.

Notre action

Sur la base de vos réclamations, FNE PACA et Noster PACA agissent: voici nos engagements pour faire valoir vos réclamations et les améliorations apportées au site selon vos
remarques.

Militante

Relayer vos demandes auprès des acteurs concernés

Nous allons interpeler SNCF Mobilité en insistant notamment sur la fragilité des tronçons :
Marseille - Aubagne
Marseille - Arles:
Marseille - Avignon:
Marseille - Briançon
Liaison Côte Bleue - Arenc

Nous demandons donc une amélioration de l'exploitation ferroviaire sur ces tronçons ainsi qu'une amélioration de la gestion en cas d'incident et une meilleure communication.

Technique

Améliorations apportées au site

Des erreurs et des incohérences avaient été constatées dans le jeu de données des horaires TER fourni par la SNCF. Suite au contact du service en charge de la mise en ligne
de ces données, les problèmes ont été corrigés et mis à jour sur le site.
Ajout de 80 gares "connectées" à la région, parmi les gares frontaliéres et les grandes gares de France, ce qui permet de faire des récalamations concernant des trajets qui
débordent de la région.
Finalisation de la partie "administration" du site. Cet outil permettant d'accéder aux données des réclamations et d'en récupérer des données statistiques.
Le champ concernant la durée du retard signalé n'est plus prérempli de façon à inciter les utilisateurs à indiquer cette information.
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