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Séance du 23 juin 2022

Membres du Conseil de Communauté en exercice : 123

Le Conseil de Communauté, réguliérement convoqué, s'est réuni, sous la présidence de Madame Anne VIGNOT,
Présidente de Grand Besancon Métropole.

Ordre de passage des rapports: 1, 2, 3,4, 5,6,7,8,9, 10, 11, 12,13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28,
29, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50, 51, 52, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59, 60, 61.

La séance est ouverte a 18h03 et levée a 23h15

Etaient présents : Audeux : Mme Frangoise GALLIOU Avanne-Aveney : Mme Marie-Jeanne BERNABEU Besangon :
Mme Elise AEBISCHER, M. Hasni ALEM, , M. Guillaume BAILLY (& partir du rapport n°12), Mme Anne BENEDETTO (a partir
du rapport n°12), Mme Pascale BILLEREY, M. Nicolas BODIN, M. Frangois BOUSSO, Mme Nathalie BOUVET, Mme Fabienne
BRAUCHLI, Mme Claudine CAULET, Mme Annaick CHAUVET, Mme Julie CHETTOUH, M. Sébastien COUDRY, M. Philippe
CREMER (jusqu’au rapport n°41 inclus), Mme Aline CHASSAGNE, M. Laurent CROIZIER, M. Benoit CYPRIANI, Mme Karine
DENIS-LAMIT, M. Cyril DEVESA, Mme Marie ETEVENARD, M. Ludovic FAGAUT, Mme Lorine GAGLIOLO, M. Abdel
GHEZALI, M. Olivier GRIMAITRE, Mme Valérie HALLER, M. Pierre-Charles HENRY, M. Damien HUGUET (a partir du rapport
n°12), M. Jean-Emmanuel LAFARGE, Mme Marie LAMBERT, M. Aurélien LAROPPE, Mme Myriam LEMERCIER (jusqu'au
rapport n°33 inclus), M. Christophe LIME, M. Jamal-Eddine LOUHKIAR, Mme Agnés MARTIN, Mme Carine MICHEL,
Mme Marie-Thérése MICHEL, Mme Laurence MULOT, M. Maxime PIGNARD, M. Yannick POUJET, M. Anthony POULIN,
Mme Frangoise PRESSE, Mme Karima ROCHDI (jusqu’au rapport n°43 inclus), Mme Juliette SORLIN (a partir du rapport
n°12), M. Nathan SOURISSEAU, M. Gilles SPICHER, Mme Anne VIGNOT, Mme Sylvie WANLIN, Mme Christine WERTHE,
Mme Marie ZEHAF, Beure : M. Philippe CHANEY Bonnay : M. Gilles ORY Boussiéres : M. Eloi JARAMAGO Busy :
M. Philippe SIMONIN Byans-sur-Doubs : M. Didier PAINEAU Chaléze : M. René BLAISON Chalezeule : M. Christian
MAGNIN-FEYSOT Champagney : M. Olivier LEGAIN Champoux :M. Romain VIENET Champvans-les-Moulins : M. Florent
BAILLY Chaucenne : Mme Valérie DRUGE Chemaudin et Vaux : M. Gilbert GAVIGNET Chevroz : M. Franck BERNARD
Cussey-sur-I'ognon : M. Jean-Frangois MENESTRIER Dannemarie-sur-Créte : Mme Martine LEOTARD Deluz : M. Fabrice
TAILLARD Devecey : M. Michel JASSEY Ecole-Valentin : M. Yves GUYEN Fontain : Mme Martine DONEY Franois :
M. Emile BOURGEOIS Geneuille : M. Patrick OUDOT La Véze : M. Jean-Pierre JANNIN Larnod : M. Hugues TRUDET(a partir
du rapport n°10 et jusqu’au rapport n°36 inclus) Les Auxons : M. Anthony NAPPEZ Mamirolle : M. Daniel HUOT Mazerolles-
le-Salin : M. Daniel PARIS Miserey-Salines : M. Marcel FELT Montfaucon : M. Pierre CONTOZ (jusqu'au rapport n°36 inclus)
Morre : M. Jean-Michel CAYUELA Nancray : M. Vincent FIETIER Noironte : M. Claude MAIRE Osselle-Routelle : Mme Anne
OLSZAK Palise : M. Daniel GAUTHEROT Pelousey : Mme Catherine BARTHELET Pirey : Mme Emmanuelle BAVEREL
Pouilley-Frangais : M. Yves MAURICE Pouilley-les-Vignes : M. Jean-Marc BOUSSET Pugey : M. Frank LAIDIE Roche-lez-
Beaupré : M. Jacques KRIEGER Roset-Fluans : M. Jacques ADRIANSEN Saint-Vit : Mme Anne BIHR, M. Pascal ROUTHIER
Saéne : M. Benoit VUILLEMIN Serre-les-Sapins : M. Gabriel BAULIEU Tallenay : M. Ludovic BARBAROSSA Thise :
M. Pascal DERIOT Thoraise : M. Jean-Paul MICHAUD Torpes : M. Denis JACQUIN Velesmes-Essarts : M. Jean-Marc
JOUFFROY (& partir du rapport n°18) Venise : M. Jean-Claude CONTINI Vieilley : M. Franck RACLOT Vorges-les-Pins : Mme
Maryse VIPREY

Etaient absents : Amagney : M. Thomas JAVAUX Besangon : Mme Frédérique BAEHR, M. Kévin BERTAGNOLI, Mme Sadia
GHARET, M. Jean-Hugues ROUX, M. André TERZO, Mme Claude VARET Braillans : M. Alain BLESSEMAILLE Chatillon-le-
Duc : Mme Catherine BOTTERON Gennes : M. Jean SIMONDON Grandfontaine : M. Henri BERMOND La Chevillotte :
M. Roger BOROWIK Le Gratteris : M. Cédric LINDECKER Marchaux-Chaudefontaine : M. Patrick CORNE Merey-Vieilley :
M. Philippe PERNOT Montferrand-le-Chateau : Mme Lucie BERNARD Novillars @ M. Bernard LOUIS Rancenay :
Mme Nadine DUSSAUCY Vaire : Mme Valérie MAILLARD Villars Saint-Georges : M. Damien LEGAIN

Secrétaire de séance : M. Olivier LEGAIN

Procurations de vote : M. Thomas JAVAUX a M. Romain VIENET, Mme Frédérique BAEHR a Mme Julie CHETTOUH,
M. Guillaume BAILLY & Mme Myriam LEMERCIER (jusqu'au rapport n°11 inclus), Mme Anne BENEDETTO a M. Hasni ALEM
(jusqu'au rapport n°11 inclus) , M. Kévin BERTAGNOLI & Mme Elise AEBISCHER, Mme Sadia GHARET a Mme Aline
CHASSAGNE, M. Damien HUGUET a M. Anthony POULIN (jusqu'au rapport n°11 inclus), Mme Myriam LEMERCIER a
Mme Marie LAMBERT (a partir du rapport n°34 ), Mme Karima ROCHDI a Agnés MARTIN (a partir du rapport n°44), M. Jean-
Hugues ROUX a Mme Sylvie WANLIN, Mme Juliette SORLIN & Mme Marie ZEHAF (jusqu’au rapport n°11 inclus), M. André
TERZO a M. Christophe LIME, Mme Claude VARET a M. Ludovic FAGAUT, M. Alain BLESSEMAILLE & M. Jacques KRIEGER,
Mme Catherine BOTTERON a M. Anthony NAPPEZ, M. Jean SIMONDON & M. Vincent FIETIER, M. Henri BERMOND a
M. Emile BOURGEOIS, M. Roger BOROWIK & M. Benoit VUILLEMIN, M. Cédric LINDECKER a M. Daniel HUOT, M. Patrick
CORNE a M. Fabrice TAILLARD, M. Bernard LOUIS & M. René BLAISON, Mme Nadine DUSSAUCY a Mme Marie-Jeanne
BERNABEU, Mme Valérie MAILLARD a M. Christian MAGNIN-FEYSOT, M. Jean-Marc JOUFFROY a Mme Anne BIHR
(jusqu’au rapport n°17 inclus), M. Damien LEGAIN a M. Pascal ROUTHIER
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Rapport d’activité 2021 de la DSP des lignes GINKO du cceur d’agglomération

Rapporteur : Mme Marie ZEHAF, Vice-Présidente

Inscription budgétaire
Sans incidence budgétaire

Résumé :

Les dispositions de I'article L.1411-3 du CGCT prévoient que le délégataire doit produire chaque
année a l'autorité délégante un rapport comportant notamment les comptes retracant la totalité des
opérations afférentes a I'exécution de la Délégation de Service Public et une analyse de la qualité de
service. Une synthése de ce rapport est présentée ci-apres.

Dans le cadre de la Délégation de Service Public des transports urbains du 1¢" janvier 2018 au 31
décembre 2024, KEOLIS Besancon Mobilités a communiqué son rapport d'activité 2021.

I. Rappel de la nature du contrat et du service délégué

L'objet de la délégation consiste en la gestion et I'exploitation du service public de transport urbain de
voyageurs « des lignes du cceur d’agglomération du réseau GINKO » sur le périmétre de Grand
Besancon Métropole.

Le service délégué en 2021 comprend notamment :

- les lignes réguliéres urbaines, dont deux lignes de tramway,

- les services réguliers « scolaires » urbains (DIABOLO),

- le service pour les Personnes a Mobilité Réduite (PMR) « GINKO Access » sur les communes
du Grand Besancon,

- le service a la demande « GINKO Gare » pour I'accés a la Gare Viotte pour la commune de
Besancon,

- les services d’écarts (navettes) et services saisonniers,

- le service de location de vélos a assistance électrique GINKO Vélo,

- le service de co-voiturage GINKO Voit’,

- la gestion de la centrale d'appels,

- des services optionnels pouvant étre confiés au délégataire en cours de contrat,

- des missions annexes relatives au réseau périurbain : communication, enquétes, etudes...

Dans le cadre d’un appel d'offres, Grand Besangon Métropole a confié au Groupe KEOLIS la gestion
et 'exploitation « des lignes du cceur d’agglomeération du réseau de transport public Ginko ». KEOLIS
en a confié la gestion exclusive a sa filiale exploitante, KEOLIS Besangon Mobilites.
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Le contrat a été signé le 18 décembre 2017 pour une effectivité & compter du 1 janvier 2018 et un
achévement au 31 décembre 2024, soit sept années d’exploitation. Il s'agit d'un contrat a forfait de
charges.

KEOLIS Besancon Mobilités assume les risques d’exploitation et commerciaux liés aux charges de
fonctionnement et aux recettes. En contrepartie, Grand Besangon Métropole verse au délégataire un
forfait de charge annuel défini contractuellement. Le délégataire pergoit les recettes encaissées et les
reverse a Grand Besangon Métropole qui en est le propriétaire. Un intéressement du delegataire en
fonction du niveau de recettes encaissées est défini contractuellement.

La Convention est complétée des avenants n°1 a n°8. En 2021, seul I'avenant n°8 a été formalise et
signé. Cet avenant a pour objet, d’'une part de répartir les incidences financiéres de la crise sanitaire
entre les parties pour I'exercice 2020, et d’autre part, de mettre en place un mécanisme de points
réguliers concernant le suivi des effets de traine de cette crise sur I'exercice 2021.

Il. Synthése du rapport d’activité

Al Les chiffres clés

Historiquement, le réseau de transport public de Besangon a toujours présenté des chiffres d’'usage
importants, bien souvent au-dessus de ceux de villes de taille comparable.

Dans ce contexte, 2020 et 2021 resteront des années particulieres du fait de la crise sanitaire sans
précédent lice au COVID 19. Cette pandémie n'a pas été sans impact sur la fréquentation du réseau
en 2021.

Si le nombre de voyages par an et par habitant ne cessait de progresser depuis 2017 a Besancon,
alors méme que la population de la commune centre était stable, 2020 et 2021 marquent un coup
d'arrét dans cette dynamique, avec 134 voyages réalisés en moyenne par chaque habitant en 2021,
contre 128 en 2020 et 181 en 2019.

Evolution du nombre de voyages par habitant sur le territoire

: Voyages comptés/an/ | Voyages comptables/an Voyages comptables / anl
habitant / habitant habitant
2017 170 203 127
2018 173 207 129
2019 181 215 135
2020 128 181 112
2021 134 189 117
‘ vv2621 ;332’: 5% 4% 4%

Voyages comptés : données issues des cellules de comptage des bus et tramways

Voyages comptables : nombre de titres de transports vendus multiplié par la mobilité de chaque titre défini via enquéte.
Les véhicules assurant les services périurbains n'étant pas dotés de cellules de comptage, seuls les voyages comptables
peuvent étre utilisés a I'échelle de I'agglomeération.
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B/ L’offre de Transport

2021 se place sous le signe de la stabilité d'un point de vue de I'offre de mobilité.
1. L’évolution de I'offre en 2021
Dans sa structure, le réseau Ginko n’a pas connu d’évolutions majeures en 2021.

Pour rappel, le réseau déployé en septembre 2018 s’appuie sur 4 principes forts : hiérarchisation de
I'offre, simplification et lisibilit¢ de I'offre, maintien d’'un maillage fort du territoire et rationalisation de
I'offre.

Le réseau Ginko en coeur d’agglomération se compose aujourd’hui de :
- 2lignes de tramway : T1 et T2
- 4 Lianes, Lignes a Niveau Elevé de Service : L3 a L6
- 6 lignes urbaines, numérotées de 7 a 12
- 5lignes complémentaires : lignes 20 a 24
- Des services spécifiques : Ginko Access (PMR), Ginko Citadelle, Diabolos (scolaires), Ginko
Gare, Ginko Hépital et Ginko Cliniques
- 6 Parkings Relais (P+R)

Ce réseau est complété par un réseau périurbain réorganisé en septembre 2018 autour de 30 lignes
reguliéres, 13 services « Ginko Proxi » (services sur réservation en connexion au bourg du secteur), 4
services Ginko Proxi TGV (services sur réservation en connexion avec la Gare Besangon Franche
Comté TGV) et de nombreux services scolaires « Diabolo ».

En complément du bus, du car et du tram, trois services Ginko sont proposés au public :

-« GinkoVeélo », lancé en juin 2019, permet de louer I'un des 584 Vélos a Assistance Electrique
(VAE) pour 1, 3 ou 12 mois a des prix tres attractifs

-« GinkoVoit' », lancé en septembre 2019, est un service de covoiturage accessible depuis
toutes les communes de GBM. Il permet de réaliser un déplacement, en correspondance ou
non avec le réseau Bus&Tram.

- L’application multimodale Ginko Mobilités, qui offre la possibilit¢ de se renseigner, de
s'informer en temps réel, de bénéficier de conseils sur tous les modes permettant de se
déplacer sur le territoire : voiture, vélo, car, train, bus et tram.

2. Les kilométres produits et réalisés

Les kilometres produits (kilométres commerciaux + haut le pied) réalisés en 2021 s'élevent a 5 586
428 kilométres, représentant une baisse de -5,2% par rapport a la production kilométrique prévue
contractuellement (-305 481 km non réalisés).

Cette baisse est essentiellement expliquée par les mesures d’adaptation d’offre mises en ceuvre de
janvier a juin 2021 dans le cadre de la crise sanitaire de la Covid-19.

Les kilométres commerciaux représentent 91,8% de la production soit 5 128 471 kilométres. Les
kilométres « haut le pied », c’est-a-dire les kilométres qui ne sont pas effectués en service commercial
(ex : mise en ligne), représentent 8,2% de la production soit 457 957 kilometres.

Les kilométres produits réalisés en 2021 se répartissent par type de service comme suit :
- Les services tramway représentent 1 127 128 kilometres produits, soit 20,2% de ['offre globale
- Les services réalisés en bus (lignes réguliéres, lignes saisonniéres et service Ginko Access
en propre) représentent 4 141 656 kilometres produits, soit 74,1% de l'offre globale
- Les services sous-traités représentent 317 645 kilomeétres produits en 2021, soit 5,7% de
I'offre globale
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Lors de I'exercice 2021, 267 848 kilométres commerciaux n'ont pas été realises :

- Tramway : 157 000 kilometres non réalisés dont :
o 76 000 kilométres liés aux adaptations d'offre dues a la crise sanitaire
o 54 000 kilométres liés aux différentes adaptations d’offre appliquées au lancement du

nouveau réseau en septembre 2018

o 27 000 kilomeétres liés a des aléas de production quotidiens.

- Bus (en propre) : 100 500 kilomeétres non réalisés dont :
o 157 500 kilométres liés aux adaptations d'offre dues a la crise sanitaire
o 33000 kilométres liés a des aléas de production quotidiens
(NB: en parallele, 90 000 kilométres supplémentaires ont été réalisés du fait des
adaptations d'offre structurelles et conjoncturelles ainsi qu'aux aléas de production
quotidiens)

- Sous-traitance : 10 200 kilométres non réalisés dont :
o 9850 kilométres lies aux adaptations d’'offre dues a la crise sanitaire
o 350 kilométres liés a des aléas de production quotidiens

Kilomeétres commerciaux 2021 : kilométres non réalisés

Services
TRAM 1262 967 1105832 -157 134 -69 607
BUS EN PROPRE 3840 886 3740413 -100 473 70 554
SOUS-TRAITANCE 292 466 282226 -10241 -323

Les kilométres non réalisés au motif de la crise sanitaire sont comptabilisés dans les km non réalisés non responsables. Apres
déduction des kilométres non réalisés pour laquelle la responsabilité de I'exploitant n'est pas engagée, la difféerence entre les
kilomeétres commerciaux contractuels et les kilométres commerciaux réalisés pour 2021 s’éleve a + 624 km soit un écart
minimaliste de 0,01%.

3. La vitesse commerciale

La vitesse commerciale du service est le résultat du rapport entre les heures commerciales produites
et les kilométres commerciaux produits.

La vitesse commerciale des lignes urbaines de bus et de tramway est évaluée sur la base des
statistiques de production de I'offre mise en ceuvre en septembre 2021.

83 % des lignes ont vu leur vitesse commerciale légérement augmenter par rapport a 2020.
La vitesse commerciale du tramway, en Iégére baisse sur T1, avec 18,74 km/h au lieu de 18,98 km/h,
est compensée en grande partie par la hausse de celle-ci sur T2, avec 19,14 km/h au lieu de 19,04

km/h. Néanmoins, la vitesse commerciale globale du tramway baisse trés légerement, passant de
19,01 Km/h en 2020 a 18,98 Km/h en 2021.

S'agissant des lignes de bus, la vitesse commerciale évolue de fagon positive, passant de 16,53 km/h
a 17,47 km/h.

La vitesse commerciale globale du réseau passe ainsi de 17,03 Km/h en 2020 a 17,70 km/h en 2021.
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 Jour scolaire type de début de semaine (sans soirée)
Lignes Vitesse commerciale

T 18,74

T2 19,14

3 1633

4 15,72

5 16,30

6 13,86

7 18,73

8 20,17

9 18,18

10 1759

1 16,50

12 2133

TRAMT1&T2 1894

BUSL3a12 1747
oL

L’analyse du Grand Besancon :

La crise sanitaire, qui s’est poursuivie notamment sur le premier semestre 2021, a bloqué toute
possibilité d’évolution notable du réseau durant I'année, les efforts engageés étant surtout
consacrés aux nécessaires adaptations du réseau et a tenter de retrouver un volume de
fréquentation acceptable a niveau de service constant.

En conséquence, si en 2020 12,55 % des kilométres n’avaient pas été réalisés du fait
principalement de la crise sanitaire, I’écart n’est plus que de 5,2 % en 2021. A la demande de la
collectivité, I'offre de service nominale a été remise en ceuvre intégralement a partir de juillet et
ce jusqu’a la fin de I’année, avec pour objectif de faire revenir les usagers.

Enfin, la hausse de la vitesse commerciale des bus et le maintien de la vitesse commerciale du
tramway a presque 19 Km/h traduisent les efforts faits par le délégataire, avec I'appui de la
collectivité, pour améliorer la performance des lignes.

La vitesse commerciale du réseau demeure néanmoins trés dépendante des actions de la
collectivité en matiére d’aménagements de voirie et de plan de circulation, mais aussi de
I’évolution du mode de vie des habitants de I’'agglomération en période de crise (télétravail,
etc.).

B/ La fréquentation

1. La fréquentation des services urbains Ginko : résultats de fréquentation issus des
cellules de comptage embarquées a bord des véhicules urbains

Le nombre de voyages comptabilisés au moyen des cellules de comptage s’éleve, sur le perimetre
urbain en 2021, a 15 702 383 voyages, soit une hausse de 732 701 voyages par rapport a 2020 (+ 4,9
%).
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Cette hausse, induite majoritairement par une réduction des effets liées a la crise sanitaire de la
COVID-19, se caractérise par :
- Une hausse de la fréquentation sur les lignes de tramway, avec 6 747 800 voyages
comptabilisés, soit 325 000 voyages supplémentaires par rapport a I'année derniere (+ 5 %)
- Une hausse de la fréquentation sur les lignes de bus avec 8 954 600 voyages réalisés, soit
407 700 voyages supplémentaires par rapport a 2020 (+4,8 %)

L'année 2021 se caractérise par des premier et troisiéme trimestres en baisse par rapport a 2020,
avec respectivement moins 23 % et moins 9 %, et des deuxiéme et quatrieme trimestres en hausse,
avec respectivement plus 68 % et plus 21 %.

Ces variations annuelles sont essentiellement dues aux périodes différentes d'une année sur l'autre
durant lesquelles des contraintes ont pesé sur les déplacements, du fait des mesures mises en ceuvre
par les autorités pour faire face a la crise sanitaire de la Covid-19.

Pour autant, comparée a lannée 2019, derniére année avant la crise sanitaire, la baisse de
fréquentation en 2021 demeure toujours trés élevée en atteignant moins 25,6 %

Fréquentation 2021 vs 2020 et 2019 par modes,
en nombre de voyages

Modes Ecart Ecart Ecart e

2021 2020 Volume |, 0;‘;;2 0‘;0 2019 Volume |, 0;‘;2 0: .
2021/2020 2021/2019

TRAM 6747785 | 6422780 325005 51%| 9197473 | -2449688 -266%
BUS 8954606 | 8546902 407 704 48%| 11912304| -2957698 -248%
TOTAL sanseffet | 15505301 | 14069682 | 732709 | 5407385 | 256%

calendaire corrigé clm iR s B
TOTALaveceffet | ;553300 14049551 738 698 5,1% 540139 -256%

calendaire corrigé

Source : cellules de comptage - lignes urbaines

L’analyse du Grand Besancon :

L’année 2020 avait été marquée par une baisse de fréquentation record de 29 % par rapport a
2019. L’année 2021, si elle marque une légére reprise de la fréquentation, est loin d’avoir
retrouvé son rythme de croisiére, avec encore une trés forte baisse de 25 % par rapport a 2019.
Ce constat s’applique aussi bien dans les lignes de tramway que de bus.

Pour rappel, la hausse de la fréquentation comptée était de 4,4 % en 2019 par rapport a 2018 et
de 2,2 % en 2018 par rapport a 2017. Sur janvier et février 2020, cette tendance trés positive
semblait vouloir se poursuivre (+ 9 % par rapport a la méme période en 2019), avant que la
crise sanitaire ne vienne mettre un violent coup d’arrét.

Les effets de la crise sanitaire sont donc toujours trés lourds sur la fréquentation du réseau et
se poursuivent, méme si cela semble un peu amoindri, sur le début de I’année 2022. Le retour a
un niveau de fréquentation normal devrait prendre a minima encore plusieurs mois, sauf a ce
que les changements d’habitudes de déplacements observés pendant la crise sanitaire
s’installent sur la durée.

2. La fréquentation sur I'ensemble du réseau Ginko : résultats de fréquentation issus des
voyages comptables

Afin de pouvoir également intégrer la fréquentation réalisée a bord des services périurbains (lignes
réguliéres, sur réservation et Diabolos), la fréquentation du réseau GINKO est également suivie au
moyen des voyages comptables, les véhicules périurbains ne disposant pas de cellules de comptage.
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Le nombre de voyages comptables (nombre de titres vendus multiplié par la mobilité de chaque titre)
réalisés sur les périmétres urbain et périurbain durant 'année 2021 s’éleve a 22 884 849 voyages, soit
une hausse de +1 016 897 voyages par rapport a 2020 (+4,7 %).

Cette hausse se caractérise par :
- Une hausse de 718 019 voyages issus des ventes des Pass voyages (+24,7 % par rapport a
'année précedente)
- Une hausse de 298 877 voyages issus des ventes des Pass abonnements (+1,6 % par
rapport a I'année précédente)

La difference d'évolution observée entre les voyages issus des Pass voyages et Pass abonnements
s'explique par la surévaluation des voyages issus des Pass abonnements en 2020, un volume de
vente peu impacté, mais une mobilité contractuelle des titres appliquée non modifiée en 2020, malgre
la forte réduction du nombre moyen des déplacements réalisés par les clients, liee a la crise sanitaire.

Fréquentation 2021 vs 2020

Voyages comptables 2020 2021 | Ecartvolume | Ecart%
urbain + périurbain e : T

Pass voyages 2904 588 3623 C07 718019 24,7%
Pass abonnements 18 962 964 19261 841 298 877 1,6%

3. La fréquentation comptée par ligne

L'analyse de la fréquentation par ligne permet les observations suivantes :
- Tramway T1&T2:

o En comparaison avec I'année 2020, la fréquentation augmente de 5,1 %. La ligne T1
observe une hausse de 6,1 %, soit 228 670 voyages, et la ligne T2 observe une
hausse plus faible de 3,4 %, soit 90 590 voyages.

o En comparaison avec I'année 2019, la fréquentation est en baisse de 26,6%, soit une
baisse de 1 270 950 voyages sur la ligne T1 et de 1 180 380 voyages sur la ligne T2.

- Lianes3a6:

o En comparaison avec 2020 et dans la continuité des observations réalisées sur les
deux lignes de tramway, une légére augmentation de fréquentation est constatée sur
ces 4 lignes structurantes avec 3 % de voyages supplémentaires.

o Endétail:

= une nette hausse de 15,2 % sur la Lianes 3, avec le retour des étudiants en
présentiel

= une baisse de 5,4 % sur la Lianes 4

= une légére hausse sur les Lianes 5 et 6 de respectivement 2,7 % et de 6,2
%.

o En comparaison avec I'année 2019, la baisse de fréquentation observée sur les
Lianes est de 24,5 %, soit une baisse de 1 897 240 voyages.

- Lignes urbaines et complémentaires 7 a 24 :

o une fréquentation qui progresse de 8,1 % par rapport & 2020, mais des résultats en

retrait de 25,6 % par rapport a 2019
- Diabolo urbain D1 a D11 :

o une progression de 6,9% par rapport & 2020, avec le retour des éléves en présentiel

o une progression insuffisante pour revenir au niveau de 2019, avec une baisse de 21,7
% entre ces deux années

Délibération du Conseil de Communauté du 23 juin 2022 8/27
Communauté urbaine Grand Besangon Métropole



L’analyse du Grand Besancon :

L’évolution de la fréquentation par groupe de ligne montre que la fréquentation augmente sur
I’ensemble des lignes, méme si elle est plus notable sur le tramway et les lignes
complémentaires.

Ceci est cohérent avec le constat fait en 2020, les LIANES ayant alors mieux résisté que les
autres lignes a la forte chute de la fréquentation. Leur rebond en 2021 est donc logiquement
plus modéré.

En revanche, la chute de fréquentation depuis 2019 est dans tous les cas supérieure a 20 %,
quel que soit le type de ligne. Elle est méme supérieure a 25 % pour le tramway et les lignes
complémentaires.

4 La fréquentation par jour de semaine

Afin de proposer une analyse comparative représentative, I'évolution de la fréquentation par jour type
a été analysée a périmétre constant et hors impacts de la crise sanitaire, en comparant les resultats
de fréquentation observés sur les mois de septembre/octobre 2021 aux mémes mois sur 2020 et
2019.

Sur un jour ouvrable moyen en période scolaire, sur la période de septembre a octobre, la
fréquentation des lignes T1 a 12 un jour de semaine scolaire s’éléve en moyenne a 72 100 voyages
en 2021, diminuant de 5,5 % par rapport a 2020 et de 16,6% par rapport & 2019.

Par type de ligne, on constate :

- Tramway T1 et T2 : la fréquentation est en retrait de 5,4 %, principalement du fait de la ligne
T2 qui enregistre une baisse journaliere de 9,5 %. La fréquentation moyenne journaliere sur
T1 diminue seulement de 2,2%.

- Lianes 3 a 6 : la fréquentation observée de septembre a octobre 2021 sur les Lianes baisse
également de 5,3% par rapport a 2020 et de 17,7 % par rapport a 2019. A noter la dynamique
observée sur la Lianes 3, avec le retour des étudiants en présentiel, qui est en légere
progression de 1,5 % par rapport a 2020, mais qui est en toujours baisse de 7,9 % par rapport
a2019.

- Lignes urbaines 7 a 12 : une fréquentation globale en diminution de 6,2 % entre 2021 et 2020,
et de 15,6 % avec 2019. A noter une hausse de fréquentation observée sur les lignes 8 (+7,6
%), et 10 (+3,8 %) par rapport a 2020.

La fréquentation moyenne enregistrée un samedi en 2021 est de 34 900 voyages, diminuant de 8,1 %
par rapport a 2020 et de 16,9 % par rapport a 2019. Dans le détail :
Tramway T1 et T2 : une baisse similaire sur les deux lignes entre 2021 et 2020, avec un recul
de 11,9 %, porté a 16,6 % entre 2021 et 2019.

- Lianes 3 a 6 : une baisse globale de 5,5% entre 2021 et 2020 malgré une hausse de
fréquentation sur la Lianes 3 de 14 %. Par rapport a 2019, la baisse observee est de 16,3 %,
tirée par les Lianes 5 (-25,7 %) et L6 (-29,2 %).

- Lignes urbaines 7 a 12 : une légére diminution globale de 2,2% entre 2021 et 2020, malgre
une hausse de 14 % sur la ligne 8 et de 16,3 % sur la ligne 10. Entre 2021 et 2019, la baisse
observée est de 19,1 %, tirée par les lignes 9 (-27,1 %) et 11 (-23,6 %)

Une diminution de fréquentation globale de 11,5 % est observée le dimanche entre 2021 et 2020. En
comparaison avec 2019, la baisse observée est plus forte avec un recul de 19,6 %. Cette diminution
s'observe sur toutes les lignes mais apparait moins marquée sur la Lianes 3 avec une baisse limitée a
4,9 % entre 2021 et 2020, et a 9,4 % entre 2021 et 2019.
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L’analyse du Grand Besancon :

Si tous les jours de la semaine sont indifféremment impactés par la baisse de la fréquentation,
les jours de semaine en période scolaire se maintiennent néanmoins mieux que les samedis et
dimanches observés. Le retour plus lent de la fréquentation liée aux déplacements moins
contraints (loisirs, achats, etc.), généralement constatés les samedis et dimanches, pourrait
étre un début d’explication.

Le choix de la période d’analyse pour la comparaison, sur les mois de septembre et octobre
des années 2019, 2020 et 2021, montre une année 2021 en déficit de fréquentation journaliére, y
compris par rapport a 2020.

Pour rappel, septembre et octobre 2020 n’ont pas été impactés par des mesures de
confinement suite a la levée de celles-ci en début d’été 2020. Suite a ce premier déconfinement,
il avait été d’ailleurs constaté a la rentrée scolaire 2020 un retour de la fréquentation a plus de
90 % de celle d’avant la crise. Ce niveau record n’a plus été atteint depuis, suite aux nouvelles
mesures sanitaires prises fin 2020 et début 2021, d’ou ce résultat en demi-teinte a la rentrée
scolaire 2021.

5 La fréquentation des services sur réservation

Les résultats de fréquentation des services sur réservation Ginko Access, Gare, Hopital et Cliniques
proposés en 2021 sont en hausse par rapport a 'année précédente. Avec une activité en progression
de 31,1 %, soit 6 650 voyages supplémentaires, la fréquentation demeure néanmoins en recul par
rapport a 2019, avec une baisse de 20,7 % représentant une perte de 7 330 voyages.

En 2021, le service Ginko Access comptabilise 27 384 voyages. Des résultats en hausse par rapport a
2020 (+ 31,4 %), expliqués majoritairement par les impacts de la crise sanitaire plus marqués en 2020
qu’en 2021. En comparaison avec 2019, une baisse du nombre de voyages de 20,5 % est observée.
La moyenne mensuelle s'éléve a 2 060 voyages en 2021 contre 2 964 en 2019. En paralléle, une
légére évolution positive du nombre de kilométres (+1,67 %) est a noter, traduisant un ratio km/voyage
plus élevé, en adéquation avec la hausse de prise en charge d’usagers depuis ou a destination des
communes périurbaines.

Dans la continuité de I'année précédente, ce service comptabilise toujours en 2021 pres de 154
clients utilisateurs différents en moyenne chaque mois.

Si la fréquentation du service Ginko Gare est restée constante entre 2020 et 2021, avec 221 voyages
sur ces deux années, elle masque une baisse de 60 % entre 2019 et 2021. Si le nombre de voyages
réalisés par an est en constante diminution depuis 2014, la crise sanitaire a directement impacte ce
service en 2020 et en 2021 du fait notamment de la baisse des déplacements professionnels en train.

La fréquentation du service Ginko Hopital progresse avec 404 voyages réalisés en 2021 contre 304
voyages en 2020. Ce résultat apparait d'ailleurs en hausse par rapport a 2019, qui enregistrait 331
voyages. Le service a été déclenché tous les dimanches et jours fériés.

Le service Ginko Cliniques demeure toujours trés peu utilisé avec seulement trois voyages comptes

en 2021. Pour rappel, le service n'avait pas été déclenché en 2020 et seulement dix-neuf voyages
avaient été comptabilisés en 2019.

L’analyse du Grand Besancon :

La crise sanitaire avait impacté en 2020 la fréquentation des services sur réservation encore
plus fortement que les lignes réguliéres du fait de leur vocation a transporter de personnes
plus fragiles et/ou dépendantes et a assurer la desserte de la gare Viotte en horaires de frange
(suppression de I'offre ferroviaire lors du confinement, impact du télétravail, etc.).

Si lannée 2021 permet de constater un rebond de la fréquentation, notamment sur le service
GINKO Access, celle-ci n’a globalement pas retrouvé son niveau initial d’avant la crise.
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6 La fréquentation des parkings-relais

Les P+R les plus fréquentés restent ceux «Hauts du Chazal » et « Micropolis », représentant
respectivement 34 % et 31 % de la fréquentation globale des P+R GINKO. A noter cependant une
baisse de 15 % sur le P+R « Hauts-du-Chazal » par rapport a 2020, expliquée par la réalisation de
travaux tout au long du mois d'aodt 2021. La fréquentation du P+R « Microplis » reste quant a elle
stable.

Le P+R « Temis » représente 19 % de la fréquentation globale. Il comptabilise 5 780 entrées en 2021
contre 3 826 en 2020, soit une augmentation de 51 %. Une évolution pouvant s’expliquer par un
impact moins marqué du télétravail ou des cours a distance par rapport a I'année 2020.

La fréquentation du P+R « lle de France » a augmenté de 11 %. Ce P+R enregistre 3 580 entrées en
2021 et pése 12 % dans la fréquentation globale des P+R.

Le P+R « Fort Benoit » représente en 2021 seulement 5% du total des validations des P+R. Sa
fréquentation baisse de 30% par rapport a 2020.

Le nouveau P+R Vesoul, ouvert a I'automne 2021, n'est pas pris en compte de l'analyse de la
fréquentation 2021.

Nombre de validations enregistrées
sur chaque Parking Relais en 2021 et 2020

Hauts du Chazal heol vttt b eis s o
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Temis
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2021 B2020

Fort Benoit

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000

L'usage des parkings relais se caractérise aussi par :
- Une utilisation quasi-exclusive du lundi au vendredi, avec 93% des validations enregistrées, le
samedi et le dimanche représentant respectivement 5 % et 2 % des validations.
- Des utilisateurs qui sont a 70 % des actifs ou des étudiants (50% des validations issues des
Pass Sésame et 19% des validations issues des Pass 18/25 ans). Le tiers restant se répartit
entre les Pass voyages (12%) et les autres abonnements (18%).
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L’analyse du Grand Besancon :

En 2021, la fréquentation des P+R est globalement stable (- 0,78 % par rapport a 2020).

Les P+R GINKO étant essentiellement utilisés par des actifs ou des étudiants, en semaine,
I'effet de la crise sur la fréquentation a été variable selon les sites, notamment avec une
hausse de plus de 50 % sur le P+R TEMIS.

Il reste une forte marge de progression pour conquérir les usagers occasionnels du réseau et
faire en sorte aussi que ces P+R soient utilisés le week-end.

7 L’usage des nouveaux services de mobilités : « GINKO VELO » et « GINKO VOIT’ »

Aprés avoir acquis 300 vélos en 2019, Grand Besangon Métropole a agrandi le parc de VAE en 2020
avec 'acquisition de 184 vélos supplémentaires, portant ainsi le parc a 484.

En termes d'usage, les principales statistiques caractérisant le service «Ginko Veélo » sur I'année 2021
sont les suivantes :
- 486 nouveaux contrats réalisés (+100 contrats par rapport & 2020) et 380 contrats terminés
- 95% des abonnements sont réalisés pour une durée de 12 mois
- 68% des clients du service sont abonnés au réseau Ginko
- La répartition entre les habitants de Besangon et ceux des communes périurbaines reste de
2/3 — 1/3, respectant ainsi I'équilibre démographique de Grand Besangon Métropole
- Depuis le lancement du service en juin 2019, 1 160 usagers ont bénéficié d'un VAE Ginko
Vélo.
- 131 000 km ont été réalisés en Ginko Vélo depuis la création du service
- 83 % des déplacements sont réalisés du lundi au vendredi
- La distance moyenne des déplacements est de 4,2 km
- La durée moyenne par déplacement est de 15 minutes

« GinkoVoit' », le service de covoiturage proposé par Grand Besangcon Métropole peine toujours a
trouver sa clientéle et répond actuellement difficilement a sa mission de covoiturage. En effet, le
contexte lié a la crise sanitaire a fortement impacté I'usage du covoiturage ces deux dernieres années
et les applications concurrentes (notamment I'application « BlaBlacar Daily ») déploie des offres
attrayantes (rémunération des conducteurs et offre le déplacement aux passagers).

Toutefois et malgré ce contexte difficile, le service Ginko Voit' a encore attiré de nouveaux utilisateurs
en 2021 :
- 234 personnes supplémentaires inscrites sur le service contre 270 en 2020
- 63 trajets supplémentaires proposés (72 en 2020) dont 42 trajets réguliers et 21 trajets
occasionnels

L’analyse du Grand Besancon :

Le succés de « GINKO Vélo » se confirme en 2021. Ce service n’a pas souffert de la crise
sanitaire, si ce n’est le retard pris dans la livraison de 205 vélos supplémentaires, prévue en
2021 et effective en avril 2022, du fait de la forte tension sur le marché mondial du cycle
(hausse des prix et pénurie de piéces). Une livraison supplémentaire de 100 vélos a été
effectuée fin 2021 afin de compenser pour partie ce retard.

En 2022, ce service comptera 789 vélos disponibles a la location.

Une fois cette premiére phase de déploiement opérée, la poursuite du développement de ce
service et/ou son évolution (types de vélos, types de location, etc.) devra étre étudiée.

Le service « GINKO Voit’ » a, comme tous les systémes de covoiturage, subi les effets de la
crise sanitaire. Néanmoins, en cumul depuis le lancement du service, 1097 personnes se sont
inscrites sur I'application et 417 trajets ont été proposés.

Déja faiblement utilisé avant la crise et afin de gérer la sortie de crise au mieux, I’évolution de
ce service doit étre envisagée.
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8 Les ventes et recettes par titre

En 2021, toujours dans un contexte de crise sanitaire méme moins marqué que I'année precedente,
les recettes commerciales ont progressé de 13,6 % par rapport a 2020.

Les plus fortes progressions sont observées sur les « PASS Voyages » (+26 % de recettes) et donc
les clients occasionnels. Les recettes induites par les « PASS Abonnements » connaissent une
hausse plus modérée (+ 6,6 %), mais celle-ci cache des logiques différentes a l'intérieur de cette
famille de titres : stabilité des « PASS Annuels » (- 0,3 %) au profit des « PASS mensuels » (+13,6 %),
ce qui s’explique par les incertitudes provoquées par la crise.

Titres en volumes/recettes HT - Recettes contractuelles

_ Volumes || RecettesencaisséesHT
Cumul fin Décembre i Cumul fin Décembre
Réel Réel Soen (et Réel Réel i Ecart
2021 2020 (%) 2021 2020 (%)

:gsw‘mges 1210253 | os4700s| 272248| 287%|| 1747904| 1345108 402887 300%
PASS 10voyages | 133367 | 110503| 22864 | 207%| | 1576167 1305010 270258 | 20,7%
5‘;3:9“ PASS liberté s2247| 20015 23232| 80% 63011 34084 28027 | 801%
PASS 24 heures 15533 | 12903 2340 195% 63544 53153 10301  195%
Autres PASS 5400 38%0| 1520 392% 55 001 49408 113%
Total | 1425800 1103396 | 322408 | 292%| | 3505718 2788562 257%
Mensuels 145402 | 127208| 18184| 143%|| 2942146 2590538 13,6%
:ﬁsotsmemmb Annuels 150383 [ 161517 ] 3% 2624715 03%
Total | 304784 288725| . 66%
TOTAL Recettes | 1730584 | 1392121 133%
Recettes annexes 23,8%
' TOTAL Recettes y c. annexes | 13,5%
valo|  Recettesvélo 63781 50018 13763 275%
TOTAL Recettes y c.Vélo 9353401 | B8234527| 1118874 13,6%

Les recettes percues par canaux de vente en 2021 se décomposent ainsi :

- Les distributeurs automatiques de titres (DAT) restent le premier canal de vente en termes de
chiffre d’affaires : 37 % des recettes, +2 points par rapport a 2020.

- La boutique en ligne continue a progresser et totalise 9% des recettes, a comparer avec
celles des conducteurs (7%).

- Cette hausse des recettes percues par la boutique en ligne se fait au détriment de la Boutique
Ginko et des dépositaires urbains, avec une perte d’'un point pour chacun de ces canaux de
vente.
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Recettes HT par canal de vente

2020 2021 Evolution

Boutlque Ginko 1 566 649 1 668 162 6%
Prélevements automatiques 1 388 541 1379457 -1%
Boutlque enligne 645 008 871456 35%
Dépositalres Urbain 1176017 1223136 4%
Conducteurs Urbain 493 281 662 701 34%
DAT 2888103 3447615 19%
P+R 0 0 0%
Sous-traltance 209 912 0%
Amendes 75 062 84 882 26%
Spéciaux 956 5042 427%

Total 8234527, || 9353403 A1 fag,

L’analyse du Grand Besancon :

Sous les effets de la crise, les recettes commerciales ont chuté de 22 % en 2020, soit une
baisse de 2,3 M€ HT par rapport aux recettes encaissées par le délégataire en 2019.

En 2021, les recettes pergues connaissent un rebond, avec une hausse de 14 % par rapport a
2020, soit 1,1 M€ HT de recettes supplémentaires. Néanmoins, comparées a 2019, les recettes
de 2021 sont toujours inférieures de 11,5 %, soit une perte de 1,2 M€ HT.

Renforcée par la crise sanitaire, la dématérialisation des canaux de vente se poursuit, avec une
e-boutique qui trouve pleinement sa place dans le panel des outils mis a disposition des
usagers et des DAT qui confirment d’année en année leur prédominance en la matiére.

9 La lutte contre la fraude

Depuis 2018, Keolis Besancon Mobilités s'engage dans la lutte anti-fraude au quotidien. Il s’agit d’'une
des priorités majeures de I'entreprise.

Aprés une année 2020 grandement marquée par la crise sanitaire, 2021 devait permettre de stabiliser
I'activité, I'organisation et d'accentuer la force du contréle. En 2021, I'ambition était toujours de
perturber au maximum les fraudeurs en s’appuyant sur des méthodes diversifiees, sur une grande
mobilité des équipes et sur de la visibilité. La recherche de l'efficience a permis de mieux structurer et
organiser les actions tout en professionnalisant les équipes.

2021 a été une année record en termes de nombre de contréles, avec plus de 290 000 controles sur
le réseau réalisés par les équipes du pole de lutte anti-fraude.

Dans un contexte plus favorable qu'en 2020, mais toujours marqué par la crise sanitaire, notamment
en premiére partie d'année, les résultats obtenus en 2021 sont de qualité :
- Le nombre d'usagers controlés en forte augmentation de 27% dans un contexte ou la
fréquentation est en baisse par rapport a 2019
- Un taux de contréle en progression, qui passe a 1,85% en 2021, contre 1,54% en 2020
- Un taux de fraude constaté de 1,94%, qui est en en baisse par rapport a 2020 (2,16 %)
- 1296 TroK'it transformés en abonnements : une action commerciale qui trouve toujours son
public

Ces chiffres positifs sont confirmés par I'enquéte fraude annuelle réalisée fin octobre : le taux de
fraude passe de 12.5 % a 11,8%.
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La fraude sur le réseau Ginko en 2021 se caractérise par :

- Une forte baisse du nombre de fraudeurs sans titre, le noyau dur des fraudeurs

- Une progression sensible du nombre de fraudeurs ne correspondant pas a la carte utilisée

- Une baisse du taux de fraude les jours de semaine, notamment aux heures de pointe.

- En revanche, une forte progression de ce taux les samedis (publics occasionnels)

- Des niveaux de fraude en baisse sur les déplacements aux motifs contraints (études,
travail...), mais une progression importante sur ceux qui ne le sont pas (loisirs, achats,
démarches...)

L’analyse du Grand Besancon :

En 2020, la crise sanitaire a mis un point d’arrét pendant quelques semaines aux actions de
lutte contre la fraude, notamment durant la période de confinement.

Avec en 2021 le retour progressif du fonctionnement du réseau et de la fréquentation a des
niveaux plus importants, le délégataire a relancé son plan d’action, avec une hausse notable
du nombre d’usagers controlés.

Avec 11,8 %, le taux de fraude du réseau est dans la moyenne des réseaux de méme taille avec
tramway. ldéalement, celui-ci devrait étre inférieur a 10 %, comme cela fut le cas en 2019 (9,4
%), avant la crise. Cela reste un objectif pour les années a venir.

La lutte généralisée contre la fraude demeure un enjeu fort pour 'année 2022. Grand Besangon
Métropole, par les investissements consentis ces derniéres années y contribue a son niveau :
deuxiéme valideur dans les bus, mise en service de I'open-payment depuis janvier 2022,
cellules de comptage discriminantes dans les véhicules devant permettre le déploiement du
« fraudometre » courant 2022, etc.

10 La mesure de la qualité du service

Pour rappel, 9 critéres sont évalués par 2 types de mesures dans cette démarche. Il nN'y a pas eu
d’évolution dans les services de référence :
- 4 criteres font l'objet de mesures de type "client mystere", réalisées par un cabinet d'études
indépendant, selon un programme établi par Grand Besangon Métropole :
o Information et conseil par téléphone
o Accueil en agence commerciale : état et propreté de I'agence commerciale, accueil,
conseil, vente et disponibilité des documents d’information
o Accueil et confort a bord : accés au véhicule, accueil, conseil, vente a bord et confort
de voyage
o Information a bord
- 3criteres font I'objet de mesures contradictoires réalisées conjointement par Grand Besancgon
Métropole et le délégataire :
o Information aux points d'arrét
o Information et disponibilité des équipements aux stations tramway
o Conformité des veéhicules : état, propreté, équipement et respect de la charte
graphique
- Le critere "ponctualité bus et tramway" s'appuie sur les données issues du SAE.
- Le critére relatif aux réclamations clients prend en compte I'ensemble des expressions clients
regues.

Aprés une année 2020 fortement impactée en termes d'offre et de fréquentation par les différents
confinements lies a I'épidémie de Covid-19, les mesures qualité 2021 ont pu se dérouler
normalement.
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Synthéses des mesures qualité 2021

e Objeciif de e
Critéres Bl E conformité s . o Commentélieé \
mesures 2021 % Contractuel S T
9%
Accuell
en agence 60 964 91 Objectif atteint
commerciale
Information
et consell 60 G6.8 93 Objectif atteint
par téléphone
Accuell
et confort 120 98.2 o1 Objectif atteint
a bord
Information
et disponiblilté
des équipements 68 100 o4 Objectif atteint
station Tramway
Informatlon aux
2
points d'arréts 320 100 9 Objectif atteint
Information
Objectif non atteint (de trés peu)
dynamique 120 9838 % - P <
Mais nette amélioration par rapport a 2020
a bord
Conformité
G hiias 124 G598 99 Objectif attelnt
t Totalité des Objectif non atteint
2 tTh lit¢ Bus passages en 722 75 Mais les résultats trimestriels
ehiramway station sont en constante amélioration
Traitement Totalité des
desréclamations | réclamations o % bjaciaiant

En 2021, Seuls les critéres ponctualité et information a bord sont légerement en dessous des objectifs
fixés :

- Information a bord : 98.8% de moyenne annuelle pour un objectif de 99%. Le résultat est tres
légérement en dessous de I'objectif et a fortement progresseé comparée a 2020.

- Pour la ponctualité, méme si la moyenne annuelle de 72,2 % reste en dessous de I'objectif de
75%. il est a noter une augmentation du taux de ponctualité trimestriel entre le début et la fin
d’année. Un certain nombre d’actions mises en place ont permis d'apporter une nette
progression a ce critere.

L’analyse du Grand Besancon :

Si les objectifs de qualité des services effectués par le délégataire sont globalement atteints, le
travail mené mérite d’étre poursuivi, notamment pour tout ce qui concerne la relation aux
usagers, sujet souvent sensible.

Pour ce qui est de I'objectif de ponctualité, non atteint, il est utile de rappeler que ’'ensemble
des services sont contrdlés. Le caractére totalement exhaustif de la mesure rend de fait cet
objectif plus difficile a atteindre que les autres. Pour rappel, la ponctualité est établie comme
conforme dans un temps compris entre une minute d’avance et trois minutes de retard du
véhicule au point d’arrét.

Les actions entreprises depuis la fin d’année 2019 ont amélioré la ponctualité générale des
services en 2021.
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C/ Les moyens de production et le personnel

1. Les moyens de production
a/ Les véhicules

Le parc mis a disposition par le Grand Besangon pour I'exploitation du réseau GINKO est composé de
différents types de véhicules :
- Des véhicules minibus PMR permettant le déplacement des personnes a mobilité réduite sur
le réseau.
- Des véhicules bus moyenne capacité pour exploiter le réseau dans les rues étroites de la ville
- Des véhicules bus standards et articulés pour I'exploitation des lignes regulieres
- Des tramways pour les lignes T1 et T2 qui desservent les Hauts de Chazal, le centre-ville,
* Chalezeule et la gare sur une infrastructure ferrée

Dix-neuf rames de tramway de type URBOS 3 (constructeur CAF) constituent le parc des tramways
mis a disposition du délégataire par le Grand Besangon.

6 marques de bus différentes et 16 séries de véhicules sont exploitées sur le réseau, sur un total de
114 bus exploités.

En 2021, le parc bus en exploitation est identique a celui de 'annee précédente :
- 6 véhicules (3 bus moyenne capacité et 3 bus articulés GNV) ont été réceptionnés
- Sortie physique d'un véhicule et mise hors exploitation de 5 veéhicules en attente de
documents administratifs

Les pannes en ligne avec pertes d'exploitation sont stables par rapport a 2019. Le taux de pannes aux
10 000 kilométres est de 1,44 en 2021 contre 1,47 en 2019. Compte tenu de la crise sanitaire, I'annee
2020 ne peux pas étre prise en référence.

Le taux de disponibilit¢ des rames de tramway s'est dégradé engendrant une perte de kilométres
commerciaux pour la deuxiéme année consécutive (1 558 km en 2021 au lieu de 1 175 km en 2020).
Cette dégradation s’explique par I'absence de réserve de rames due a une accidentologie non
responsable engendrant une immobilisation longue des mateériels roulants concernés (rames 813 et
816 en 2020 : rames 817 et 810 en 2021). Dans le méme temps, I'équipe en charge de la
maintenance des rames poursuivait les gammes de maintenance préventive prévues au seuil des 420
000 km, nécessitant I'immobilisation d’'une rame par mois. Concernant le bus, le taux de disponibilité
est stable malgré une augmentation de la production kilométrique.

2020
BUS TRAM BUS TRAM
Taux de disponibliité 99.90% 99.90% 99.88% 99.26%
KM parcourus 3957166 1125996 4304164 1132787
KM perdus -
dus 2 des pannes 4835 1175 5805 1558

La consommation de carburant est stable entre les exercices 2021 et 2019. L'exercice 2020 n'a pas
été pris en compte du fait de I'impact de la crise sanitaire (Covid-19). Légeére chute de consommation
sur les véhicules articulés GNV et gazole a I'été 2021, compte tenu de [l'utilisation privilegiée de
standards au regard des chiffres de fréquentation.
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Evolution des consommations mensuelles par types de bus
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L’analyse du Grand Besancon :

Le nouveau réseau de septembre 2018 a entrainé une réduction notable du parc de bus en
2019 (moins 27 bus), qui traduit, 3 nombre de kilométres équivalents, 'optimisation du service
proposé. En 2020 et 2021, le parc de bus est désormais stabilisé avec 114 véhicules exploités.

En 2021, le Grand Besangon a fait I’acquisition de 6 nouveaux véhicules, dont 3 au GNV, qui
ont été mis a la disposition du délégataire, en remplacement de véhicules anciens. Dans un
premier temps, ces véhicules vont remplacer la génération de bus GNV datant du début des
années 2000, qui sont désormais les plus anciens du parc, avant de remplacer
progressivement les bus gazole une fois ce parc GNV ancien déclassé.

En 2021, des tests de bus électriques et hybrides GNV ont été effectués sur le réseau et vont
se poursuivre en 2022. Ces tests ont permis de concrétiser une premiére commande de 2 bus
moyenne capacité électriques, dont la livraison est prévue pour la fin d’année 2022. Ce type de
bus pourrait progressivement remplacer dans les années a venir les bus gazole équivalents.

b/ Les dépdts bus et tramway

De nombreux travaux ont été pilotés et pris en charge par les équipes de Grand Besangon Métropole,
auxquelles le Deléegataire a apporté son concours.
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Dans le cadre de la rénovation de l'atelier de maintenance bus (B4). Grand Besangon Métropole a
réalisé de nombreux investissements afin de rénover ce batiment qui date de 1974. Ainsi :

- Les sols ont été repris pour supprimer les bosses et les trous de I'ancienne dalle avec un
nouveau béton et un marquage résistant aux huiles et aux hydrocarbures.

- Les caniveaux d'évacuation ont été refaits et connectés au débourbeur.

. Les fosses d'atelier ont été remises en état, équipées d'éclairage, d’'air et d'un nouveau
barriérage pour garantir la sécurité des agents.

- Léclairage a été complétement remplacé par de I'éclairage a LED plus performant et moins
énergivore.

- Pour le chauffage d'atelier, tous les aérothermes ont été remplaces par des nouveaux
équipements plus performants. Des ventilateurs ont été ajoutés pour pousser un maximum
d’air chaud en direction du sol.

- Toutes les portes sectionnelles ont été remplacées. Les nouvelles portes integrent un vitrage
pour bénéficier d'un maximum de lumiére naturelle a l'intérieur de I'atelier.

Grand Besancon Métropole a par ailleurs réalisé un investissement en matiere d'outillage pour la
maintenance bus. Un jeu de 6 colonnes de levage a été installé afin de permettre la réalisation des
opérations de maintenance sous chassis en securite.

Sur le site du centre de maintenance du tramway aux Hauts-du-Chazal, Grand Besancon Métropole a
réalisé les opérations suivantes :

- tous les luminaires du remisage ont été remplacés. Les ampoules au mercure, obsoletes, ont
été remplacées par des éclairages a LED qui consomment moins et offrent une luminosité
plus forte.

- Dans la zone de stockage extérieure des piéces d'infrastructures, un enrobé pour permettre
de stocker en sécurité les piéces (Rails, supports, poteaux...) a éte réalisé.

. Des travaux d’installation de bornes électriques ont été réalisés sous I'ombriere du parking.
Cet investissement va permettre le rechargement de 4 véhicules de service électriques.

Dans le cadre de la réalisation du plan pluriannuel d’investissements, Grand Besangon Métropole a
continué a investir dans de gros outillages pour le tramway avec l'acquisition d’'un nouveau kit de re-
enraillement. Cet outillage va permettre de gagner en réactivité en combinant deux opérations, la
translation et le levage de la rame. Ce nouveau kit est également adaptable facilement pour d'autres
types de rames que celles exploitées actuellement.

L’analyse du Grand Besancon :

De nombreux investissements ont été réalisés par le Grand Besangon en 2021 sur Poutil de
production.

Néanmoins, il reste encore a mener de nombreuses opérations de remise aux normes du dépot
bus, dont notamment la réfection des cours des dépéts. Celui-ci doit étre également adapté
pour permettre I'alimentation électrique des futurs bus électriques devant étre livrés fin 2022.

En prévision de I’'adaptation des voies de remisage du centre de maintenance tramway dans la
perspective de la livraison des futures rames début 2025, les études de maitrise d’ceuvre vont
étre engagées fin 2022.

2. Les personnels

L'effectif annuel moyen en équivalent temps plein est de 459,7 en 2021, dont 304,4 a la conduite et
8,6 cadres du groupe KEOLIS mis & disposition de KEOLIS Besangon Mobilités (sept membres du
comité de direction, un responsable maintenance Tramway et un responsable Etudes et Produits).
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Moyenne annuelle de Peffectif équivalent temps plein

Effectif ETP moyen + MAD (hors intérimaires)

Exploitation B asyin
dont conduite L 304d

dont controle fraude

Maintenance

dont maintenance tramway

Commercial

dont commercial périurbain

dont controle fraude

Services généraux

Effectifs totaux

dont hors Personnel Mis A Disposition (PMAD)

dont Personnel Mis A Disposition (PMAD)

En 2021, toutes les mesures sanitaires initiées en 2020 ont été maintenues :
- Dans les vehicules : vitre de protection du conducteur, nettoyage renforce, désinfection,
signalétique...
- En matiére d’'Equipement de Protection Individuelle (EPI) : gel hydroalcoolique, masques...
- En limitant les flux et les rassemblements dans les locaux avec la poursuite du télétravail, le
maintien des jauges en salle de réunion et en salles de pause...
- Par une communication soutenue sur le respect indispensable des gestes barriére

Malgré les circonstances, le niveau d'absentéisme en 2021 est en amélioration avec une baisse
globale de 13 % :

- -5 % surla maladie

- -42 % concernant les accidents du travail

Bien que I'absentéisme pour cause de maladie ne soit pas encore revenu au niveau de 2019, celui lié
aux accidents du travail s'est fortement ameélioré :

- Une baisse de 27% des accidents avec arrét

- 7200 heures d'absences de moins par rapport a 2020 pour ce motif

Avec un taux d’absentéisme de de 8,5 %, contre 9,8 % en 2020, Keolis Besangon Mobilites termine

lannée 2021 au deuxiéme rang du taux d'absentéisme le plus bas parmi les réseaux de taille
analogue gérés par Keolis. La premiére place est détenue par le réseau de Tours.

Heures d’absences par motif

. cumul2021 :
Suivi Absentéisme - =

Nb d'heures Taux

Maladie 24 411 3,1%

Longue Maladie 28079 3,5%

Maternite -
Accidents du travail et Trajet 8581 11%
Mi-Temps Thérapeutique 6454 0,8%
Taux d'absentéisme | S 67 525 ; . 8,5% ‘
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Evolution de Pabsentéisme entreprise et personnel
de conduite entre 2020 et 2021
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L’analyse du Grand Besancon :

En 2015, 2016 et 2017, de gros problémes d’absentéisme, notamment des personnels de
conduite, avaient été identifiés. Un absentéisme trop élevé a directement une influence sur la
qualité du service rendu aux usagers du réseau et sur la qualité de vie au travail des salariés.

Aprés avoir identifié les raisons de celui-ci, le nouveau délégataire a réussi a inverser la
tendance a partir de 2018. Cette tendance positive s’est confirmée sur 2019, mais aussi en
2020, méme si le taux d’absentéisme a été certes plus élevé de deux points que celui de 2019,
mais il est demeuré trés contenu au regard des circonstances exceptionnelles vécues par
I’entreprise.

En 2021, s’il n’est pas revenu au niveau de 2019, le taux d’absentéisme baisse notablement par
rapport a 2020. Hors effets de la crise sanitaire, la constance du délégataire dans la lutte
contre I’absentéisme ces quatre derniéres années porte ses fruits.
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3. La conflictualité

Aucune alarme sociale et par conséquent, aucune gréve n'a été menée sur cette année, pas méme a
I'appel de mouvements nationaux.

Dans un contexte de poursuite d’une crise sanitaire majeure et dans un secteur d’'activité propice aux
mouvements sociaux, I'absence de toute conflictualité est particulierement notable.

L’analyse du Grand Besancon :

Aprés des années 2016 et 2017 impactées respectivement par 39 et 25 journées de greves, les
années 2018 et 2019 présentaient un bilan bien plus apaisé, similaire a celui de 2015, premiére
année de la mise en service du tramway.

Avec 32 jours impactés par une gréve en 2020, dans un contexte exceptionnel, aussi bien
nationalement qu’en interne pour I’entreprise, il semblait alors hatif de conclure a une
inversion de tendance concernant I’évolution positive du dialogue social constatée depuis
2018 au sein de I’entreprise.

L’année 2021, avec aucune alarme sociale et aucune gréve, confirme que les mouvements de
gréve de 2020 revétaient un caractére plus conjoncturel que structurel au sein de ’entreprise.

4. La sureté et les incivilités

En 2021, en cumul, le nombre de faits enregistrés est globalement stable : 135 faits, contre 131 en
2020 et 130 en 2019.

Dans le détail, le nombre d'agressions diminue de 31% :
- -30 % concernant les agressions clients
- -50 % concernant celles visant des conducteurs.
- Les agressions sur les agents de controle restent stables.

Les incivilités sont en Iégére diminution avec, un recul de 2 % (89 faits en 2021 contre 91 en 2020),
mais les jets de projectiles sont en hausse de 75 % (14 faits en 2021 contre 8 en 2020).

Le nombre de plaintes déposées est en baisse de 14 %.

L'année 2021, en prise avec la reprise d’'activité et les évolutions de la crise sanitaire, a amorcé une
tendance a la baisse au niveau des faits et du sentiment d'insécurité. Les actions engagées, en lien
avec les partenaires externes, portent leurs fruits. Cela dit, le contexte et la maitrise de celui-ci restent
encore fragiles au sortir de la crise sanitaire.

Une vigilance accrue et une présence réguliere des forces de sécurité en tenue a bord des bus/trams
Ginko, tout particulierement aprés 18h en semaine comme le week-end, serait de nature a rassurer
les voyageurs comme les agents de I'entreprise.

Statistiques incivilités

Agressions 32 22
Incivilités 91 89
Jets de projectiles et 8 14

vitres cassées

; '“""Nérhbr’éde\faits‘ G
_ encumul| i E
Plaintes 44 38
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L’analyse du Grand Besancgon :

Depuis 2019, le nombre des phénoménes « d’incivilités » sur le réseau est trés stable. Avec 135
faits enregistrés pour un réseau ayant transporté 23 millions de voyageurs dans I’année, le
nombre d’incivilités demeure limité.

Le travail engagé conjointement par les équipes du délégataire et de la collectivité, en lien
étroit avec les forces de I'ordre, permet d’agir trés rapidement quand un fait survient et de le
traiter efficacement sur le plan judiciaire.

Néanmoins, I'alerte du délégataire sur des phénoménes récents constatés en soirée a été
suivie d’une réunion de travail, le 13 janvier 2022, avec les représentants de la Préfecture, des
forces de 'ordre et de la Ville de Besangon, afin d’établir un programme d’intervention adapté
a cette nouvelle situation.

D/ Les comptes de la DSP

L'économie du contrat est établie en fonction des produits et des charges d’exploitation du réseau
suivant le méme périmétre que celui défini dans le compte d'exploitation du contrat de Délégation de
Service Public.

1. Les principaux produits d’exploitation

Les produits d’exploitation concernent la rémunération du délégataire sur la base d’'un forfait de
charges indexé, ainsi que la perception de recettes accessoires.

Les recettes de trafic ainsi que les recettes annexes (amendes, supports, transports spéciaux) sont
encaissées et reversées a I'Autorité Délégante et ne sont donc pas a proprement parler des recettes
d’exploitation.

al Les recettes de trafic et les recettes annexes

L’exercice 2021 a encore été impacté de maniére significative par la crise sanitaire. Les recettes
affichent un retrait de 2 682 K€ HT par rapport a I'objectif d’'engagement figurant dans le contrat de
DSP et ses avenants.

Cette perte de recettes s'explique par I'effet de la crise sanitaire & hauteur de 2 045 K€ HT et par une
perte additionnelle de recettes de 637 K€ HT liée essentiellement a un taux de fraude sous-estimeé
dans le cadre du DCE de la consultation de DSP.

b/ Le forfait de charge

Dans la mise au point du contrat, I'’Autorité Délégante a souhaité lisser la rémunération du Délégataire
sur la durée de la convention, afin de supporter une charge de fonctionnement stable de 2018 a 2024,
hors phénomeéne d’indexation et nouveaux avenants.

En cumul a fin 2021, ce lissage représente une avance de financement des charges de la part du
Délégataire de 1 677 K€ (impact de +1568 K€ en 2018, -180 K€ en 2019, — 419 K€ en 2020 et +708
KE en 2021). Les comptes du Délégataire au 31 décembre 2021 sont présentés hors lissage afin
d’étre en cohérence avec le niveau de charges d’exploitation supportées au cours de cette quatrieme
année du contrat.

Conformément a l'avenant 8, des points trimestriels ont été organisés avec I'Autorité Délégante afin
de suivre les impacts de la crise sanitaire et de proposer des pistes d’économies.

En conséquence, le forfait de charges 2021 intégre l'impact de la rétrocession des économies
réalisées suite aux décisions prises par I'Autorité Délégante en lien avec la crise sanitaire (réduction
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momentanée de I'offre de transport) et les hypothéses de participation de Keolis Besancon Mobilites
aux effets de cette crise.

Keolis Besancon Mobilités a arrété ses comptes 2021 sans pouvoir affiner ces hypotheses, I'Autorité
Délégante ayant fait le choix de finaliser les négociations définitives debut 2022 afin de bénéficier des
résultats 2021 pour analyser la situation économique.

Enfin, le forfait de charges intégre également les effets favorables de la liquidation de la rémunération
de I'exercice antérieur.

C/ Les recettes accessoires

Les recettes accessoires concernent essentiellement les remboursements de TICPE sur le gazole
(activité bus) ainsi que les remboursements de formations.

Le remboursement de TICFE sur I'énergie de traction Tramway vient en déduction directe des
factures fournisseurs. Son impact est donc intégré dans les dépenses d’exploitations.

Produits exploitation en K€

2018 | 2019 | 2020 | 2021
Produits d’exploitation en K€ 37601 | 36646 | 35246 36922 146 415
Forfait de charges 37099 | 36236 34 931 36523 144789
Recettes accessoires 502 41 314 399 1626

2. Les principales dépenses d’exploitation

Dans la continuité des exercices précédents, I'année 2021 a fait I'objet du déploiement de nombreux
projets d’'amélioration des services Ginko (upgrade du systeme billettique, déploiement de l'open
payment...).

L'année 2021 est marquée a nouveau par des colts de roulage hors effet prix en retrait par rapport au
nominal compte tenu des réductions momentanées d'offres mises en oeuvre dans le cadre de la
gestion de la crise sanitaire.

Les dépenses d'exploitation s’établissent a 35 776 K& HT.
Les principales familles de dépenses d'exploitation sont les suivantes :
a/ Les achats

Le poste achats représente 12 % des dépenses d’exploitation et regroupe :
- les colts des énergies des véhicules de transport (gazole, gaz, électricité)
- les énergies pour les infrastructures et batiments
- les piéces détachées utilisées dans le cadre des opérations de maintenance
- les pneumatiques
- les ingrédients et lubrifiants

Les principales évolutions entre 2020 et 2021 ont été les suivantes :
- Prix des énergies : gazole + 11 %, électricité + 3 %, gaz + 72 %
- Hausse de la consommation de piéces détachées: augmentation de la production
kilométrique Bus liée & un impact de la crise sanitaire plus faible qu'en 2020, travaux
d’entretien soutenus sur le Tram, compte tenu d’une usure prématurée de certains organes
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b/ La sous-traitance et les services extérieurs

Les services extérieurs représentent 20 % des dépenses d’exploitation et sont constitués des charges
suivantes :

- colts de sous-traitances nécessaires a I'exploitation du réseau

- locations véhicules, mobilieres et immobilieres

- prestations d’entretien et de réparation des locaux et infrastructures

- prestations d’entretien et de réparation des véhicules

- assurances

- prestations marketing

- frais liés au Groupe KEOLIS

- intérimaires

- autres charges

Les principales évolutions entre 2020 et 2021 ont éte les suivantes :
- Sous-traitance : + 27 % (pas d'impact Covid-19 sur la sous-traitance en 2021)
- Entretien des véhicules : + 18 % (sécurisation budget maintenance en 2020 pour faire face a
une usure prématurée de certains organes des rames de tramway non reconduite en 2021)
- Entretien des infrastructures : - 18 % (li¢ a la gamme de maintenance)
- Primes d'assurance - 6 % (produit d’assurance exceptionnel concernant I'indemnisation du
sinistre de la rame 813 survenu en 2019 et impact défavorable lié a l'incendie de la

balayeuse)

C/ Les charges de personnel

Ce poste représente 62 % des dépenses d’exploitation et correspond aux effectifs de la filiale en
propre.

Les principales évolutions entre 2020 et 2021 ont été les suivantes :
- Economies mises en ceuvre dans le cadre de la gestion de la crise sanitaire inferieures a
2020 compte tenu d’une réduction moins impactante de I'offre de transport
- Effet défavorable de la hausse des compteurs compte tenu d'un mécanisme d'embauche
retardé mécaniquement en 2020 du fait de la crise sanitaire
- Forte diminution du taux d’absentéisme entrainant une diminution significative des indemnités
journaliere de sécurité sociale

d/ Les impots et taxes et autres charges

Les autres postes de charge représentent 6 % de dépenses d’exploitation et sont composes :
- des impots et taxes
- des charges d’amortissements
- des charges de gestion courante

Les principales évolutions entre 2020 et 2021 ont été les suivantes :
- Diminution de la CVAE (projet de loi finance)
- Augmentation des provisions pour risque (social)
- Augmentation des redevances informatiques en lien avec le déploiement de projets
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Dépenses d’exploitation en K€

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 TOTAL
Achats 4261 4264 3485 4 455 16465
Services extérieurs 7350 65800 7347 7087 28584
Charges de personnel 23746 22450 1535 22 166 89 897
Impaots et taxes 1314 1276 1273 1056 4920
Autres charges 515 533 714 101 2773
CICE -877 0 0 0 -877
3,2;'!’:;:ti°n ke | 36309 | 35323 | 34355 35776 141762

3. Le résultat de I’entreprise

Le pilotage et la maitrise des dépenses d’exploitation a permis d'atténuer I'impact de la crise sanitaire.
L'effet de cette crise reste significatif sur I'exercice 2021, mais en nette amélioration par rapport a

2020.

Le résultat contractuel affiche une progression de +29 % par rapport a I'exercice 2020, compte tenu
de I'enregistrement dans les comptes d’un produit d’assurance exceptionnel concernant un sinistre
survenu en 2019 sur le Tramway pour lequel les colts de remise en état ont été supportés sur les
exercices antérieurs a 2021.

Retraité de ce produit exceptionnel, la progression de résultat est de +10 % par rapport a 2020.

Le résultat contractuel de I'entreprise pour I'année 2021 est de 1,146 M€, ce qui correspond a la
différence entre les produits d’exploitation (36,922 ME) et les dépenses d’exploitation (35,776 ME).

Retraité du produit exceptionnel, le résultat contractuel de I'entreprise pour I'année 2021 est de 0,977

ME.
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L’analyse du Grand Besancon :

En 2022, au regard du contexte exceptionnel de la poursuite de la crise sanitaire sur 'année
2021, une négociation a été engagée avec le délégataire pour une prise en compte des
économies réalisées sur les charges d’exploitation en 2021, mais également pour traiter du
déficit des recettes commerciales pergues par le délégataire pour le compte de la collectivité.

Les comptes du délégataire présentés dans son rapport d’activité 2021 ont été finalisés avant
I'achévement de la négociation.

A la date de rédaction du présent rapport de délibération, cette négociation a abouti a I'accord
de principe suivant :

- L’impact financier de la crise sanitaire en 2021 est de 1,391 M€ HT: perte de recettes
commerciales de 1,983 K€ HT, des économies d’exploitation de 773 K€ HT et des surcolts
COVID (EPI, désinfection, etc.) de 181 K€ HT

- Comme en 2020, a titre exceptionnel, KEOLIS a décidé de prendre en charge 800 K€ HT sur
cet impact financier

- Par ailleurs, en complément, KEOLIS s’engage a restituer a Grand Besangon Métropole la
totalité d’un produit d’assurance exceptionnel, pour un montant de 310 K€ HT.

Cet accord de principe doit se traduire par la rédaction d’un nouvel avenant au contrat de DSP,
qui devra étre soumis a la délibération du Conseil Communautaire.

En conséquence, si le Conseil Communautaire délibére favorablement sur ce futur avenant, le
résultat réel de KEOLIS Besangon Mobilités pour ’année 2021 sera in fine de 0,977 M€ HT.

Le Conseil de Communauté prend acte du rapport d’activité 2021 de la délégation de service
public des lignes GINKO du cceur d’agglomération.

1¢r Vice-Prégident
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Keolis Besancon

Mobilités,
le délégataire







DENOMINATION ET SIEGE SOCIAL

La société Keolis Besancon Mobilités dont le siege social est situé

5 rue Edouard Branly a Besancon dispose d’un capital social de
937000 € détenu a 100 % par le groupe Keolis, entreprise francaise
multinationale comptant parmi les principaux opérateurs de transport
public dans le monde.

Immatriculée au registre du commerce de Besancon le 12 décembre 2017
sous le numéro 824 500 789, la société Keolis Besancon Mobilités est
une Société par Actions Simplifiée.

Dans le cadre d’un appel d’offre, Keolis a signé le 15 décembre 2017
avec le Grand Besancon Métropole une convention de gestion et
d’exploitation des lignes du cceur d’agglomération du réseau de
transport public Ginko et en a confié la gestion exclusive a sa filiale
exploitante Keolis Besancon Mobilités.

KEOLIS BESANCON MOBILITES « RAPPORT D'ACTIVITE 2021+ 7
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Générale

Laurent SENECAT
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Clients et Mobilités g . \ .
d 0 d'Entreprise
Carol AMBROSINI Frédéric LAMBERT Virginie GEORGES

Pole Etudes P6le Méthodes

Paie
et Gestion sociale

Pole Méthodes

Ordonnancement et Produits — et Achats

Lucas LAJOUX Raphaél KRUCIEN

Pole Maintenance
Bus

Développement RH

P6le Mouvement

M-Noelle

JOUFFROY Eric VERRIER

Marie BARILE

P6le Maintenance
Tramway & Accueil
Infrastructure

Frangois VRIELYNCK
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Cindy CUPILLARD

Péle pcC
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Mathieu
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Fabien PIERRE
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Cadre
contractuel







CONVENTION ET AVENANTS

Convention

La Convention pour la gestion et
I’'exploitation des lignes du coeur
d’agglomération du réseau de transport
public Ginko a été signée le 15 décembre
2017 entre la société Keolis et le Grand
Besancon Métropole. Cette convention
confiée par Keolis a sa filiale exploitante
Keolis Besancon Mobilités concerne la
période du ler janvier 2018 au 31 décembre
2024, soit 7 années d’exploitation.

La convention prévoit le reversement a
’Autorité Organisatrice de l'intégralité des
recettes encaissées concernant les ventes

Les mesures de modulation d’offre
décidées par I'’Autorité Délégante en
rapport a la baisse de fréquentation
ont engendré des économies de
fonctionnement.

La baisse de la fréguentation
enregistrée a généré mécaniquement
une réduction importante des recettes
encaissées.

L’Autorité Délégante a décidé le
remboursement des abonnements
sur les périodes concernées par le
confinement / couvre-feu.

Des mesures sanitaires ont été prises
afin de se conformer aux prescriptions

de titres, ainsi que les produits annexes

= en vigueur.
(amendes, supports, transports spéciaux).

Depuis le ler janvier 2018 le Délégataire
assume le risque industriel et commercial
lié a I'exploitation. En contrepartie, la
rémunération du Délégataire est basée sur
le versement d’un forfait de charges.

Dans ce cadre, un avenant 8 a été signé
en 2021 ayant pour objet, d’'une part de
répartir les incidences financiéres de

la crise sanitaire entre les parties pour
'exercice 2020, et d’autre part, de mettre
en place un mécanisme de points réguliers
concernant le suivi des effets de traine de
cette crise sur I'exercice 2021.

L’exécution de la convention a été
impactée sur I’'exercice 2020 par
I’épidémie de Covid-19 qui a conduit

le Gouvernement a instaurer un état
d’urgence sanitaire lequel est rentré en
vigueur le 24 mars 2020 jusqu’au 10 juillet
2020, et a été reconduit le 17 octobre
2020.

La Convention est par conséquent
complétée des avenants n°T a n°8.
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UN TERRITOIRE ETENDU ET HETEROGENE

Au 1¢" janvier 2021, le territoire de Grand La population résidant sur ces deux
Besancon Métropole est composé de territoires augmente par rapport a 2016
68 communes, Besancon étant la ville La densité de population est hétérogéne
centre. sur 'ensemble du territoire. Si elle est
élevée a Besancon, elle I'est beaucoup
En 2018, 194 382 habitants résident dans moins pour les autres communes,
le territoire de Grand Besancon Métropole, périurbaines ou rurbaines. St Vit étant
dont 116 775 a Besancon, soit 60% de la 'exception qui confirme la régle.

population totale (source INSEE).

LE RESEAU GINKO TRES UTILISE
SUR LE TERRITOIRE

Historiquement, le réseau de transport 2017 a Besancon. Alors méme que la
public de Besancon a toujours présenté population de la commune centre était
des chiffres d’'usage importants, bien stable. 2020 et 2021 marquent un coup
souvent au-dessus de ceux de villes de d'arrét dans cette dynamique.

taille comparable.
134 voyages ont été réalisés en moyenne

2020 et 2021 resteront des années par chaque habitant en 2021, contre 128 en

particulieres du fait de la crise sanitaire 2020 et 181 en 2019.

sans précédent liée au COVID 19.

Pandémie qui n'a pas été sans impact sur A I'échelle de 'agglomération, du fait des

la fréquentation du réseau. caractéristigues du territoire et de l'offre
de transport proposée, cet indicateur est

Le nombre de voyages par an et par moins important mais toujours compétitif

habitant ne cessait de progresser depuis face a des territoires de taille comparable.

Evolution du nombre de voyages par habitant sur le territoire

Besancon Grand Besancon Métropole
Voyages comptés /an/ | Voyages comptables/an Voyages comptables /an /
habitant / habitant habitant
2017 170 203 127
2018 173 207 129
2019 181 215 135
2020 128 181 112
2021 134 189 117
2021 /i:)azr(: 5% 4% 4%

Voyages comptés : données issues des cellules de comptage des bus et tramways.

Voyages comptables : nombre de titres de transports vendus x mobilité de chaque titre définie via enquéte.
Les véhicules assurant les services périurbains n'étant pas dotés de cellules de comptage, seuls les voyages
comptables peuvent étre utilisés a I'échelle de I'agglomération.
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LE RESEAU GINKD,

UNE PALETTE DE SOLUTIONS

DE MOBILITE POUR REPONDRE A TOUS
LES BESOINS, A TOUS LES INSTANTS

Malgré tout, des actions ont été réalisées dans le domaine : amélioration de
l'offre sur la Lianes 3 entre "République” et le "Campus”, création d’'un P+R
"Rue de Vesoul” et achat de 100 Ginko Vélos. 2021 est sous le sighe de la
stabilité d'un point de vue de l'offre de mobilité.

Un réseau structuré autour
d’une armature forte :
Tram et Lianes

Dans sa structure, le réseau Ginko n’a
pas connu d’évolutions majeures en 2021.
Le réseau déployé en septembre 2018
s’appuie sur 4 principes forts de Keolis :
hiérarchisation de 'offre, simplification et
lisibilité de I'offre, maintien d’'un maillage
fort du territoire et rationalisation de
I'offre.

Le réseau Ginko « urbain » se compose
aujourd’hui de :
e 2lignes de tramway : Tlet T2

e 4 Lianes, Lignes a Niveau Elevé de
Service: L3 alL6

e 6 lignes urbaines, numérotées de 7 a 12
¢ 5lignes complémentaires : lignes 20 a 24

« Des services spécifiques : Ginko Access,
Ginko Citadelle, Diabolos, Ginko Gare,
Ginko Hopital et Ginko Cliniques

* 6 Parkings Relais (P+R)

Le réseau urbain est complété par un
réseau périurbain réorganisé autour de
30lignes régulieres, 13 services « Ginko
Proxi» (services sur réservation en
connexion au bourg du secteur),

4 services Ginko Proxi TGV (services

sur réservation en connexion avec la Gare
Besancon Franche Comté TGV) et de
nombreux services Diabolo.

Un réseau de vente
performant permettant
d’étre toujours en régle

Aujourd’hui, le réseau Ginko peut
s’appuyer sur un réseau de vente diversifié
et de qualité. Il permet aux clients d’avoir
toujours acces a un canal de vente et de
se mettre en régle, 24h/24 et 7j/7.

En complément des conducteurs et de la
boutique Ginko, 54 relais Ginko (urbain et
périurbain), 69 Distributeurs Automatiques
de Titres (DAT) a toutes stations Tram et
aux arréts de la L3 et la boutique en ligne
assurent la vente des titres de transport.
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Ginko, |a marque I\_e réseau Ginko offre aujourd’h\ui Iglcho.ix
- a chacun du mode de transport a utiliser : le
multimodale de Grand bon mode au bon moment!
Besan¢on Métropole :
¢ P Et 'application multimodale Ginko Mobilités
le bon mode au bon offre la possibilité de se renseigner,
moment! des |nfor.mer en temps réel, de bénéficier
de conseils sur tous les modes permettant
En complément du bus et du tram, de se déplacer sur le territoire : voiture, vélo,
3 services Ginko sont proposés au public: car, train, bus et tram.

*  « GinkoVélo », lancé en juin 2019,
permet de louer I'un des 584 Vélos a
Assistance Electrique (VAE) pour 1, 3
ou 12 mois a des prix tres attractifs

*  « GinkoVoit’ », lancé en septembre
2019, est un service de covoiturage
accessible depuis toutes les
communes de GBM. Il permet
de réaliser un déplacement, en
correspondance ou non avec le réseau
Bus&Tram.
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Résultats de fréquentation
issus des voyages
comptables

Le nombre de voyages comptables
(nombre de titres vendus multiplié par la
mobilité de chaque titre) réalisés sur les
périmétres urbain et périurbain durant
'année 2021 s’éléve a 22 884 849 voyages,
représentant une hausse de +1 016 897
voyages par rapport a 2020 (+4,7%).

Cette hausse se caractérise par :

e Une hausse de 718 019 voyages issus
des ventes des Pass voyages (+24,7%
par rapport a 'année précédente)

* Une hausse de 298 877 voyages issus
des ventes des Pass abonnements
(+1,6% par rapport a 'année
précédente)

La différence d’évolution observée entre
les voyages issus des Pass voyages

et Pass abonnements s’explique par

la surévaluation des voyages issus

des Pass abonnements en 2020

(un volume de vente peu impacté mais
une mobilité contractuelle des titres
appliguée non modifiée en 2020 malgré
la forte réduction du nombre moyen des
déplacements réalisés par les clients, liée
a la crise sanitaire de la COVID 19).

Résultats de fréquentation
issus des cellules de
comptage

Le nombre de voyages issus des cellules
de comptage s’éléve sur le périmetre
urbain en 2021 a 15 702 383 voyages,
représentant une hausse de 732 701
voyages par rapport a 2020.

Cette hausse induite majoritairement par
une réduction des effets liées a la crise
sanitaire de la COVID-19 se caractérise
par:

¢« Une hausse de la fréquentation sur
les lignes de tramway avec 6 747 800
voyages comptabilisés, soit + 325 000
voyages par rapport a 'année derniere
(+5%)

¢ Une hausse de la fréquentation sur les
lignes de bus avec 8 954 600 voyages
réalisés, soit + 407 700 voyages par
rapport a 2020 (+4,8%)

L’'année 2021 se caractérise par des 1¢" et
3eme trimestres en baisse par rapport a
2020 (avec respectivement -23% et -9%)
et des 2éme et 4éme trimestres en hausse
(avec respectivement +68% et +21%).

Ces variations sont essentiellement
expliguées par les périodes durant
lesquelles des contraintes ont pesé sur les
déplacements, du fait des mesures mises
en ceuvre par les autorités pour faire face
a la crise sanitaire de la Covid-19.

Fréquentation 2021 vs 2020

Voyag es co,n?ptab.les 2020 2021 Ecart volume Ecart %

urbain + périurbain

Pass voyages 2 904 988 3623007 718019 24.7%

Pass abonnements 18 962 964 19261 841 298 877 1,6%
Total 21867 952 22 884 849 1016 897 4,7%
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RECETTES ENCAISSEES 2021

En 2021, les recettes encaissées sur les
canaux de distribution du réseau urbain
s’éléevent a 9 353 K€ HT. Elles sont encore
impactées de maniere significative par
'effet de la crise sanitaire, bien qu’en
hausse de 13,6% par rapport a 'année
2020.

59% des recettes encaissées
correspondent a la vente de PASS
Abonnements, soit 5 560 K€ HT.

Les ventes de PASS voyages représentent
quant a elles 37% des encaissements,

soit 3 506 K€ HT.

Les recettes annexes, composées des
ventes de supports, des amendes et

des transports spéciaux représentent 2%
des ventes.
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Enfin, les recettes liées au service Ginko
Vélo poursuivent leur progression, +27,5%
par rapport a 2020, du fait du nombre
croissant de vélos disponibles a la location
et de 'engouement rencontré pour ce
service. Les recettes Ginko Vélos s’élevent
a 64 KE HT en 2021.

Les recettes encaissées sur les canaux
de distribution du réseau périurbain
sont de 284 K€ HT en 2021, et prennent
en comptes les recettes encaissées par
les dépositaires, par les conducteurs a
bord et par la SNCF dans le cadre des
abonnements multimodaux. Ces recettes
sont générées essentiellement par la vente
de PASS Abonnements, dont les ventes
représentent 233 K€ HT en 2021.
Globalement, 9 638 K€ HT ont été
encaissés sur les périmétres urbain

et périurbain en 2021.




URBAIN

PERIURBAIN

TOTAL

Recettes encaissées en € HT

Recettes encaissées en € HT

Recettes encaissées en € HT

2021 2020 | Ecart 2021 2020 | Ecart 2021 2020 Ecart
Tickets 1055
Uoets || 1354 058 e | 283% 21325| 15375| 387%|| 1375383| 1070730 28,5%
Tickets | | | o167 13051 507 26638| 21639| 23,1%|| 1602805| 1327549 20,7%
Carnets 910 W70 70 i/ 70
Pass | | Tickets 63544 | 53153| 195% 1673 1101 ] 52,0% 65217| 54254 20,2%
voyages ournees
Tickets 0 0 0
fokets || 511949| 374144|  368% 621 549 131% || 512569| 374693 36,8%
Total | | 3505718 | 2788562 | 25,7% || 50257 | 38663 | 30,0% || 3555975 | 2827226 | 25,8%
2590
Mensuels | | 2 942 146 a3g| 136%|| 229057| 204450| 12.0%|| 3171203| 2794997 13,5%
Pass 2624
pbormens | Annuels | | 2618 105 De| 0% 4219 2405 754% || 2622325| 2627120 -0.2%
Total | | 5560252 | 5215253 | 6,6% | | 233276 | 206865 | 12,8% || 5793528 | 5422117 6,8%

Total Recettes

9065970 | 8003815 | 13,3%

283533 | 245528 | 15,5%

9349503 | 8249343 13,3%

Recettes
Annexes

223650 | 180 694 23,8%

787 633 24,3%

224 437 181 327 23,8%

Total Recettes

9289620 | 8184509 | 13,5%

284319 | 246161 | 15,5%

9573939 | 8430670 13,6%

Yy C. annexes
Re“i;;f; 63781 50018 27,5% 0 0 63781 50018 27,5%

Total Recettes
9353401 | 8234527 | 13,6% 284319 | 246161 15,5% 9637721 8480688 13,6%

y c.Vélo
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KILOMETRES

Comparaison
des kilomeétres produits
par rapport au contrat

Les kilomeétres produits (kilomeétres
commerciaux + haut le pied) réalisés

en 2021 s’élévent a 5 586 428 kilométres
représentant une baisse de -5,2% par
rapport a la production kilométrique
prévue contractuellement (-305 481 km
non réalisés). Cette baisse est
essentiellement expliguée par les mesures
d’adaptation d’offre mises en ceuvre de
janvier a juin 2021 dans le cadre de la crise
sanitaire de la Covid-19.

¢ Les kilométres commerciaux
représentent 91,8% de la production
soit 5128 471 kilométres

* Les kilométres haut le pied
représentent 8,2% de la production
soit 457 957 kilometres.

Les kilomeétres produits réalisés en 2021 se

répartissent par type de service comme

suit :

* Les services tramway représentent 1
127 128 kilometres produits soit 20,2%
de I'offre globale

* Les services réalisés en bus (lignes
réguliéres, lignes saisonniéres et
service Ginko Access en propre)
représentent 4 141 656 kilométres
produits soit 74,1% de I'offre globale

e Les services sous-traités représentent
317 645 kilomeétres produits en 2021
soit 5,7% de I'offre globale

Analyse des kilomeétres
commerciaux non réalisés

Lors de I'exercice 2021, 267 848 kilométres
commerciaux n‘ont pas été réalisés se
répartissant comme suit :

Tramway : 157 000 kilométres non réalisés
se répartissant comme suit :

¢ 76 000 kilométres non réalisés sont
liés aux adaptations d’offre dues a la
crise sanitaire

54 000 kilométres non réalisés sont
liés aux différentes adaptations d’offre
appliguées au lancement du nouveau
réseau en septembre 2018

¢ Enfin, 27 000 s’expliquent par des
aléas de production quotidiens.

Bus (en propre) : 100 500 kilométres non
réalisés se répartissant comme suit :

e 157 500 kilométres non réalisés sont
liés aux adaptations d’offre dues a la
crise sanitaire

e 33000 kilométres non réalisés
s’expliquent a travers les aléas de
production quotidiens

* En paralléle, 90 000 kilométres
supplémentaires ont été réalisés
du fait des adaptations d’offre
structurelles et conjoncturelles ainsi
gu’aux aléas de production quotidiens

Sous-traitance : 10 200 kilomeétres non
réalisés se répartissant comme suit :

- 9850 kilométres non réalisés sont
liés aux adaptations d’offre dues a
la crise sanitaire

- 350 kilomeétres non réalisés
liés a des aléas de production
quotidiens
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Kilomeétres produits 2021 (commerciaux + haut le pied)

TRAM 1287 964 1127128 -160 837 -12,49%

BUS EN PROPRE 4262 640 4141 656 -120 984 -2,84%
SOUS-TRAITANCE 341305 317 645 -23 660 -6,93%
::;?)Ibll(.:.vsl 5891909 5586 428 -305 481 -5,18%

Kilomeétres commerciaux 2021 : kilomeétres non réalisés

. . Ecart total
. km commerciaux km commerciaux L re
Services . ve 2 Ecart total (hors km non réalisés
contrat réalisés
non responsables)
TRAM 1262 967 1105 832 -157 134 -69 607
BUS EN PROPRE 3 840 886 3740413 -100 473 70 554
SOUS-TRAITANCE 292 466 282226 -10 241 -323
TOTAL
KM PRODUITS 5396319 5128 471 -267 848 624

* Les kilometres non réalisés au motif de la crise sanitaire sont comptabilisés dans les km non réalisés non

responsables

Aprés déduction des kilomeéetres non réalisés pour laquelle la responsabilité de 'exploitant n’est pas
engageée, la différence entre les kilomeétres commerciaux contractuels et les kilometres commerciaux

réalisés pour 2021 s’éleve a + 624 km soit un écart minimaliste de 0,07%.
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Le parc mis a disposition par Grand Besancon * Des véhicules moyennes capacités

Métropole pour I'exploitation du réseau pour exploiter le réseau dans les rues
GINKO est composé de différents types étroites de la ville
de vehicules : « Des véhicules standards et articulés

pour exploitation des lignes réguliéres
* Des véhicules PMR permettant le .
déplacement des personnes a mobilité
réduite sur le réseau

Des tramways pour la ligne 1 et 2 qui
desservent les Hauts du Chazal, le
centre-ville, Chalezeule et |la gare sur
une infrastructure ferrée

Parc bus et tramway mis a disposition par Grand Besan¢con Métropole

Parc bus et tramway
Qté Qté Qté Parc | Qté Exploitée -
parc*® exploitée Type /Type* [ Type Marque Série
1 0 PMR Peugeot Boxer
3 3 PMR Fiat Ducato
9 8
4 4 PMR Fiat Modulis
1 1 PMR Renault Master
4 1 Bus Moy.Capacité Irisbus GX117/117L
10 10 Bus Moy. Capacité 23 20 Irisbus GX127/127L
9 9 Bus Moy. Capacité Irisbus GX137
4 4 Bus Standard GO Irisbus GX327
13 13 Bus Standard GO Mercedes Citaro
10 10 Bus Standard GO lveco Urbanway
52 44
9 2 Bus Standard GNV Irisbus GX317
10 9 Bus Standard GNV Irisbus GX327
6 6 Bus Standard GNV lveco Urbanway
11 11 Bus Articulé GO Solaris Urbino 18
14 14 Bus Articulé GO Mercedes Citaro
48 42
9 3 Bus Articulé GNV Irisbus Agora
14 14 Bus Articulé GNV lveco Urbanway
19 19 Tramway 19 19 Caf Urbos 3
151 133

* Nous attendons les documents administratifs de cession du ferrailleur qui doit enlever et détruire les véhicules qui
ne sont plus exploités par le délégataire conformément au plan pluriannuel d’investissement A.
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ABSENTEISME

La pandémie mondiale de la Covid-19, bien que moins impactante en 2021 a cependant
perduré avec des absences plus lissées sur I'année qu’en 2020.

¢ Les absences maladie de courte durée ont baissé de 28%, principalement dad a
la forte baisse sur les mois de mars a mai comparés a 2020 (démarrage de la
pandémie)

* Les absences maladie de longue durée poursuivent leur hausse constatée depuis
2020, en augmentation de 25%

e [a réduction des absences pour accident du travail pése beaucoup dans la baisse
globale de 'absentéisme : une baisse de 43%

Absentéisme de
PPentreprise

L’absentéisme annuel de I'entreprise en
2021 en baisse de 13% : -5% sur la maladie
et -42% pour accident du travail.

Le niveau de 2019 n’est pas retrouvé du fait
de la persistance de la pandémie.

Absentéisme du personnel
de conduite

Compte tenu notamment de la part que
représentent les effectifs de conduite
dans l'effectif global de I'entreprise, le
taux d’absentéisme des conducteurs
est particulierement structurant.

Il a également un impact direct sur la
réalisation des services.

L’absentéisme de conduite baisse de 14%
cette année.
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Comparaison mensuelle de Pabsentéisme de PPentreprise
entre 2020 et 2021
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Comparaison mensuelle de Pabsentéisme de conduite
entre 2020 et 2021
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L’effectif de I'entreprise, en équivalents
temps plein (ETP), a été réduit de 2% au
global et exclusivement sur la population
de conduite.

La crise sanitaire et son impact sur la
baisse de I'offre ont eu pour impact un
décalage des remplacements des départs
en 2020. Ce décalage ajouté aux départs
de 2021 n’a pas pu étre totalement
résorbé.

Nous avons eu recours a lI'interim pour
I’équivalent de 3,6 ETP en conduite.

Effectifs annuels ETP

EFFECTIF 2021

H TOTAL
Agents de maitrise 66,61 17,30 83,91
Employés 2,54 22,07 24,61
Ouvriers qualifiés 293,38 4916 342,54
Dont Conducteurs 265,90 4916 315,06
Ouvriers non qualifiés 0,00 0,00 0,00
Total ETP 362,53 88,53 451,06
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Projets

et éevénements
marquants







Voeux 2021
A la rencontre de nouveaux sourires !

En adressant une carte de voeux radieuse incluant un Besancon Pass
Tourisme a plus de 170 élus et leaders d’opinion de notre territoire, nous
avons souhaité faire écho a la marque « Boosteur de bonheur », valoriser
'optimisme de Keolis Besancon Mobilités et de ses équipes, mais aussi
et surtout promouvoir la démarche Keolis Signature Services, élément
dimensionnant de notre projet d’entreprise #TEC, Tous Engagés Clients,
centré sur la relation de service et la satisfaction de nos clients.

Partenariat Université de Franche-Comté
a Poccasion de sa journée Portes Ouvertes

virtuelle

Documentation Ginko en ligne, vidéos de parcours clients étudiants
et questions/réponses via un Tchat.

De nouvelles cellules de comptages,
stéréoscopiques et discriminantes

sont installées et équiperont a terme I'ensemble des trams, bus et cars du
réseau Ginko. Un investissement important porté par GBM qui permettra
d’en savoir plus sur les déplacements réalisés sur le réseau Ginko.

Lancement de la « descente entre 2 arréts »

Ce service mis en place sur 'ensemble des lignes de soirée a partir de 21h
vise a améliorer le sentiment de sécurité des voyageurs se déplacant seuls.

Essai d’un bus moyenne capacité GX 117 full
électrique

mis a disposition par le constructeur Heuliez en présence des Présidente
et Vice-Présidente de GBM sur l'itinéraire de la ligne Ginko Citadelle.

Sécurité sanitaire : campagne de réassurance

dans I'objectif de rassurer les voyageurs face aux craintes associées a la
crise sanitaire de la Covid-19. Cette campagne de communication, créée
par le Groupe Keolis, s’appuie sur les résultats de plusieurs enquétes

et apporte des réponses concreétes.

Finalisation KIHO

Keolis Implique et Harmonise les Opérations.

Objectif de la démarche : renforcer I'excellence opérationnelle au sein
de la Direction Exploitation en permettant une meilleure coordination,
davantage de réactivité et une augmentation des actions en faveur
de la qualité de service.

KEOLIS BESANCON MOBILITES « RAPPORT D’ACTIVITE 2021 « 33






Pourquoi |[EERiG:1H 148 ne sont pas

des lieux de contamination privilégiés ?

Source : Dbservatoire de la mohbilité de F'UTP - octobre 2020

des voyageurs portent
e mascpue
P

Juae Dm 1




Rencontre avec les élus des communes
périurbaines

Les équipes de Keolis Besancon Mobilités ont préparé les supports et
accompagné la Vice-Présidente et Direction Transports lors de 67
rendez-vous avec les maires et élus des communes périurbaines du
territoire : des temps d’échanges appréciés et riches d’enseignements
pour tous les participants.

Amélioration de Pinformation voyageurs aux
bornes de la Lianes 3 et des poles d’échanges

« Affichage des horaires en temps réel des lignes périurbaines
*« Annonces vocales des infos trafic les plus importantes
e Espace dédié aux visuels de communication

Enquéte parcours accompagnés

Cette étude qualitative a pour objectif d'accompagner des clients dans leurs
déplacements non habituels et d'observer leurs attitudes, leurs réactions...
afin d'améliorer I'expérience clients in fine.

20 parcours réalisés, avec des clients aux profils variés.

Célébration des 800 jours
sans accident du travail

ayant généré un arrét avec I'équipe de maintenance des rames de tramway.

Crise sanitaire

Reconfinement du 3 avril au 3 mai. Ecoles, colleges et lycées fermés.
Télétravail systématisé. Couvre-feu a 19h.

Lutte contre la fraude

Poursuite des opérations de validation a quai. En avril, 2 opérations
organisées a UFR Santé et Gare Viotte.

Solution innovante pour la désinfection

Bonnes retombées médiatiques suite au communiqué de presse présentant
la nouvelle innovation de désinfection permanente des bus et des trams
Ginko.

Hastus - Montée en version

La bascule Hastus 2010 vers la version 2019 a été réalisée avec succes.
Cet outil métier permet d'organiser, optimiser et planifier le travail des
agents commerciaux de conduite.
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Accident arrachage de la LAC

Le 7 mai, en sortant d’'un parking a proximité de la station BrGlard, un
camion a arraché la ligne aérienne de contact. La circulation du tramway

a été complétement interrompue avant d’étre rétablie partiellement entre
République et les terminus Chalezeule/Viotte. Le chantier de remise en état
a nécessité la mobilisation de I'équipe infrastructure avec I'appui d’un expert
LAC du groupe Keolis toute la journée du 8 mai avant la remise en service
complete a 20h.

Ouverture d’un nouveau Parking Relais : Vesoul

Ce nouveau Parking Relais situé a I'entrée Nord de Besancon, rue de Vesoul,
a proximité du terminus « St Claude » permet de rejoindre, avec la Lianes 5,
la Gare Viotte en 5 minutes et le centre-ville en 10 minutes.

Démarrage des travaux de rénovation de
IPatelier de Maintenance bus

Grace aux nombreux investissements de Grand Besancon Métropole, les
sols, les fosses d'atelier, I'éclairage, le chauffage, la ventilation, I'évacuation
des eaux usées de |'atelier, les portes sectionnelles... seront remis a neuf.
Une ventilation sera mise en place dans les fosses d'installation de captage
des gaz d'échappements pour un travail plus confortable et en toute
sécurité.

Défi 1 mois sans ma voiture

Tout au long du mois de juin, 32 participants ont relevé le défi de vivre un
mois sans leur voiture.

Un bilan trés positif :

* 90 % des candidats satisfaits d’avoir relevé le défi

e 24 ont testé et approuvé le Ginko Vélo

* 23 ont utlisé le bus&tram au moins 1 fois dans la semaine
* 10 participants ont réservé 17 fois une voiture Citiz

e 14 candidats ont pris le TER

» 8 candidats ont testé les VéloCité

* 2 participants sur 3 pensent que cette expérience modifiera leurs
habitudes de déplacement

Une large couverture médiatique
Interview et reportage sur France3, Une de I’Est républicain, Rendez-vous
journalier sur France Bleu avec interview de candidats...

Digitalisation des formulaires d’audit
Exploitation

Mise en production d’un nouveau formulaire d’audit qualité utilisé par les
agents de maitrise lors des prises de service des agents pour un meilleur
suivi des contréles ainsi que des non-conformités visant a améliorer notre
qualité de service.

Organisation d’un Forum Santé

au dépot de Planoise dans le cadre de la semaine Keolis de la Santé,
Sécurité et SOreté
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Nouveau service estival : Ginko Chailluz

En fin de semaine (jeudi au dimanche), un car relie le terminus des
Orchamps a la Forét de Chailluz a raison de 3 allers-retours par jour. Ce
service compléte la palette de services estivaux permettant déja 'acceés
aux loisirs et activités en extérieur : Ginko Piscine (Chalezeule) et Ginko
Plage (Osselle).

Communication demande d’abonnement
PASS 4/17

Afin d’inciter les familles a anticiper la rentrée, un formulaire de demande
d’abonnement Ginko a largement été diffusé : mails, site ginko.voyage,
boutique Ginko. Une campagne de communication a accompagné

cette diffusion : cadrobus, site ginko.voyage, réseaux sociaux, newsletter...
Nouveau cette année, la mise en place de la signature électronique
permettant de souscrire en ligne un abonnement avec paiement

en prélévement automatique.

Travaux infrastructures

Réalisation de travaux préventifs nécessitant l'interruption du tramway en
soirée pour disposer d'un temps de travail nocturne suffisant :

¢ Entretien préventif des sous stations électriques

¢ L’entretien préventif des voies (meulage, changement d’aiguilles,
rechargement...)

¢ Le changement de quatre appareils tendeurs a moufle par quatre
appareils tendeurs a gaz

¢ Accompagnement et consignations pour les entreprises travaillant
a proximité de nos infrastructures

Campagne de communication de rentrée

S’adressant aux automobilistes et aux futurs nouveaux clients dans leur
ensemble, 'objectif est de promouvoir les solutions de mobilité proposées
par Ginko et d’inciter a souscrire la carte Ginko Mobilités.

Préparation de la rentrée : 12 stands Ginko « vente et information » dans
les centres commerciaux, en centre-ville et dans les sites universitaires.
Sur ces stands, des recettes en hausse de + 18 % par rapport a 2020.

Evaluation de Pusure de la LAC

Enregistrement des caractéristiques géométriques de la ligne aérienne

de contact (usure du fil de contact, son désaxement et sa position) réalisé
par une entreprise spécialisée a I'aide d’appareils de mesure embarqués a
bord d’'une rame.
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Raid Handi Forts

Participation d’une équipe Keolis Besancon Mobilités au Raid Handi Forts,
appui logistique a 'organisation et stand Ginko au village partenaire
avec démonstration d’'un véhicule Ginko Access.

Rencontres avec nos voyageurs

Sur le principe des opérations « Meet the managers » créées a Melbourne
par Keolis, une premiere opération « Rencontrez les experts Ginko » a

été organisée le 22 septembre place de la Révolution. 15 agents se sont
mobilisés pour aller a la rencontre des clients et passants.

Portes ouvertes au Centre de Maintenance du
Tramway

A l'occasion des journées européennes du patrimoine, Keolis Besan¢con
Mobilités a une nouvelle fois ouvert au public les portes du Centre de
Maintenance Tramway. 50 personnes ont pu découvrir les coulisses
de la Maintenance du Tramway.

Ginko féte le livre !

Dans le cadre du partenariat avec le festival « Livres dans la Boucle », Keolis
Besancon Mobilités a proposé plusieurs actions :

* La vente d’'un PASS événementiel a 2 € pour 2 jours de voyages
le week-end du festival. Avec le reversement de 1 € a la charge de KBM
pour chague PASS vendu a « Lire et Faire Lire ».

* La découverte d’extraits de plus de 70 auteurs présents au festival
grace a l'appli « Premier Chapitre »

e Des lectures a bord du tram et en station par des bénévoles
de “Lire et Faire Lire”

« Un abri voyageur transformé en bibliothéque ou voyageurs Ginko
et passants ont pu déposer ou emporter les ouvrages

Enquéte Keo Pulse

93% des voyageurs sont satisfaits ou trés satisfaits du réseau Ginko (résultat
analogue a celui obtenu en 2020) et 97% recommanderaient les services
Ginko a leurs proches, résultat en progression de 3 points.

Communication de ces bons résultats a bord des bus et trams

et sur les réseaux sociaux.

Essai de bus électrique a énergies alternatives

Deux bus a énergies alternatives (électrique et hybride gaz) ont été testés
sur le réseau Ginko afin de vérifier leurs performances et mesurer

la satisfaction des conducteurs comme des voyageurs.

Organisation d’un point presse avec de nombreuses retombées médiatiques.

Conquéte clients : promotion du Pass Liberté

Lancement d’une offre commerciale sur le PASS Liberté : pour toute
nouvelle souscription d’un PASS Liberté, 4 PASS 1h sont offerts directement
sur la carte Ginko Mobilités.

289 personnes ont opté pour le PASS Liberté durant l'opération.
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Enquéte fraude

du 19 au 26/11, selon la méme méthodologie que celle utilisée chague année depuis 2018.

Open Payment : recrutement de clients béta-testeurs

Afin de tester en avant-premiére ce nouveau service, lancement d’'une campagne de
recrutement de béta-testeurs. Leur mission : valider avec une carte bancaire a bord des
bus et trams et faire des retours réguliers sur leur expérience. Leurs avis et propositions
d’amélioration seront recueillis via un formulaire en ligne. Plus de 100 béta-testeurs ont
ainsi pu étre associés a la phase finale de ce projet innovant.

Mise en production Open Payment et Ebrio+

Lancement de I'opération « bétatesteurs », fermeture de la Boutique, coupure eboutique,
migration des PDC/PDVYV, lancement de la migration, équipement des trams et des bus,
accompagnement des équipes.

L’ensemble de ces opérations s’est déroulé sans dysfonctionnement majeur.

Noél avec Ginko

Ginko s’associe et accompagne les festivités de fin d’année :

* Mise en vente du PASS 24h Tribu Noél a 4 € (au lieu de 7,50 €) pour 24 h de
voyages illimités pour 3 a 5 personnes
>>> 1340 PASS Tribu vendus

* Renfort d’offre les samedis apres-midi sur les lignes L4 et 8

*  Valorisation de I'offre Parking Relais

* Décoration de la boutique Ginko

* Lancement du jeu de fidélisation « Calendrier de I'avent » sur les réseaux sociaux
Ginko et le site ginko.voyage

Enquéte « 360 »

dans différents secteurs du territoire périurbain afin de connaitre les habitudes de
déplacement des habitants, tous modes confondus.
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Impacts de la
crise sanitaire







L’année 2021 a encore été fortement impactée par la crise sanitaire
et plus spécifiquement, le premier semestre.

Les évolutions de l'offre de transport, décidées par Grand Besangon
Meétropole, ont permis d’adapter le réseau aux impacts

des différentes mesures gouvernementales prises pour faire face

a la pandémie : couvre-feu, fermeture des etablissements scolaires,
fermeture des commerces, télétravall...

CHRONOLOGIE
DE LA CRISE SANITAIRE

. 15 décembre 2020

Mise en place d’un couvre-feu de 20h a 6h
sur 'ensemble du territoire métropolitain

2 janvier 2021

Couvre-feu étendu de 18h a 6h

1¢r février 2021

Fermeture des commerces non-alimentaires
de plus de 20 000 m?

3 avril 2021

Couvre-feu a partir de 19h.
Déplacements interdits au-dela de 10 km

3 mai 2021

Fin des attestations de journée
et des restrictions de déplacement

10 mai 2021

Réouvertures échelonnées du 3 mai au 30 juin 2021

Couvre-feu repoussé a 23h

20 juin

Fin du couvre-feu
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Un niveau de desserte
supérieur a celui proposé
dans les réseaux de taille
comparable !

Durant tout le premier trimestre,
en semaine, I'offre « Périodes scolaires »

avec nuit allégées (couvre-feu) est mise
en place et ce jusqu’au 6 avril, soit 90%

du niveau d’offre nominal. Les samedis et
dimanches, pas de changement en journée
mais mise en place de nuits allégées.

Durant cette période, la fréquentation du
réseau a baissé de 25 a 35% par rapport a
celle observée a la méme période en 2019.

A partir du 6 avril,
dans le cadre du 3éme confinement, de

nouvelles adaptations ont été mises en
place :

¢ En semaine, une offre « petites
vacances scolaires » avec nuits
allégées soit 86 % du niveau d’offre
nominal

* Le samedi: une offre « samedi été »
avec nuits allégées soit 79 % du niveau
d’offre nominal

¢« Le dimanche : une offre dimanche
classique avec nuits allégées soit 93 %
du niveau d’offre nominal

Pour anticiper une baisse de la
fréquentation, des adaptations
complémentaires ont été apportées a
compter du 12 avril : pour le tramway en
semaine, une offre été avec nuits allégées.
Pour le bus en semaine, une offre « petites
vacances scolaires » avec nuits allégées.

A partir du 3 mai,
la levée des restrictions se fait

progressivement. L'offre bus évolue en «
période scolaire faible ».

La ligne Ginko Citadelle reprend son
service le 19 mai.

Dés le 5 juillet,
I'offre proposée correspond a 100 % de

'offre “été” nominale et a partir du 30
aoUt, les horaires passent en “période
scolaire”, soit également 100% de I'offre en
situation normale.

La fréguentation du réseau retrouve alors
un niveau satisfaisant avec 85% du trafic
observé en 2019.

En résumé, au cours du premier semestre,
'offre sur le réseau Ginko a été maintenue
en semaine entre 86 % et 90 % du niveau
d’offre nominal. A titre indicatif, les
réseaux comparables au réseau Ginko ont
proposé un niveau d’offre égal a 70% du
niveau de service offert habituellement a
cette période de 'année.
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iveau d'offre et de la fréquentation
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MESURES SANITAIRES

Afin de protéger au mieux le personnel et les voyageurs Ginko,
les mesures sanitaires ont été maintenues : port du masque
obligatoire, vitre de protection pour les conducteurs de bus,
poursuite des désinfections régulieres des véhicules et du
traitement au cube Ozone.

En 2021, Keolis Besan¢con Mobilités continue a innover dans les
technigues employées au service de la sécurité sanitaire grace
a lapplication d’une nouvelle solution virucide, laquelle rend les
surfaces auto désinfectantes pendant 1 an et élimine 99,9% des
virus et bactéries.

COMMUNICATION
ET INFORMATION VOYAGEURS

Des messages réguliers ont été diffusés a bord des véhicules et en
stations afin de faire respecter les gestes barriéres.

Les adaptations de l'offre, 'application des gestes barrieres et les
nombreuses mesures sanitaires ont nécessité une communication
réguliére et de proximité auprés de nos voyageurs.

Cette communication a été relayée sur de nombreux supports et
outils digitaux : affichage véhicules et stations, adhésifs, écrans
diedres, site internet et appli, newsletter, CRM, réseaux sociaux,
annonces sonores...

INFO HORAIRES

a partir du mercredi 9 juin

Périodes horaires et pourcentages de passages assurés

| tundiauvendred| | Samedi | Dimanche / Jour fésié
;| EBEE:s0xC |
: [Mad2: 100%© | 287 :100% | [f)a L8 : 100%
f— - |
| ED 87 200% © |

g; s B 1w aBr1m-"au:1m='

(L horsires habitusls ahspunmley 4 s perdd of e s ks e
l:'_d':-' hﬂﬂ'ﬂllﬂ mpll‘.‘} dupormibivy war weaew guTinT veyapr
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Offre
de mobilité







TRAM ET LIANES, DES LIGNES
A NIVEAU ELEVE DE SERVICE

Tram : un niveau de service
maintenu en 2021

L’année 2021 se caractérise par le maintien de l'offre
tramway déployée depuis septembre 2020 :

« Une fréquence de passage de 6 minutes en jour
semaine scolaire de 6h30 a 18h30 sur le tronc
commun (Hauts du Chazal <> Parc Micaud) et de
12 minutes sur les branches Gare et Chalezeule.

En heure de forte affluence matin et soir, deux
rames supplémentaires assurent des services de
renfort sur I'intégralité des 2 lignes, incluant I'aller-
retour supplémentaire entre 18h et 19h déployé en
septembre 2020

e Une fréquence forte maintenue en petites vacances
scolaires : maintien d’un passage toutes les 6
minutes sur le tronc commun (seuls les renforts ne
sont pas assurés)

*« Une fréquence élevée le samedi aprés-midi: 7 a
8 minutes sur le tronc commun ; 15 minutes sur
chacune des branches

* Dernier passage au centre-ville (dans chague sens)
a 23h30 du dimanche au mercredi et a ThOO du
jeudi au samedi

* Des horaires cadencés avec une communication
en fréquence sur le tronc commun entre
Hauts du Chazal et Parc Micaud

Lianes : des lignes structurantes
aux caractéristiques fortes

Depuis le 3 septembre 2018, le réseau Ginko
fonctionne avec quatre Lianes (lignes a niveau élevé
de service), lignes structurantes aux caractéristiques
fortes (fréquences de passages élevées, permanence
d’attractivité, amplitude de desserte élargie et
identique aux tramway) :

* Une fréguence élevée en semaine : 5 a 10 minutes
de 7h00 a 18h30, du lundi au vendredi

e Une fréquence élevée le samedi aprés-midi: 10 a 15
minutes

e Une fréquence élevée y compris en petites
vacances scolaires : 10 minutes

¢« Dernier départ du centre-ville a 23h30 du dimanche
au mercredi et a ThOO du jeudi au samedi

¢« Des horaires cadencés facilitant la mémorisation

¢ Des itinéraires simples et uniques tous les jours de
'année, y compris le dimanche

Fréquences et amplitudes du réseau armature

Amplitude Fréquence
N° de Iigne premier départ / Semaine Semaine
dernier départ . Samedi Dimanche
SCOIalre vacances
TRAMT1 4h30 - 23h30/1h 12' 12" 20'/15' 40'/20"
TRAMT2 4h30-23h30/1h 12 12 20/15' 4020
LIANES 3 5n30 - 23h30/1h 5/10' 10 15 30
LIANES 4 5n30 - 23h30/1h 8/10' 10 15710 30
LIANES 5 5n30 - 23h30/1h 10712 10/15' 20/15' 30
LIANES 6 5n30 - 23h30/1h 10712 10/15' 20/15' 30
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En complément du réseau armature composé des

2 lignes de tramway et des 4 Lianes, le nouveau réseau
Ginko lancé en septembre 2018 se compléte toujours
de 6 lignes urbaines et de 4 lignes complémentaires
de maillage.

Les 6 ignes urbaines (lignes 7 a 12) ont pour vocation
de compléter la desserte du territoire en proposant
une connexion au centre-ville ou au réseau armature
présenté précédemment. Ces 6 lignes se caractérisent
par :

¢« Des itinéraires en connexion systématique au Tram
et aux Lianes

e Un fonctionnement du lundi au samedi

 Des fréquences attractives sur chaque période
(15/20’ en HP)

e Une amplitude de fonctionnement
de 6h a 20h/21h

Ces 6 lignes urbaines completent la desserte
des principaux équipements et quartiers de
'agglomération :

e Laligne 7 relie les Hauts du Chazal a la zone
d’activité Palente Espace Industriel via le quartier
de Planoise, le pbéle Micropolis, le Campus, et les
boulevards Churchill et Blum. Cette ligne assure
la desserte des campus Santé et Technique et de
nombreux établissements scolaires le long des
boulevards extérieurs

« Laligne 8 relie le quartier Battant du centre-ville
a la zone commerciale d’Ecole Valentin via la gare
Viotte et les quartiers Torcols et Saint Claude

e Laligne 9 relie le quartier des Tilleroyes au quartier
Velotte via le quartier Montrapon et le centre-ville
avec la desserte du pble Chamars

e Laligne 10 relie le CHRU Minjoz au quartier
Chaffanjon via les quartiers Saint Ferjeux, Butte et
Centre-ville

« Laligne 11 relie le quartier Rivotte au quartier
Combe Saragosse via la desserte des quartiers du
centre-ville (en connexion au po6le République),
Chaprais et Vaites le long de la rue de Beflort

e Laligne 12 relie le quartier des Prés de Vaux au
poble Temis via la desserte des quartiers du centre-
ville (en connexion au po6le République), Chaprais,
Torcols et Saint Claude
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Les 5 lignes complémentaires de maillage 20 a 24
gardent pour vocation de connecter les quartiers
bisontins difficilement accessibles ou les proches
communes au réseau armature. Elles se caractérisent
par :

* Des itinéraires en connexion a une ligne ou plus du
réseau armature

* Une offre mixte de services réguliers et sur
réservation

* Une exploitation par des véhicules de taille adaptée
(entre 8 et 20 places)

Ces 5 lignes assurent la desserte des quartiers Hauts
de Chailluz, Tarragnoz, Port Douvot, Chapelle des
Buis et Chaudanne ainsi que la desserte d’Avanne-
Aveney. Depuis septembre 2020, la ligne 20 au départ
des Hauts de Chailluz circule jusqu’au pole Temis
permettant d’assurer en direct la liaison avec le lycée
de secteur Ledoux.



Fréquence et amplitude des lignes urbaines

Amplitude Fréquence
N° de Iigne premier départ / semaine semaine
dernier départ . samedi dimanche
scolaire vacances
Ligne 7 5h30-21h 8'/15 10'/15' 20' -
Ligne 8 6h00 - 23h 15'720' 15'720' 20'/15' -
Ligne 9 6h00 - 20h 15'/20' 15'/20' 30/20' -
Ligne 10 6h00 - 20h 20' 30' 30/20' -
Ligne 11 6h15 - 20h 20'/30' 30' 30' -
Ligne 12 6h20-19h 30'/45' 45 45' -
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LIGNES ET SERVICES PERIURBAINS

Aprés le lancement d’un nouveau réseau
sur le périmeétre périurbain en septembre
2018, Grand Besancon Métropole continue
d’adapter ses services périurbains afin
d’offrir aux communes périphériques la
meilleure équité de desserte possible au
sein des 68 communes de 'lagglomération.
Ces services se décomposent au 1¢
septembre 2021 comme suit :

30 lignes périurbaines réguliéres

(lignes 51 a 87). Ces lighes composées

de services réguliers et sur réservation
permettent de relier par bassin

les communes périurbaines a un des
principaux poles d’échanges de Besangon

e Les lignes 51 a 59 relient les
communes du secteur Sud-Ouest
de Grand Besancon Métropole
dont Saint-Vit (2iéme commune de
'agglomération) au pdle d’échanges
des Hauts du Chazal ou de Micropolis
a Besancon

e Leslignes 61 a 68 relient les
communes du secteur Nord-Ouest de
Grand Besancon Métropole (secteur
Dame Blanche incluse) au p6le
d’échanges Temis a Besancon

e Les Lignes 71a 76 relient les
communes du secteur Est du
Grand Besancon Métropole au pble
d’échanges Orchamps a Besancon

e Les lignes 81 a 87 relient les
communes du secteur Sud de
Grand Besan¢con Métropole au pble
d’échanges Chamars a Besancon

17 services sur réservations a destination
des centres-bourg ou de la gare
Besan¢on Franche-Comté TGV. Ces
services Ginko Proxi ou Proxi TGV ont
pour vocation de compléter I’offre

des services réguliers présentés
précédemment en proposant une
desserte centrée sur les équipements

de chaque bassin de vie et non sur les
équipements bisontins.

¢ 13 services Ginko Proxi répartis
de maniére identique aux lignes
réguliéres en 4 bassins (Ginko Proxi
A a C pour le secteur Ouest, Ginko
Proxi D a G pour le secteur Nord,
Ginko Proxi H pour le secteur Est,
Ginko Proxi | a M pour le secteur Sud)

e 4 services Ginko Proxi TGV répartis sur
le secteur Nord qui offrent des liaisons
en correspondance sur les principaux
TGV aux différentes communes du
secteur

75 lignes « Diabolo » a vocation scolaire
(lignes 101 a 421)

¢ 59 lignes Diabolo a destination
différents colléges de I'agglomération
situés dans Besancon ou dans les
communes périurbaines

¢ 16 lignes Diabolo a destination des
différents lycées de I'agglomération
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GINKO ACCESS

ET LES SERVICES SUR RESERVATION

Les 3 autres services (Ginko Gare, Hbpital
et Clinigues) offrent la possibilité de
rejoindre ces différents équipements en
complément du réseau Bus et Tram

Le réseau Ginko propose également
plusieurs services sur réservation
répondant a des besoins spécifiques :

un service a destination des personnes

a mobilité réduite (Ginko Access) et 3
services a destination de 3 équipements
majeurs de 'agglomération (la gare Viotte,
le CHRU Minjoz et les cliniques bisontines).

Le service Ginko Access est un service

de transport collectif adapté et mis a
disposition des Personnes a Mobilités
Réduites pour faciliter leurs déplacements
d’adresse a adresse au sein de Grand
Besancon Métropole. Tous les types

de déplacements sont assurés sauf les
déplacements scolaires pris en charge par
le Conseil Départemental.

Ce service est accessible aux personnes
domiciliées dans les communes de Grand
Besancon Métropole, possédant une carte
d’invalidité au taux minimum de 80%, sous
réserve qu’elles en fassent la demande en
complétant le dossier d’inscription.

Ce dossier est soumis au vote d’'une
Commission définissant les regles d’acces
au service. Ce service est régi par les
regles d’utilisation suivantes :

¢ Réservation obligatoire du trajet
jusqu’a la veille 18h en appelant la
Centrale d’appels ou via le site internet
www.ginko.voyage

¢« Disponibilité 7 jours sur 7 tout au
long de I'année de 7h a 21h sauf les
vendredis et samedis ou il fonctionne
jusqu’a 23h

«  Etre muni d’un titre de transport
valable (Pass voyages ou Pass
abonnements PMR mensuel ou
annuel)

Notons que 'année 2021 a été marquée
par le lancement d’une étude relative a la
modification du parcours client au sein du
service Ginko Access. Avec pour objectif
de se mettre en conformité avec la loi
d’Orientations des Mobilités, plusieurs
propositions d’évolution du réglement
d’exploitation ont été soumises a Grand
Besancon Métropole. Ces évolutions
devraient étre déployées au cours de
lannée 2022.

Ginko Gare : proposé 7 jours sur 7, ce
service permet le matin de rejoindre
la gare Viotte avant 7h et le soir de
repartir aprés 20h en correspondance
avec les principaux TGV. Disponible

a partir de tous les arréts Ginko dans
Besancon, il est accessible avec un
titre unique « Pass Ginko Gare » au
prix de 4.50€ le trajet.

Ginko Hoépital : en substitution du
tramway qui assure une prise de
service plus tardive le dimanche matin,
cette ligne sur réservation propose
aux salariés, chague dimanche et
jours fériés, la possibilité de rejoindre
le CHRU Minjoz avant 6h15 selon un
itinéraire reprenant les arréts des 2
lignes de tramway. Il est ouvert a tous
les titres Ginko en vigueur.

Ginko Cliniques : ce service, a
destination des visiteurs, propose
chague dimanche et jours fériés entre
11h et 19h la possibilité de rejoindre les
cliniques St-Vincent et Polyclinique
Franche-Comté au départ des podles
d’échanges Micropolis et Temis. Il est
également ouvert a tous les titres
Ginko en vigueur.
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PARKING RELAIS

ET MULTIMODALITE

Les Parking Relais (P+R):
conjuguer voiture et
réseau Bus&Tram

Depuis septembre 2021, un nouveau
Parking Relais a été créé en haut de la rue
de Vesoul, situé a proximité du terminus «
St Claude ». Desservi par la Lianes 5 reliant
St Claude a Bregille, cette ligne permet de
rejoindre la Gare Viotte en 5 minutes et le
centre-ville en 10 minutes. Les entrées et
sorties sont libres 24h/24 et 7j/7.

Les 5 autres P+R, assurent également un
acceés libre, 7j/7 et 24h/24. Cependant,
pour en sortir, il faut présenter un « PASS
Ginko » validé dans la journée sur le
valideur situé en sortie du parking et ainsi,
permettre a la barriere automatique de
s’ouvrir.

Les Parkings Relais, tous situés au coeur
du réseau et connectés avec les lignes
fortes du réseau (Tram et Lianes), offrent
une alternative crédible a 'usage de la
voiture pour accéder au centre-ville de
Besancon :

¢ Hauts du Chazal (200 places), en
correspondance avec les lignes T1, T2
et7

¢« Fort Benoit (112 places), en
correspondance avec la ligne T1

e Temis (177 places), en correspondance
avec les lignes L3, L6, 7 et 12

¢ Micropolis, (142 places), en
correspondance avec les lignes T1, T2
et7

¢ |le de France (63 places) en
correspondance avec les lignes T1, T2
etL4

«  Vesoul (49 places) en correspondance
avec la ligne L5



Les « Ginko VéloParks »
pour combiner vélo et
réseau Bus&Tram

Les « Ginko VéloParks » sont des abris
vélos sécurisés et vidéo surveillés. Au
nombre de 2, ils sont actuellement
implantés sur le site du Campus
Universitaire de « La Bouloie » (arrét

« CROUS Université», desservi par L3 et

la ligne 7) et dans la zone d’activités des
«Marniéres», a proximité immédiate de la
station éponyme desservie par la ligne T1.

D’une capacité de 20 places,

ils permettent aux utilisateurs de combiner
vélo et réseau Bus&Tram pour se déplacer
dans le territoire de Grand Besang¢on
Métropole.

velo, bus et tram !

i mwm g g
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GINKO VELO ET GINKO VOIT’,
MOBILITE GLOBALE DE GRAND
BESANGON METROPOLE

« GinkoVélo » : le service
de VAE en location longue
durée de Grand Besan¢on
Métropole

Avec pour objectif de développer 'usage
des modes alternatifs, Grand Besancon
Métropole a lancé en juin 2019 son service
de location de vélo a assistance électrique
nommeé « Ginko Vélo ». Fin 2021, la flotte
Ginko vélo s’éléve a 484 vélos.

Ce service propose la location d’un VAE
pour des durées de 1 mois, 3 mois et 12
mois. Il est également possible de louer
en complément les accessoires suivants :
siege enfant ou sacoche.

Keolis Besan¢gon Mobilités assure la
commercialisation, la relation clients et
la promotion du service. Le « Groupe
VIRAGE » (anciennement « R&R
Manufacturing ») continue d’assurer
'exploitation et la maintenance des
cycles au sein d’'un nouvel espace dédié:
'« Atelier Ginko Vélo » situé 106 grande
rue a Besancon.

Les conditions d’acces au service n‘ont pas
changé. Il suffit :

e D’étre résident ou étudiant dans le
périmétre du Grand Besang¢on

e D’étre 4gé de 15 ans ou plus

* D’étre doté d’'une carte nominative
Ginko Mobilités

¢ De fournir les documents suivants :
- Piéce d'identité
- Justificatif de domicile de moins
de 3 mois

- Dépdt de garantie d’'un montant
de 600€

A noter, les conditions demandées pour
bénéficier des tarifs réduits (-50%) ont
évolué depuis 'automne 2021.

Aprés 2 années et demi d’exploitation et
avec une flotte Ginko Vélo composée de
prés de 800 vélos a horizon printemps
2022, il est apparu nécessaire au cours de
'année 2021 de fiabiliser le suivi de cette
activité en se dotant d’un outil intégrant
’ensemble des étapes du parcours client
et proposant des solutions innovantes a
destination des clients :

¢ Un service digitalisé comprenant
I'inscription au service en ligne sur un
site dédié (www.ginko.velo.voyage), la
création d’'un espace personnel pour
chaque client intégrant I'ensemble
des documents contractuels
dématérialisés (contrat, état des lieux,
facture réparation) et un espace de
prise de rendez-vous en ligne

¢ Un service fiabilisé avec un logiciel
« tout-en-un » et simple d’'usage,
permettant d’avoir un suivi précis
de I'affectation des vélos, du stock
des vélos, des informations clients,
des transactions et du planning des
rendez-vous par type de taches
(retrait du vélo, dépbt du vélo,
révision, réparation)

Les tarifs « GinkoVélo »

TARIFS
DUREE DE NON A;g';:;is
LOCATION ABONNES GINKO*
GINKO
1 mois 50 € 25€
3 mois 100 € 50€
12 mois 240 € 120 €

*Les tarifs réduits sont accordés selon les condlitions suivantes :

Location 12 mois : réduction de 50% accordée pour les clients disposant d’'un abonnement annuel

en cours de validité le jour du retrait du vélo

Location 3 mois : réduction de 50% accordée pour les clients disposant d’'un abonnement mensuel en prélévement

automatique en cours de validité le jour du retrait du vélo

Location 1 mois : réduction de 50% accordée pour les clients disposant d’un abonnement mensuel en cours de validité

le jour du retrait du vélo
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« GinkoVoit’ »,

le covoiturage spontané
de Grand Besan¢on
Métropole

Lancé en aoUt 2019, « Ginko Voit’ » est
un service de covoiturage permettant
d’organiser ses déplacements au sein du
territoire de Grand Besanc¢con Métropole
via une alternative a l'autosolisme.

Ce service permet des déplacements
sur de courtes distances, de maniere
ponctuelle ou réguliére, et trés souvent
dans les communes périurbaines et/

ou les zones d’activités. Il répond a

un besoin immédiat de mobilité et est
complémentaire au réseau « Bus&Tram »
Ginko.

@ TestFlight sesee 4G

0‘ pousoYACER DS
GINKG \@90@@

MPS REEL
CINKD YOI s

VOITURE
& PARIING

WVELD

ITINERAIRES
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« Ginko Voit’ » permet de répondre a
quatre objectifs majeurs :

« Compléter I'offre de transport en
commun, notamment aux heures
creuses quand la desserte est moins
attractive

¢ Permettre une meilleure accessibilité
a Besancon, notamment depuis les
communes périurbaines

¢« Favoriser le déplacement des
personnes non motorisées

¢ Créer du lien social, de la solidarité

Ce service repose sur une application
dédiée, multimodale, qui permet de
proposer des déplacements en temps réel
tout en mettant en relation conducteur et
passager.



& Détails de l'annonce

€«  Trajet o -
Demain '@ 0Bh27
BTa
Rue Edouard Branly, Besancon sangon
Bienvenue sur i

Votre conducteur

1 it Google -
Ginko Voit
1 1 D

Delphine G. &9

408:30 7 Aue Roy, Besancon

3

% a Rue de Vesoul, Besangon

b Rue Edouard Branty, Besangon & Rue Edovard Branly, Besangon

Trapet gratuit

ANNULER CONTACTER Delphine G. s

SE CONNECTER

Cominuer sans 8'inscrine

Mat Kbt o Ven  Sam  Dim

08:30 0BA0 0830 030 083D

1720 TTE0 1730 YTA0 1730
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ETUDES ET ENQUETES REALISEES

Face a la crise sanitaire, le programme d’enquétes a été réadapté

avec 'accord de Grand Besancon Métropole en faveur d’études plus
qualitatives, orientées vers la co-construction avec les habitants et les
utilisateurs du réseau Ginko depuis 2020. Ce nouveau programme validé

est inscrit dans l'avenant n°7.

Synthése des études
réalisées en 2021

Enquéte Fraude

Contexte

Chaque année, le cabinet d’étude
«Epsilon» enquéte et analyse avec
précision le taux de fraude observé
sur le réseau Ginko.

L’'enquéte 2021 a été réalisée au mois
de novembre.

Résultats

Le taux de fraude global enregistré en
novembre 2021 s’éléve a 11,8%.

En comparaison avec les années
précédentes, nous observons une
progression de 2.4 point par rapport a
2019 (9.4%) et d’une baisse de 0,7 point
par rapport a 2020.

La répartition du taux de fraude differe en
2021 par rapport a 2020 :

B ———

4
A
s
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==,
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L’enguéte 2021 souligne les points positifs
suivants par rapport a 'enquéte 2020 :
baisse du poids des voyageurs sans titre,
baisse de la fraude en jour ouvrable, baisse
en période de forte affluence, baisse

sur les lignes de tramway, baisse sur la
population jeune (15 - 25 ans) et féminine.
Inversement, 'enquéte 2021 soulighe un
renforcement de la fraude au sein du
mode « bus », pendant le week-end et lors
des déplacements non contraints.

Pour consulter le détail des résultats, le rapport
complet se trouve en annexe 19.




Enquéte de satisfaction
KeoPulse

Objectifs et méthodologie

Réalisée par le cabinet d’étude MV2 Client
Strategy, 'enquéte « Keopulse » est un
barometre de satisfaction déja pratiqué
sur 17 réseaux Keolis. C’est une enquéte
de satisfaction « flash » ou 11 questions
sont posées en face a face aux clients au
moment de 'embarquement ou a quai.

Cette enquéte permet d’appréhender
la perception des usagers du réseau de
transport a travers :

* La satisfaction globale du réseau

* La perception du personnel, du
rapport qualité prix, du niveau
d’information recu, de sentiment de
sécurité

* Le niveau de confiance au réseau

* L’innovation dont fait part le réseau

« Larecommandation des services du
réseau

Résultats

Dans I'ensemble, la perception et la
recommandation du réseau Ginko
observées affichent des niveaux de
standards élevés quel que soit le mode de
transport évalué.

Le taux de satisfaction globale en 2021

est identique a celui observé en 2020. I
s’éleve a 93%. Le taux de recommandation
s’éleve a 97% en 2021, il augmente de 3
points par rapport a 2020.

Le niveau de satisfaction générale reste
stable mais nous pouvons remarguer une
baisse de la population d’'usagers « tres
satisfaits » au profit des usagers « plutot
satisfaits ».

A noter que les usagers sont moins
satisfaits gu’en 2020 concernant le niveau
d’information et de sécurité tout au long
du trajet.

En conclusion, le réseau Ginko affiche un
niveau de satisfaction toujours élevé et se
positionne en téte par rapport aux réseaux
enquétés de taille similaire.

Enquétes mobilité 360°

Objectifs et méthodologie

L’enquéte 360° est une enquéte
téléphonique visant a appréhender la
mobilité des habitants d’un territoire. Elle
a été réalisée par le cabinet d’étude « Kisio
» en décembre 2021.

Dans le but de recueillir des données plus
récentes depuis la mise en service du
nouveau réseau Ginko, les habitants de

3 secteurs périurbains ont été interrogés
afin de :

e« Connaitre leur rythme de vie

¢« Connaitre les attentes vis-a-vis du
réseau de transport

* Connaitre la fréquentation des
équipements et lieux de vie liés au
secteur

Les 3 secteurs étudiés sont :

e Zone périurbaine nord : Ecole-Valentin,
Miserey-Salines, Les Auxons, Chéatillon-
le-Duc, Devecey, Tallenay, Geneuille et
Cussey-sur-L’Ognon

e Zone périurbaine ouest : Franois,
Serre-les-Sapins, Pirey, Champvans-
les-Moulins, Pouilley-les-Vignes,
Chemaudin et Vaux, Champagney,
Mazerolles-le-Salin, Audeux,
Champagney, Pelousey, Chaucenne,
Noironte

e Zone périurbaine sud-ouest:
Grandfontaine, Rancenay,
Montferrand-le-Chéateau, Dannemarie-
sur-Créte, Velesmes-Essarts ; Busy,
Thoraise, Vorges-les-Pins, Boussiéres,
Thoraise, Torpes, Osselle-Routelle,
Pouilley-Francais, Saint-Vit, Roset-
Fluans, Villars-St-Georges, Byans-sur-
Doubs
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Enquéte parcours
accompagnés et focus
application Ginko Mobilité

Parcours accompagnés

Objectifs et méthodologie
L’enquéte « parcours accompagnés » est

une étude exploratoire qualitative destinée
a comprendre comment un client percoit,
vit, ressent un déplacement sur le réseau
Ginko.

Elle a pour but d’'identifier 'ensemble des
points générant de la satisfaction dans
un parcours avec le réseau mais aussi, et
surtout, tous les petits ou gros éléments
« irritants » qui, demain, pourraient
devenir de réels freins portant atteinte a
la satisfaction globale des clients et leur
utilisation du réseau.

En mars 2021, le cabinet d’étude Opsio
Nudgers a réalisé 20 parcours clients
prenant en compte une diversité de profils
(&ge, actif/inactif, étudiants, utilisateurs
réguliers/occasionnels, PMR..).

Résultats

Les utilisateurs du réseau Ginko sont trés
majoritairement satisfaits des conditions
de voyage proposées : aucun élément n’a
été détecté comme étant un frein majeur
a l'utilisation des transports en commun
Ginko, que ce soit par les clients réguliers
ou occasionnels.

Deux points d’amélioration ont émergé au
sein de ce rapport :

« Aider davantage les voyageurs a se
repérer au sein de leur déplacement
sur le réseau en proposant, par
exemple, l'affichage du parcours
de la ligne sur I’écran d’information
embarqué (voir les 3 ou 4 prochains
arréts sur la ligne), une mise en valeur
des plans de quartiers aux stations
tramway, une amélioration de la
visibilité des numéros de ligne aux
arréts...

e Améliorer l'application mobile Ginko
Mobilités en travaillant sur 'ergonomie
est également proposé (appli qui n'est
pas « optimale et intuitive »). Plusieurs
utilisateurs semblent éprouver des
difficultés lors de la préparation de
leur voyage dans l'utilisation des
différentes fonctionnalités proposées.
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Focus application mobile

Objectifs et méthodologie
Pour donner suite aux résultats des

parcours accompagnés, un focus a

été effectué sur 'expérience client de
’'application mobile Ginko Mobilités.
L'objectif était d’identifier les éléments
susceptibles d’étre modifiés pour faciliter
et encourager son utilisation, ainsi que
pour recueillir des insights et idées
inspirantes pour des fonctionnalités a
intégrer lors des prochaines mises a jour.

Cette étude a été réalisée sous forme de
12 entretiens individuels. Les participants
ont été invités a réaliser plusieurs missions
pour expérimenter 'application et
partager leurs remarques.

Résultats

Plusieurs pistes d’amélioration ont été
mises en avant par ce focus comme la
refonte de la page d’accueil, 'acces plus
simple aux fonctionnalités les plus utilisées
et la possibilité accrue de personnalisation.

Les résultats détaillés sont a consulter
en annexe 23.




ARRETS ET MOBILIERS URBAINS

L’année 2021 a été marquée par I'implantation 12 bornes d’information voyageurs
nouvelle génération (écrans LCD TFT) aux principaux arréts bus du centre-ville et par la
poursuite de la mise en accessibilité des points d’arréts.

Les légeres adaptations prévues pour la rentrée (nouveaux arréts : « Hauts du Chazal »
pour les lignes 58 et 61, « Route de Besancon » a Devecey pour la ligne 65, adaptations
horaires, nouveau nom des lignes a longues distances BlaBlaCar en correspondance sur
le Pbéle « Micropolis », nouvelle station Citiz a St Jacques...) n‘ont pas eu d’impact sur les
points d’arréts Ginko en dehors de la mise a jour de I'information voyageurs.

Points d’arréts

Le réseau Ginko compte au total 1189 arréts physiques dont 582 arréts bus urbains,
62 stations tram et 545 arréts bus périurbains.

Les 6 pdles d’échanges Ginko gque sont « Micropolis », « Orchamps », « Temis »,
« Gare Viotte », « Chamars » et « République » comptabilisent 67 arréts au total
(respectivement 19, 13, 5, 8, 13, 9).

Détail des équipements

Sur 'ensemble du réseau Ginko, 30% des arréts sont accessibles, 42% sont équipés d’'un
abri voyageurs, 47% d’'un banc et 12% d’une borne d’information voyageurs (nouvelle BIV
écran TFT, borne tempo ou totem en station tram). Dans le détail :

*  100% des stations tram sont accessibles, équipées d’un abri voyageurs, d’'une BIV
et d’'un banc

« Hors tram, 30% des arréts urbains sont accessibles, 38% sont équipés d’un abri
voyageurs, 13% d’une BIV et 48% d’un banc

« Lianes 3: 34 arréts au total, dont 27 accessibles, 29 équipés d’un abri voyageurs,
5 d’'un poteau, 26 d’'une BIV, 33 d’un banc, 11 d’un DAT

e 20% des arréts périurbains sont accessibles, 40% sont équipés d’'un abri voyageurs
et 40% d’'un banc

Urbain Périurbain Tram Global réseau % du parc
::il::tbs ':,:fréts 582 545 62 1189 :
accessible 177 114 62 353 30%
poteau 359 301 660 56%
abri voyageurs 223 220 60 503 42%
aucun mobilier 0 24 2 26 2%
banc 281 218 60 559 47%
BIV 77 77 7% des arréts bus
Sechanges 3 3 -
totem 61 61 100% des stations tram
DAT 13 56 69 6%

source : chiffres clés base arréts SIMU

KEOLIS BESANCON MOBILITES « RAPPORT D’ACTIVITE 2021 « 69



Proposition de mobiliers a remplacer

A fin 2021 sur 'ensemble du réseau, il reste 6 abris voyageurs qui mériteraient d’étre
remplacés. Il s’agit de auvents ou d’abribus type Decaux et Clear Channel trés anciens,
qui d’une part donnent une image vétuste du réseau (structure du toit en fibre pour
les modéles Decaux qui prend I'eau au fil du temps) et qui d’autre part posent des
problémes d’entretien (plus de possibilité de s’approvisionner en piéces détachées).

Nom arrét Commune Matériel Ligne 1 LIGNE 2 LIGNE 3
Gaiffe Besancon ancien auvent type Decaux 10 CHRU Minjoz
sans pub
Port Joint Besancon ancien abribus type Decaux 12 Pole Temis
sans pub
Chemin de Boussiores ancien abribus Clear Chanel 54 Péle Micropolis
Chaux sans pub
Maisonnettes | Ecole-Valentin | &"<'" abribus Clear Chanel 64 Ecole-Valentin PEOM TGV.1
sans pub Pole Temis
Eglise Ecole-Valentin | 4"<'<" abribus Clear Chanel 224 Diabolo
sans pub
. ancien abribus Clear Chanel | 68 Cussey-sur- Proxi G Proxi TGV4
Poste Geneuille , ' Besancon
sans pub I'Ognon Cussey-sur/Ognon FCTGY

Proposition d’arréts a équiper sur le réseau périurbain

24 arréts périurbains ne sont pas matérialisés (aucun mobilier) dont 20 sont desservis
par des Services Diabolo uniquement. 5 sont desservis par des lignes réguliéres et
pourraient étre équipés a minima d’un poteau.

Nom arret Commune Matériel Ligne 1 LIGNE 2

Les Vernes Venise Aucun matériel | Proxi F Palise Proxi TGV4 Palise
Maisons Comtoises | Nancray Aucun matériel | 81 Pole Chamars

Ecluse Thise Aucun matériel | Proxi H Vaire Proxi H Roche-les-Beaupré
Cayenne Chatillon-le-Duc Aucun matériel | 65 Devecey / Venise

Maison de Retraite

Montferrand-le-Chateau

Aucun matériel

54 Pole Micropolis

54 Boussieres

Mise en accessibilité des points d’arréts

Le programme de mise en accessibilité des points d’arréts Ginko s’est poursuivi

cette année, s'accompagnant d’'une procédure pour le bon déroulement de I'information,
la mise en sécurité des voyageurs et la mise en valeur de la démarche initiée par

Grand Besancon Métropole.

En 2021, 12 arréts ont été mis en accessibilité, 7 a Besancon et 5 dans les communes
périurbaines suivantes : Ecole-Valentin, Deluz et Roche-lez-Beaupré.

Cela porte au total a 353 arréts accessibles, 239 en urbain (177 arréts bus et 62 stations
tram), 114 en périurbain, soit 30% des points d’arréts Ginko (1189 au total).
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Borne Information Voyageurs (BIV)
de nouvelle génération

BIV TCSP et Poles d’échanges

A partir du mois de mars, de nouvelles fonctionnalités ont été intégrées aux BIV déja
implantées aux stations du TCSP et sur les poles d’échanges conformément au CDC
initial :

* BIV pbles d’échanges : affichage des temps d’attente des lignes périurbaines

e BIV stations TCSP : communications sur le réseau Ginko

Lamende,

B vest 7O

/ _minimuH‘I'
W/ JE MONTE,

JE VALIDE !
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Renouvellement des BIV
implantées aux arréts bus urbains

Dans la perspective du renouvellement
des BIV actuellement implantées aux
arréts par des BIV nouvelle génération, le
travail a consisté a vérifier la pertinence
de I'emplacement des BIV présentes sur le
réseau (86% a renouveler, 14% a retirer), et
a identifier de nouveaux arréts qu'il serait
pertinent d'équiper (41 au total).

Les critéres de choix retenus pour
équiper un arrét Ginko d'une BIV nouvelle
génération sont les suivants :

«  Nombre de montées / jour :
identification de tous les arréts
enregistrant plus de 100 montées
journalieres

* Nombre de lignes en passage (arrét
de correspondances)

« Lianes en passage a l'arrét impliquant
un bon niveau d'équipement

# monto, jo vallde, méme an co
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Une liste de 92 arréts a équiper a été
identifiée, classés par niveau de priorité

et par poids (nombre de montées), liste
supérieure aux investissements prévus
pour anticiper sur les difficultés techniques
qui pourraient étre rencontrées.

Un travail de recensement des points de
vigilance a été réalisé avant I'implantation
des nouvelles BIV sur le secteur du
centre-ville : lieux ou les conditions
d’accessibilité ne semblent pas respectées
ou autres problemes liés a la configuration
spécifique de certains arréts.

Les travaux de dépose et d’'implantation
de 12 nouvelles BIV aux principaux arréts
du centre-ville ont débuté le 15 novembre.
Une information a été réalisée a chacun
des arréts concernés pour informer de

la nature et de la durée des travaux mais
surtout pour mettre en valeur ce nouvel
investissement de Grand Besancon
Métropole.




VITESSE COMMERCIALE

La vitesse commerciale des lignes

urbaines de bus et de tramway est évaluée
sur la base des statistiques de production

de I'offre mise en ceuvre en
septembre2021.

Chaque année, les directions Marketing,
Clients et Mobilités et Exploitation
étudient les évolutions au niveau de

la fréquentation des clients dans les
transports, de la ponctualité des lignes,
de la voirie et des infrastructures, et
proposent des actions pour améliorer
la fluidité du trafic et ainsi la vitesse
commerciale.

En méme temps, de nombreuses autres
actions sont menées au quotidien en
étroite collaboration avec les services
compétents de la Direction Voirie de
Grand Besancon, pour maintenir ou

améliorer les niveaux de cette vitesse
commerciale. Ces actions concernent
notamment les différentes phases de
travaux programmeées pour I'entretien ou
réparation des infrastructures de la ville.

Et méme si la crise sanitaire a quelque
peu perturbé les données en raison des
variations de fréguentations, 83 % des
lignes ont vu leur vitesse commerciale
légérement augmenter par rapport a
2020.

La vitesse commerciale du tramway en
légére baisse sur T1, 18,74 au lieu de 18,98
km/h, est compensée par la hausse de
celle-ci sur T2, 19,14 au lieu de 19,04 km/h.
S’agissant des lignes de bus, la vitesse
commerciale évolue de facon positive,
passant de 16,53 a 17,47 km/h.

Vitesse commerciale 2021 des lignes urbaines

du réseau Ginko

Jour scolaire type de début de semaine (sans soirée)
Lignes Vitesse commerciale
T1 18,74
T2 19,14
3 16,33
4 15,72
5 16,30
6 13,86
7 18,73
8 20,17
9 18,18
10 17,59
11 16,50
12 21,33
TRAMT1&T2 18,94
BUSL3a12 1747
TOTAL 17,70

Définition de la vitesse commerciale :

heures commerciales / kilométres commerciaux.
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SOUS-TRAITANGE

La production sous-traitée 2021 s’inscrit
dans la continuité des nouveaux contrats
exploités par 3 transporteurs locaux
depuis le lancement du nouveau réseau
urbain en septembre 2018 : Keolis Monts
Jura, Taxis Siron et GTV. Notons le rachat
de I'entreprise Grosperrin Tourisme
Voyage par les Autocars TransMontagne.

La nouvelle entreprise exploitante est
nommeée « GTV Transports SN ».

La production déployée en septembre
2021 se caractérise par des adaptations
horaires mineures sur les services Diabolo
D4 et Diabolo D7 afin de répondre aux
modifications horaires des établissements
scolaires desservis.

Ainsi, et a compter du 1¢" septembre
2021, 20 services Ginko sont toujours
sous-traités et présentés dans le tableau
ci-contre.

RAPPORT D’ACTIVITE 2021

Encore impactée par la crise sanitaire lors
du premier semestre 2021, la répartition de
I'activité kilométriqgue (kilométres totaux)
entre les 3 sous-traitants se répartit
comme suit en 2021 :

e Les Taxis Siron réalisent 71% des
kilométres sous-traités, tirés
principalement par I'activité Ginko
Access qui pése a elle seule 64% de
I'activité totale de sous-traitance

«  Keolis Monts Jura réalise 14%
des kilomeétres sous-traités via la
réalisation de 9 services Diabolo sur
Besancon

e Lasociété GTV réalise 15% des
kilomeétres sous-traités via la
réalisation de 2 services Diabolo
sur Besancon ainsi que les services
réguliers des lignes 22 et 23.

Le chiffre d’affaires sous-traitance 2021
est de 805 000 € HT.



Chiffre d’affaires sous-traité 2020 vs 2021

2020 2021 Ecart
Cout services
sous-traités 711209 € 805 067 € 93 858 €
en €HT

Vous trouverez en annexe 13 la liste et le chiffre d'affaires par sous-traitant
Liste des services sous-traités par transporteur
depuis le 1¢* septembre 2021

Nom service Description Transporteur

Diabolo 1 Saint Claude > poéle Chamars Keolis Monts Jura
Diabolo 2 Tilleroyes > pdle Chamars Keolis Monts Jura
Diabolo 3 Flore <> College Clairs Soleils Keolis Monts Jura
Diabolo 4 Trey <> pole Temis Keolis Monts Jura
Diabolo 5 Gare Viotte <> Lycée PA Paris Keolis Monts Jura
Diabolo 6 Lycée Pergaud <> podle Micropolis Keolis Monts Jura
Diabolo 7 Maison des Sports <> College Stendhal Keolis Monts Jura
Diabolo 8 Montboucons <> College Camus Keolis Monts Jura
Diabolo 9 Montarmots <> Collége Proudhon GTV

Diabolo 10 Essarts L'amour <> pdle Micropolis GTV

Diabolo 11 Planoise <> Lycée PA Paris Keolis Monts Jura
L20 Hauts de Chailluz <> pole Temis Taxis Siron

L21 Port Douvot <> poéle Chamars Taxis Siron

L22 Avanne-Avenay <> CHRU Minjoz GTV /Taxis Siron
L23 La Véze / Chapelle des Buis <> pole Chamars GTV /Taxis Siron
L24 Chaudanne <> pole Chamars Taxis Siron
Ginko Hopital Chalezeule > CHRU Minjoz Taxis Siron
Ginko Cliniques | Pole Temis <> Polyclinique Taxis Siron
Ginko Gare service de rabattement vers la gare Viotte Taxis Siron
Ginko Access service de transport pour personnes a mobilité réduite | Taxis Siron
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Fréguentation







Apres une analyse comparative hors un jour férié en moins en semaine

périodes d’adaptation relatives a la crise contre un jour férié supplémentaire le

sanitaire de la COVID-19, on observe les samedi par rapport a 2020.

différences suivantes entre les calendriers

2020 et 2021 Par conséquent la structure calendaire de

«  L’année 2020 est une année bissextile 'année 2021 est Iégerement favorable par
et compte 1jour de plus que I'année rapport a 2020 au regard de la différence
2021. du nombre de voyages enregistrés entre

. . chaque type de jour et les périodes
. Lg période « scolaire » 2021 compte initialement prévues.
1 jour de moins que 2020. L’effet ] I
calendaire est Iégerement positif
puisque 'on compte deux samedis
en moins mais un jour de semaine

scolaire en plus.

* La période « petites vacances
scolaires» compte 1 samedi en moins
mais un dimanche en plus. L'effet
calendaire est donc légérement
négatif.

*+ La période « été » compte 1 samedi en
plus mais 1 dimanche en moins.

*« Concernant les jours fériés, on observe

Comparaison des structures calendaires 2020 et 2021

2020 2021 Ecart n-1
PERIODE SCOLAIRE 247 246 -1
Lundi a Vendredi 175 176 1
Samedi 36 34 -2
Dimanche 36 36 0
:(E:gllg\l?:EVSACANCES 54 54 0
Lundi a Vendredi 39 39 0
Samedi 8 7 -1
Dimanche 7 8 1
ETE 54 54 0
Lundi a Vendredi 39 39 0
Samedi 7 8 1
Dimanche 8 7 -1
JOURS FERIES 10 10 0
Lundi a Vendredi 8 7 -1
Samedi 1 2 1
Dimanche 1 1 0
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La fréguentation du réseau Ginko en 2021
(périmetre urbain), données issues des
cellules de comptages, s’éleve a 15 702
400 voyages, soit une augmentation de
4,9% par rapport a 'année 2020.

Cela représente 732 700 voyages
supplémentaires. Cette hausse s’explique
en grande partie par l'allegement des
mesures gouvernementales déployées
en 2021 par rapport a 'année 2020 pour
faire face a la crise sanitaire du Covid-19
et ce, malgré les nombreuses mesures
encore appliquées au cours de I'année
(confinement du mois d’avril, télétravail,
cours a distance, couvre-feu...).

L’'augmentation de fréquentation observée
par mode est la suivante :

¢ Tramway : + 325 000 voyages soit
+5,1%

¢ Bus:+ 407 700 voyages soit +4,8%

En comparaison avec I'année 2019 (année
avant la crise sanitaire), la fréquentation
demeure toutefois en net recul avec -

5 407 385 voyages, soit -25,6% :

«  Tramway : - 2 449 700 voyages soit
-26,6%

¢ Bus:-2957 700 voyages soit -24,8%

Fréquentation 2021 vs 2020 et 2019 par modes,
en nombre de voyages

Fréquentation
Modes Ecart o Ecart o
2021 2020 Volume :;:'/’; o/;o 2019 Volume 25;?'/’; o/: 0
2021/2020 2021/2019

TRAM 6747785 | 6422780 325005 51%| 9197473 | -2449688 -26,6%

BUS 8954606 | 8546902 407 704 48% | 11912304 -2957698 24.8%

TOTALsanseffet | ... 391 14969682 732709 4,9% | 21109777 -5407 385 -25,6%
calendaire corrigé

TOTAL aveceffet | . 05001 14949551 738 698 5,1% -5401 39 -25,6%
calendaire corrigé

Source : cellules de comptage - lignes urbaines
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Cumul annuel par lignes

Le tableau ci-apres présente les résultats
par lignes et groupes de lignes entre 2021
et les années n-1 (2020) et n-2 (2019). On
observe les évolutions suivantes :

e Tramway TI1&T2:

En comparaison avec I'année n-1, la
fréquentation augmente de 5,1%. La ligne
T1 observe une hausse de + 6,1% soit + 228
670 voyages et la ligne T2 observe une
hausse plus faible de +3,4% soit +90 590
voyages.

En comparaison avec I'année n-2, la
fréquentation est en baisse de -26,6% de
voyages, dont -1 270 950 voyages sur la
ligne T1 et -1180 380 voyages sur la ligne
T2.

¢ Lianes3a6:

En comparaison avec 2020, et dans la
continuité des observations réalisées
sur les deux lignes de tramway, nous
observons une légére augmentation
de fréquentation sur ces 4 lignes

structurantes avec +3% de voyages. En
détail, nous observons une nette hausse
des voyages sur la Lianes 3 avec le retour
des étudiants en présentiel (+15,2%), une
baisse de 5,4% sur la Lianes 4 et une
|égere hausse sur les Lianes 5 et 6 avec
respectivement +2,7% et +6,2%.

En comparaison avec I'année 2019, la
baisse de fréguentation observée sur les 4
Lianes est de -24,5%, représentant -1 897
240 voyages.

e Lignes urbaines et complémentaires 7
a 24 : une fréquentation qui progresse
de +8,1% par rapport a 2020, mais des
résultats en retrait par rapport a 2019
(-25,6%)

« Diabolo urbain D1 a D11 : une évolution
de +6,9% par rapport a 2020 avec le
retour des éléves en présentiel. Une
progression insuffisante pour revenir
au niveau de 2019 (-21,7%).
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Ecart Volume

2021 2020 2021/2020
LigneT1 3947 360 3718688 228672
T LigneT2 2787782 2697 196 90 587
PlanB 12643 6 896 5747
TOTAL Tramway 6747 785 6422780 325005
Lianes 3 1552 081 1347 485 204 595
Lianes 4 2154157 2277981 -123 825
LIANES Lianes 5 1080847 1051936 28911
Lianes 6 1060333 998 538 6179
TOTAL Lianes 5847 417 5675941 171476
Ligne 7 1334472 1218774 115698
Ligne 8 447 842 392101 55741
Ligne 9 507018 482 641 24 376
Ligne 10 350471 313929 36 541
Il-JllgBN;I?\IES Ligne 11 152 510 156 987 -4 477
Ligne 12 137 627 135214 2412
Ginko Citadelle 39499 47052 -7 553
Ginko Piscine 177 1015 -838
TOTAL Lignes urbaines 2969614 2747713 221900
Ligne 20 1480 852 628
LIGNE 21 1618 1896 -278
URBAINES LIGNE 22 8482 6 882 1600
SOUS-TRAITEES | LIGNE 23 8519 8497 21
LIGNE 24 272 302 -30
TOTAL Lignes sous-traitées 20371 18 429 1941
Diabolo 1 3303 4155 -853
Diabolo 2 93807 8482 1325
Diabolo 3 7717 6610 1107
Diabolo 4 16334 15080 1254
Diabolo 5 3162 3731 -570
DIABOLO Diabolo 6 6957 7438 -481
Diabolo 7 19661 15382 4279
Diabolo 8 14 275 12 361 1914
Diabolo 9 1334 1482 -148
Diabolo 10 2760 4562 -1802
Diabolo 11 3839 4141 -302
TOTAL services Diabolo 89 148 83424 5724
Ginko Access 27 384 20 868 6516
Ginko Gare 221 221 0
SAD Autres SAD 407 304 103
stT:'s' :::;’t'lc:: 28012 21393 6619
TOTALréseau urbain 15702 347 14 969 682 732 665
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Résultats de fréquentation 2021 vs 2020 et 2019 par lignes
(cellules de comptages)

Ecart % 2019 ECART VOLUME ECART %
2021/2020 2021/2019 2021/2019
6,1% 5218311 -1270 951 -24,4%
3,4% 3968 166 -1180 384 -29,7%
83,3% 10996 1647 15,0%
5,1% 9197473 -2449 688 -26,6%
15,2% 1923050 -370 969 -19,3%
-5,4% 2905 538 751381 -25,9%
2,7% 1441 564 -360 717 -25,0%
6,2% 1474 504 414171 -28,1%
3,0% 7744 656 -1897 239 -24,5%
9,5% 1669 183 334711 -20,1%
14,2% 588 534 -140 692 -23,9%
5,1% 718173 2211155 -29,4%
11,6% 456 414 -105 943 -23,2%
-2,9% 255 965 -103 455 -40,4%
1,8% 198 675 -61 048 -30,7%
-16,1% 95 507 -56 008 -58,6%
-82,6% 4036 3859 -95,6%
8,1% 3986 487 -1016873 -25,5%
73,7% 1054 426 40,4%
-14,7% 3264 -1 646 -50,4%)
23,3% 15122 6640 -43,9%
0,3% 11472 -2953 -25,7%
-9,9% 1116 -844 -75,6%
10,5% 32029 -11658 -36,4%
-20,5% 4593 -1 291 -28,1%
15,6% 12317 2510 -20,4%
16,7% 6821 896 13,1%
8,3% 19044 2710 -14,2%
-15,3% 7518 4356 -57,9%
-6,5% 14699 7742 -52,7%
27,8% 18999 662 3,5%
15,5% 16 965 -2690 -15,9%
-10,0% 2449 1114 -45,5%
-39,5% 8 469 5709 -67,4%)
-7,3% 1919 1920 100,1%
6,9% 113791 -24 643 -21,7%
31,2% 34435 -7 051 -20,5%
0,0% 556 335 -60,3%
33.9% 349 58 16,6%
30,9% 35340 -7328 -20,7%
4,9% 21109776 -5 407 429 -25,6%
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ligne T2 qui enregistre -1 300 voyages
(-9,5%). La fréquentation moyenne
journaliére sur T1 diminue seulement
de -2,2%.

¢ Lianes 3 a 6 : |la fréquentation
observée de septembre a octobre
2021 sur les Lianes baisse également
de -5,3%, et -17,7% par rapport a 2019.
Notons la dynamique observée sur la
Lianes 3 avec le retour des étudiants
en présentiel, qui est en légére
progression de 1,5% par rapport a
2020 mais en toujours baisse de -7,9%
par rapport a 2019.

¢ Lignes urbaines 7 a 12 : une
fréquentation globale en diminution
de -6,2% entre 2021 et 2020, et-15,6%
avec 2019. A noter une hausse de
fréquentation observée sur les lignes
8 (+7,6%), et 10 (+3,8%) par rapport a
2020.

Analyse par type de jour

Afin de proposer une analyse comparative
représentative, nous vous proposons
d’analyser I'’évolution de la fréquentation
par jour type a périmetre constant et hors
impacts crise sanitaire en comparant les
résultats de fréquentation observés sur
les mois de septembre / octobre 2021 vs
2020 et 20179.

Jour ouvrable moyen en période
scolaire

Sur la période de septembre a octobre, la
fréquentation des lignes T1a 12 un jour de
semaine scolaire s’éléve en moyenne a 72
100 voyages en 2021, diminuant de -5,5%

par rapport a 2020 et -16,6% par rapport

a2019:

e Tramway T1et T2 : |la fréquentation
est en retrait de 5,4% "portée"” par la

Fréquentation par ligne un jour type de semaine en période scolaire
(lundi a vendredi)
Moyenne de septembre / octobre 2021 vs septembre / octobre 2020 et septembre / octobre 2019

Fréquen;:t::rr:‘:innjeour type 2021 2020 Ecart Ecart 2019 Ecart Ecart
en période scolaire Sept/Oct | Sept/Oct N-1 N-1% Sept / Oct N-2 N-2 %

TRAMT1 17 437 17 829 -392 -2,2% 20018 -2 581 -12,9%

TRAMT2 12 302 13598 -1 296 -9,5% 15318 -3016 -19,7%

LIANES 3 9400 9261 139 1,5% 10 205 -805 -7,9%

LIANES 4 8329 9562 -1 232 -12,9% 10753 -2424 -22,5%

LIANES 5 4528 4961 -433 -8,7% 5967 -1439 -24,1%

LIANES 6 5182 5186 -4 -0,1% 6409 -1228 -19,2%

LIGNE 7 7435 7934 -499 -6,3% 8044 -609 -7,6%

LIGNE 8 1896 1762 134 7,6% 2177 -281 -12,9%

LIGNE 9 2498 2 860 -362 -12,7% 3360 -863 -25,7%

LIGNE 10 1763 1698 65 3,8% 2168 -405 -18,7%

LIGNE 11 601 845 -244 -28,8% 1022 -421 -41,2%

LIGNE 12 703 786 -83 -10,6% 927 -224 -24,2%

TRAM 29739 31427 -1 688 -5,4% 35336 -5 597 -15,8%

LIANES 27 439 28 969 -1530 -5,3% 33334 -5 895 -17,7%

LIGNES URBAINES 14 896 15 885 -989 -6,2% 17 698 -2 803 -15,8%

"()hT :r'; :::::‘:::‘::::)'“ 72074| 76281 -4208 -55%| 86368 -14295| -16,6%
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Samedi e Lignes urbaines 7 4 12 : nous
observons une légére diminution

La fréguentation moyenne enregistrée un globale de -2,2% entre 2021 et 2020
samedi en 2021 est de 34 900 voyages, malgré une hausse de 14% sur la ligne
diminuant de -8,1% par rapport a 2020 et 8 et 16,3% sur la ligne 10. Entre 2021
-16,9% par rapport a 2019. et 2019, la baisse observée est de

e Tramway T1 et T2 : nous observons -19,1%, tirée par les lignes 9 (-27,1%)

une baisse similaire sur les deux lignes et 11 (-23,6%)
entre 2021 et 2020 (retrait de -11,9% "

en cumul soit - 2 160 voyages), et un
écart de -16,6% entre 2021 et 2019, soit
- 3180 voyages.

e Lianes 3 a 6 : nous observons une
baisse globale de -5,5% entre 2021
et 2020 malgré une hausse de
fréquentation sur la Lianes 3 de
14% (+ 397 voyages). Par rapport
a 2019, la baisse observée est de
-16,3%, tirée par les Lianes 5 (-25,7%)
et L6 (-29,2%).

Fréquentation par ligne un samedi type

Moyenne de septembre / octobre 2021 vs septembre / octobre 2020 et septembre / octobre 2019

Fréquentation 2021 2020 Ecart Ecart 2019 Ecart Ecart

d'un samedi moyen Sept/Oct | Sept/Oct N-1 N-1% Sept / Oct N-2 N-2 %
TRAMT1 9310 10592 -1 281 -12,1% 11180 -1870 -16,7%
TRAMT2 6 647 7523 -875 -11,6% 7 956 -1 309 -16,4%
LIANES 3 3234 2837 397 14,0% 3381 -147 -4,3%
LIANES 4 6185 6 880 -694 -10,1% 7122 -936 -13,1%
LIANES 5 2199 2 348 -149 -6,3% 2 960 -760 -25,7%
LIANES 6 1954 2 291 -337 -14,7% 2761 -807 -29,2%
LIGNE 7 1813 1843 -30 -1,6% 2273 -460 -20,2%
LIGNE 8 1259 1105 154 14,0% 1509 -250 -16,5%
LIGNE 9 860 1142 -282 -24,7% 1180 -320 -27,1%
LIGNE 10 770 662 108 16,3% 823 -53 -6,4%
LIGNE 11 349 387 -38 -9,8% 456 -107 -23,6%
LIGNE 12 296 330 -34 -10,2% 371 -75 -20,17%
TRAM 15958 18114 -2 156 -11,9% 19136 -3178 -16,6%
LIANES 13572 14 355 -783 -5,5% 16 222 -2 650 -16,3%
LIGNES URBAINES 5347 5469 -121 -2,2% 6611 -1 264 -19,1%
T?I;r;'; '::::'::::‘::::)'“ 34877| 37938 -3061 -81% | 41970 7093  -16,9%

KEOLIS BESANGCON MOBILITES * RAPPORT D’ACTIVITE 2021 - 85



Dimanche

Une diminution de fréquentation globale
est observée le dimanche entre 2021 et
2020 avec -11,5%, soit -1 730 voyages.

En comparaison avec 2019, la baisse
observée est plus forte avec un retrait de
19,6%, soit - 3 260 voyages.

Fréquentation par ligne un dimanche type

Cette diminution s’observe sur toutes les
lignes mais apparait moins marquée sur la
Lianes 3 avec une baisse limitée a -4,9%
entre 2021 et 2020, et a -9,4% entre 2021

et 2019.

Moyenne de septembre / octobre 2021 vs septembre / octobre 2020 et septembre / octobre 2019

Fréquentation 2021 2020 Ecart Ecart 2019 Ecart Ecart

d'un dimanche moyen | Sept/Oct | Sept/Oct N-1 N-1 % Sept / Oct N-2 N-2 %
TRAMT1 4238 4667 429 -9,2% 5094 -856 -16,8%
TRAM T2 3752 4480 728 -16,3% 4780 1029 -21,5%
LIANES 3 1750 1839 -90 -4,9% 1932 182 -9,4%
LIANES 4 1734 1927 193 -10,0% 2333 -599 -25,7%
LIANES 5 1080 1265 185 -14,6% 1394 313 -22,5%
LIANES 6 821 926 -106 -11,4% 1105 -285 -25,8%
TRAM 7989 9147 1158  -12,7% 9874 1884  -19,1%
LIANES 5384 5958 -573 -9,6% 6763 -1379|  -20,4%
T?J:'; :3:::‘:::‘::::)'“ 13374 15105 1731  -11,5%| 16637 3263| -19,6%
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Dans la continuité des analyses
comparatives par lignes présentées
précédemment, nous comparons ici les
validations billettiques brutes du mois
d’octobre 2021 avec les données d’octobre
2020 et 20179.

Du lundi au vendredi en
période scolaire
Stations Tramway

Du lundi au vendredi en période scolaire,
la fréquentation totale du top 10 des
stations tram progresse de 7% en 2021
soit 824 validations supplémentaires par
jour comparé a 2020. L’'ensemble du top
10 évolue positivement par rapport a
2020. Cependant, la fréquentation reste
8% plus faible que celle observée en 2019
avec 1157 validations en moins. La baisse
la plus forte s’observe notamment sur le
périmétre du centre-ville.

Les stations «Battant» et « Chamars»
restent en téte du classement. Elles
progressent respecivement de 5% par
rapport a 2020 soit 80 validations en plus
par jour. A contrario, les validations sont
en retrait de 5% sur ces deux stations par
rapport a la fréguentation observée en
2019.

La station « Micropolis » gagne

168 validations par jour par rapport a
2020 représentant 12% d’augmentation
(expliguée notamment par un retour plus
marqué des étudiants en présentiel).
L’évolution est également positive
comparée a 'année 2019 : les validations
augmentent légérement de 3% avec

42 validations supplémentaires sur une
journée.

Les validations aux stations « République »
et Révolution » augmentent
respectivement de 7% et 13% par rapport
a lannée 2020 mais restent plus faibles
gue celles enregistrées en 2019. En cumul,
on observe 382 validations en moins sur
ces deux stations.
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La station « Gare Viotte » progresse de
9% par rapport a 2020 mais n’a toujours
pas retrouvé sa fréquentation observée en
2019 avec une perte de 112 validations par
jour, soit un retrait de 12%.

Arréts bus urbains

Portés par la fréquentation étudiante, les
arréts « Temis », « Gare Viotte » et « Crous
Université » restent en téte du classement.

Grace a la nouvelle offre de la Lianes 3 et
le renforcement du nombre de passages
sur le trongcon « République » <> « Crous
Université », on note une forte hausse des
validations a I'arrét « Crous Université »
avec 172 validations supplémentaires par
jour par rapport a 2020 soit +11%. Cette
tendance s’observe aussi par rapport a
I'année 2019 avec une hausse de 16%.

On observe également un regain aux
arréts « Courbet » et « Voirin ». L’arrét
«Voirin» enregistre une forte hausse

de fréguentation avec 229 validations
supplémentaires soit 43% d’augmentation
par rapport a 2020 (également +39% par
rapport a 2019). Au-dela de I'évolution du
niveau d’offre de la Lianes 3, cette hausse
peut s’expliquer par le développement de
I’écoquartier Vauban et du supermarché
«Aldi » situés a proximité de la station.

A noter, un retrait marqué des validations
a l'arrét « 8 Septembre » avec une baisse
de -29% par rapport a 2020 et -24% par
rapport a 2019. Cette baisse s’explique
en partie par le redéploiement d’offre

sur L3 (report vers les arréts « Poste »

et « Courbet »).

L’'arrét « Gare Viotte » n’a toujours pas
retrouvé une fréguentation semblable

a celle observée en 2019. Le nombre de
validations demeure en retrait de 11% par
rapport a 2021.



TOP 10 de fréquentation des stations tram jour semaine scolaire
Octobre 2019, 2020 et 2021

Rang Stations Validations Validations Ecarten Ecart Validations Ecart Ecart
tram 2021 2020 volume en % 2019 en volume en %
1 Chamars 1865 1783 82 5% 1959 -93 -5%
2 Battant 1785 1705 80 5% 1883 -98 -5%
3 Micropolis 1622 1454 168 12% 1579 42 3%
4 République 1404 1306 98 7% 1570 -166 -11%
5 Révolution 1340 1183 157 13% 1556 -216 -14%
6 lle de France 1314 1300 14 1% 1428 -114 -8%
7 Parc Micaud 1220 1159 61 5% 1375 -155 -11%
8 Allende 1071 1012 59 6% 1265 -194 -15%
9 Orchamps 916 879 37 4% 967 -51 -5%
10 Gare Viotte 812 743 68 9% 924 -112 -12%
TOTALTOP 10 13348 12524 824 7% 14 505 -1157 -8%

TOP 10 de fréquentation des arréts de bus urbains jour semaine scolaire
Octobre 2019, 2020 et 2021

rong | aresbus | Vigatons || Valdatons | Ecaten | panw || Voaons | Eorton | cnens

1 Crous Universite 1789 1618 172 11% 1539 251 16%
2 Temis 1476 1608 -132 -8% 1554 -77 -5%
3 Gare Viotte 1399 1459 -60 -4% 1570 -171 -11%
4 Courbet 970 855 114 13% 1013 -43 -4%
5 Poste 944 983 -38 -4% 1104 -160 -14%
6 Voirin 763 533 229 43% 549 214 39%
7 Republique 654 622 32 5% 700 -47 -7%
8 E(s::fa'::::e 646 635 12 2% 779 -132 -17%
9 Granvelle 619 617 2 0% 643 -24 -4%
10 8 Septembre 606 856 -250 -29% 798 -193 -24%

TOTALTOP 10 9 866 9785 82 1% 10 248 -382 -4%
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Samedi
Stations Tram

Le samedi, le nombre de validations

des 10 stations tram les plus fréquentées
progresse de 20% par rapport a 2020 et
apparait seulement 1% plus faible qu’en
2019.

La fréguentation aux stations du centre-
ville augmente fortement par rapport a
2020, signe du retour des déplacements
pour les motifs loisirs et achats le samedi.
Les stations « Battant » et « Révolution»
augmentent respectivement de 21%

et 24% par rapport a 2020. La station

« Chamars » enregistre la plus forte hausse
avec 44% de validations en plus par
rapport a 2020 et 28% de plus par rapport
a 2019.
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Arréts bus urbains

La fréguentation totale enregistrée

le samedi sur les 10 arréts les plus
fréquentées augmente de 5% par rapport
a 2020 et demeure identique a celle
observée en 2019.

L’arrét « Chateaufarine » reste en téte des

arréts de bus les plus fréquentés le samedi
et cumule prés de 834 validations par jour.
On note tout de méme une baisse de -15%
des validations par rapport a 2020 et -8%

par rapport a 2019.

Comme en semaine, l'arrét « Voirin »
progresse fortement par rapport a 2020
et 2019 avec pres de 250 validations
supplémentaires sur un samedi type.
Cependant et comme observé en période
semaine, le nombre de validations a 'arrét
« 8 Septembre » est en retrait de 43%

par rapport a 2020 et 24% par rapport

a 2019.




TOP 10 de fréquentation des stations tram urbains le samedi
Octobre 2019, 2020 et 2021

Rang Stations tram Valiztzazi:ions Valizt:)azt(i)ons 5?'::"?: Ecarten % Valizczzfltigons 5::::':: Ecarten %
1 Battant 1199 988 212 21% 1165 34 3%
2 Revolution 1083 872 212 24% 1167 -84 -7%
3 Republique 858 677 181 27% 921 -64 -7%
4 lle de France 804 685 119 17% 813 -9 -1%
5 Chamars 782 544 238 44% 613 169 28%
6 Micropolis 722 531 191 36% 656 66 10%
7 Parc Micaud 640 567 73 13% 671 -31 -5%
8 Chalezeule 624 648 -23 -4% 638 -13 -2%
9 Allende 581 527 54 10% 680 -100 -15%
10 Gare Viotte 380 349 31 9% 433 -53 -12%

TOTALTOP 10 7671 6385 1286 20% 7757 -85 -1%

TOP 10 de fréquentation des arréts de bus urbains le samedi
Octobre 2019, 2020 et 2021

Rang Arréts bus Valizcz)aztzons val::)a; (i)ons 5::::::: Ecarten % Vali;:;tigons 5::::: Ecarten %
1 Chateaufarine 834 980 -146 -15% 910 -76 -8%
2 Gare Viotte 535 450 85 19% 564 -29 -5%
3 Courbet 500 486 13 3% 494 6 1%
4 Poste 497 480 17 4% 518 -21 -4%
5 République 407 371 37 10% 470 -62 -13%
6 Voirin 334 79 255 325% 105 229 218%
7 Crous Université 326 237 90 38% 283 44 16%
8 Battant 319 264 56 21% 256 63 25%
9 Languedoc 301 295 7 2% 360 -58 -16%

10 8 Septembre 274 477 -203 -43% 358 -85 -24%
TOTALTOP 10 4327 4117 211 5% 4317 10 0%
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Dimanche

Stations Tram

Le dimanche, on observe un gain de 600
validations au sein du Top 10 des stations
tram les plus fréquentées représentant
une hausse de 23% par rapport a 2020.
Comparé a 'année 2019, on observe
toutefois un écart de -7% (soit -257
validations par dimanche).

Les stations « Battant » et « Gare Viotte»
restent en téte du classement en 2021.
Chacune cumule prés de 500 validations
par jour. Le nombre de validations
augmente d’environ 20% sur ces deux
stations par rapport a 2020 mais demeure
encore en retrait avec I'année 2019 (-7%).

La station « Micropolis » affiche la plus
forte hausse le dimanche par rapport a
2020 avec 54% de validations en plus.

b A AN,
. Gare Viotte
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Arréts bus urbains

Le Top 10 des arréts de bus urbains les
plus fréquentés le dimanche affiche une
hausse de 20%, soit +320 validations par
rapport a 2020. Des résultats stables avec
'année 2019.

L’'arrét « Gare Viotte » reste pour sa part
en 1ére position du classement avec 650
validations par jour. On note une évolution
positive de 8% par rapport a 2020 malgré
un retrait de 8% par rapport a 2019.

La fréguentation a 'arrét « Chateaufarine »
le dimanche progresse de 88% par rapport
a 2020 et 53% par rapport a 2019. Cette
tendance s’explique en grande partie par
'ouverture de I’lhypermarché Géant Casino
le dimanche ainsi que d’autres enseignes
de la zone commerciale.




TOP 10 de fréquentation des stations tram urbains le dimanche
Octobre 2019, 2020 et 2021

Rang ST p— Validations Validations Ecarten Ecarten % Validations Ecarten Ecarten %
2021 2020 volume 2019 volume
1 Gare Viotte 511 439 71 16% 552 -41 -7%
2 Battant 487 405 82 20% 526 -39 -7%
3 Parc Micaud 343 280 63 23% 355 -13 -4%
4 lle de France 338 285 54 19% 361 -22 -6%
5 Micropolis 329 213 115 54% 308 21 7%
6 République 321 284 36 13% 375 -54 -14%
7 Chamars 287 215 71 33% 277 9 3%
8 Révolution 285 212 74 35% 325 -40 -12%
9 Allende 259 234 25 1% 306 -47 -15%
10 Epoisses 152 130 23 17% 182 -30 -16%
TOTALTOP 10 3311 2697 614 23% 3567 -257 -7%

TOP 10 de fréquentation des arréts de bus urbains le dimanche
Octobre 2019, 2020 et 2021

Rang Stations bus Valizt::)aztions Valizt::)a;(i)ons 5:::::: Ecarten % Val::;tigons 5‘::“:: Ecarten %
1 Gare Viotte 655 606 49 8% 669 -14 -2%
2 Courbet 226 151 75 50% 190 35 19%
3 République 182 137 46 33% 158 24 15%
4 Chateaufarine 161 85 75 88% 105 56 53%
5 Poste 145 121 24 19% 134 1 8%
6 8 Septembre 128 136 -8 -6% 162 -34 -21%
7 Flore 115 94 22 23% 124 -9 -7%
8 Liberté 112 106 6 6% 141 -28 -20%
9 Crous Université 107 85 21 25% 114 -7 -6%
10 Palais des Sports 105 95 10 10% 116 -10 -9%

TOTALTOP 10 1935 1616 320 20% 1912 24 1%
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Résultats de fréquentation
annuels

Aprés le lancement du nouveau réseau
périurbain en septembre 2018 et les
adaptations déployées respectivement

en septembre 2019 et 2020, la période de
janvier a décembre 2021 s’est inscrite dans
la continuité du réseau existant.

La comparaison des résultats de
fréguentation avec I'année 2020 présentés
dans le tableau ci-dessous propose une
analyse par groupe de lignes. A noter
également que les cars périurbains n’étant
pas équipés de cellules de comptages, les
résultats annuels présentés sont issus des
données de validations.

Avec 1492 600 validations enregistrées
en 2021, la fréguentation annuelle est

en hausse sur le périmétre périurbain

par rapport a 'année précédente,
comptabilisant 408 000 voyages
supplémentaires soit +38%. Il est toutefois
intéressant de noter les différentes
évolutions constatées au cours de 'lannée
liges aux différents impacts de la crise
sanitaire sur les 24 derniers mois :

e« Janvier a février 2021 : la fréquentation
enregistrée a baissé de 21% en cumul
par rapport a 2020 représentant une
baisse de 70 000 voyages.

e Mars a octobre 2021: la fréquentation
enregistrée sur cette période a doublé
par rapport a 2020, représentant un
gain de 475 000 voyages.

* Novembre a décembre 2021 : les 2
derniers mois de I'année sont marqués
par une fréquentation stable par
rapport a 2020 (+1,4%).

A noter en comparaison avec I'année 2019
(non marquée par les impacts de la crise
sanitaire), la fréquentation enregistrée en
2021 reste en recul de 6,6%, représentant
un écart de 105 000 voyages.
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Focus sur les services sur
réservations périurbains

Les services sur réservations proposés
sur le périmeétre périurbain sont multiples
et couvrent I'intégralité du territoire.

Si les résultats de fréguentation ont

été présentés dans les paragraphes
précédents par le biais des validations,
cette partie permet de mesurer leurs
performances :

¢ Nombre de courses sur réservation
offertes : Iégére hausse en 2021
avec 104 900 courses théoriques
proposées contre 103 000 en 2020
(+1.9%). Par rapport a 'année 2019, ce
résultat progresse également de +3%

¢ Nombre de courses déclenchées : en
hausse de 25% par rapport a 2020
(20 900 vs 16 700 courses réalisées)
et également en hausse de 11% par
rapport a 2019

¢ Taux de déclenchement : il s’éleve en
2021 a 20% contre 16% I'an dernier et
18% en 2019

¢ Nombre de voyages réalisés : il est en
hausse de 33% par rapport a 'année
précédente, passant de 23 255 a de
30 960 voyages. Par rapport a 'année
2019, ce résultat progresse également
de +2%

- Notons la répartition
géographique suivante des
voyages en 2021 : 80% des
voyages réalisés entre les
communes périurbaines et
Besancon (40% dans chaque sens)
et 20% des voyages réalisés au
sein des communes périurbaines

¢ Clients uniques : en 2021, nous
comptabilisons 3 097 clients
différents utilisateurs des services
sur réservation contre 2 607 clients
en 2020 soit une différence de 490
clients (+19%)

- Notons que 36% d’entre eux n‘ont
réalisé qu’l seul voyage en 2021
(% identique a 2020 et 2019),
68% entre 1 et 5 voyages, et 80%
entre 1 et 10 voyages démontrant
le caractere trés occasionnel de
'usage de ces services



Résultats de fréquentation par groupe de lignes
Secteurs périurbains 2021 vs 2020 (validations)

FREQUENTATION (VALIDATIONS BILLETTIQUES)
Secteurs Lignes 2021 2020 Ecart volume Ecart %
Lignes 51 a 59 173 401 148 725 24676 16,6%
g::s-t Ginko Proxi 315 357 42 -11,7%
Lignes Diabolo 166 723 111 944 54779 48,9%
Lignes 61 a 68 233992 190 814 43177 22,6%
Nord Ginko Proxi 492 431 61 14,17%
Ouest | Ginko Proxi TGV 167 138 28 20,4%
Lignes Diabolo 364 657 248 394 116 263 46,8%
Lignes71a76 154 721 115745 38976 33,7%
Est Ginko Proxi 0 0 0 -
Lignes Diabolo 72978 50219 22758 45,3%
Lignes 81 a 87 165 830 129 330 36500 28,2%
Sud Ginko Proxi 2734 2 050 683 33,3%
Lignes Diabolo 156 604 86 394 70210 81,3%
TOTAL 1492613 1084 543 408 070 37,6%

Fréquentation des services sur réservation périurbain
2021 vs 2020 (données issues des réservations)

Nb voyages réalisés 2021 2020 Ecart %

Lignes 50 7147 5153 1994 39%
Lignes 60 6653 4345 2308 53%
Lignes 70 6875 5230 1645 31%
Lignes 80 5584 4379 1205 28%
fs";')‘(‘:;:"; ;\0"‘“ M 4437 3922 515 13%
fs"l')‘(‘:l';:f:s' Igv 266 226 40 18%

TOTAL 30962 23255 7707 33%
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Les résultats de fréquentation des services
sur réservation Ginko Access, Gare, Hopital
et Clinigues proposés en 2021 sont en
hausse par rapport a 'année précédente.

Avec une activité a + 31,1%, soit 6 650
voyages supplémentaires, elle demeure en
recul par rapport a 2019, avec une baisse
de 20,7% représentant -7 330 voyages.

Le service Ginko Access

En 2021, le service Ginko Access
comptabilise 27 384 voyages. Des
résultats en hausse par rapport a 2020
(+31,4%, +6 546 voyages) expliqués
majoritairement par les impacts de la crise
sanitaire liée au Covid-19 plus marqués en
2020 gu’en 2021.

En comparaison avec 2019, nous
observons une baisse du nombre de
voyages de -20,5% (-7 053 voyages).

La moyenne mensuelle s’éléve a 2 060
voyages en 2021 contre 2 964 en 2019. En
parallele, on observe une légére évolution
positive du nombre de kilométres (+1,67%)
traduisant un ratio km/voyage plus élevé,
en adéqguation avec la hausse de prise en
charge des clients depuis ou a destination
des communes périurbaines.

Dans la continuité de I'année précédente,
ce service comptabilise toujours en 2021
prés de 154 clients utilisateurs en moyenne
chague mois.

Pour plus de détails sur les usages du
service Ginko Access en 2021, merci de
consulter 'annexe 18 présentant le bilan
d’activité du service.

=1 W‘+ =
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Le service Ginko Gare

La fréguentation du service Ginko Gare
est restée constante entre 2020 et 2021
avec 221 voyages sur ces deux années,
maintenant toutefois une baisse de 60%
entre 2019 et 2021. Si le nombre de
voyages réalisés par an est en constante
diminution depuis 2014, la crise sanitaire
du COVID-19 a directement impacté ce
service en 2020 et en 2021 (baisse des
déplacements professionnels en train
notamment).

Les services Ginko Hopital
et Ginko Cliniques

La fréguentation du service Ginko Hopital
progresse avec 404 voyages réalisés

en 2021 contre 304 voyages en 2020.

Ce résultat apparait d’ailleurs en hausse
par rapport a 2019 qui enregistrait 331
voyages. Le service a été déclenché tous
les dimanches et jours fériés.

Le service Ginko Cliniqgues demeure
toujours trés peu utilisé avec seulement
3 voyages comptés en 2021. Pour rappel,
le service n’avait pas été déclenché en
2020 et nous avions comptabilisé 19
voyages en 2019.




Résultats de fréquentation des services sur réservation
urbain 2021 vs 2020 - 2019 (comptages)

resoremtionurbain | 2021 | 200 | (SO EEE L e | et | e
Ginko Access 27384 20 838 6 546 31,4% 34437 7053 -20,5%
Ginko Gare 221 221 0 0,0% 556 335 60,3%
Ginko Hopital 407 304 103 33,9% 349 58 16,6%
- Cliniques
TOTAL 28012 | 21363 6649 31,1% 35342 -7330 -20,7%
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La fréquentation des P+R

Les P+R les plus fréguentés restent «
Hauts du Chazal » et « Micropolis »,
représentant respectivement 34% et 31

% de la fréquentation globale. A noter

une baisse de 15% sur le P+R « Hauts-du-
Chazal » par rapport a 2020 expliquée par
la réalisation de travaux tout au long du
mois d’aolt 2021. La fréquentation du P+R
« Microplis » reste stable.

Le P+R « Temis » représente 19% de la
fréquentation globale. Il comptabilise

5 780 entrées en 2021 contre 3 826 en
2020 soit une augmentation de 51%. Une
évolution pouvant s’expliquer par un
impact moins marqué du télétravail ou
des cours a distance par rapport a 'année
2020.

On note également une augmentation de
la fréquentation du P+R « lle de France »
de 11%. Ce P+R enregistre 3 580 entrées

Nombre de validations enregistrées
sur chaque Parking Relais en 2021 et 2020

en 2021 et pése 12% dans la fréquentation
globale P+R.

Le P+R « Fort Benoit » représente en 2021
seulement 5% du total des validations
P+R. Sa fréquentation baisse de 30% par
rapport a 2020.

L'usage des parkings relais se caractérise
également par :

¢ Une utilisation quasi-exclusive du lundi
au vendredi avec 93% des validations
enregistrées. Le samedi représentant
5% et le dimanche 2% des validations.

« Une typologie de clients utilisateurs
représentée a 70% par des clients
en activité ou en étude (50% des
validations issues des Pass Sésame
19% des validations issues des Pass 18
- 25). Le tiers restant se répartit entre
les Pass voyages (12%) et les autres
abonnements (18%).

Hauts du Chazal

Micropolis

Temis

lle de France

Fort Benoit
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La fréquentation globale
des VéloParks est en
hausse par rapport a
2020.

L’abri vélo le plus utilisé demeure celui

de « Crous Université » avec 90% des
ouvertures de portes. On note une
augmentation de 34% des validations en
2021 par rapport en 2020 grace au retour
des étudiants sur le campus. On remarque
également un usage du vélo plus intensif
puisque la fréquentation est également en
hausse de 26% par rapport a 2019 (hors
impact covid).

Nombre de validations enregistrées sur chaque VéloPark

Cependant, le VéloPark « Marniéeres »

voit sa fréquentation chuter de -50% en
2021. Cette tendance a la baisse s’observe
depuis 2019.

L’'usage des Ginko VéloParks se caractérise
également par :

¢ Une utilisation quasi-exclusive du lundi
au vendredi avec 89% des validations
enregistrées. Le samedi représente 6%
et le dimanche 5% des validations.

¢ Une typologie de clients utilisateurs
représentée a 23% par des lycéens /
étudiants (« Pass 4-17 » et « Pass 18-
25 »), 54% par détenteurs de « Pass
VéloPark », 8% par des détenteurs de
« Pass Ginko Vélo » et 13% répartis sur
les autres abonnements.

2021 2020 =0 Ecart % 2019 ey Ecart %
volume volume
Crous U 1207 968 329 34% 1029 268 26%
Marniéres 161 323 162 -50% 412 2251 61%
TOTAL 1458 1291 167 13% 1441 17 1%
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« GinkoVélo » :
un service convoité

Aprées avoir acquis 300 vélos en 2019,
Grand Besancon Métropole a agrandi le
parc de VAE en 2020 avec l'acquisition de
184 vélos supplémentaires, portant ainsi le
parc a 484.

En termes d’usage, voici les principales
statistiques caractérisant le service «
GinkoVélo » sur I'année 2021 :

* 486 nouveaux contrats réalisés (+100
contrats par rapport a 2020) et 380
contrats terminés

*  95% des abonnements sont réalisés
pour une durée de 12 mois

«  68% des clients du services sont
abonnés au réseau Ginko

* La répartition entre les habitants
de Besancon et des communes
périurbaines reste de 2/3 - 1/3,
respectant le poids démographique de
Grand Besancon Métropole

RAPPORT D’ACTIVITE 2021

Depuis le lancement du service en juin
2019, 1160 clients ont bénéficié d’'un VAE
Ginko Vélo.

Grace aux puces GPS implantées dans
chaqgue vélo, nous avons pu analyser les
données issues des puces et ainsi dresser
les caractéristiques des déplacements
Ginko Vélo en 2021 :

¢ 131 000 km réalisés en Ginko Vélo

¢ 83% déplacements réalisés du lundi
au vendredi

¢« Une distance moyenne de 4,2 km
par déplacement

¢ Une durée moyenne de 15 minutes
par déplacement



Fréquentation

Cartographie des déplacements Ginko Vélo en janvier et février 2021
(nombre de passages par carreaux de 150m?)

; """H "
s -

Depuis le lancement du service
en juin 2019, 1 160 clients ont heneéficie
d’un VAE Ginko Velo
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« GinkoVoit’ » :
un service a valoriser

« GinkoVoit’ », le service de covoiturage
proposé par Grand Besancon Métropole
peine toujours a trouver sa clientéle et
répond actuellement difficilement a sa
mission de covoiturage.

En effet, le contexte lié a la crise

sanitaire a fortement impacté 'usage du
covoiturage ces deux derniéres années et
les applications concurrentes (notamment
I'application « BlaBlacar Daily ») déploie
des offres attractives (rémunération des
conducteurs et offre le déplacement aux
passagers).
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Toutefois et malgré ce contexte, le service
Ginko Voit’ a encore attiré de nouveaux
utilisateurs en 2021 :

e 234 personnes supplémentaires
inscrites sur le service contre 270 en
2020

¢ 63 trajets supplémentaires proposés
(72 en 2020) dont 42 trajets réguliers
et 21 trajets occasionnels

Développer I'application
« Ginko Voit’ » au sein
des entreprises de
Grand Besancon Métropole

2022 sera marquée par des
actions d’incitations a l'utilisation
du service, d’information
et de communication via
notamment le développement
d’un nouveau module
«communauté» permettant la
valorisation du service au sein
des grandes entreprises ou des

administrations du territoire.



Recettes
et ventes







Aucune évolution
de la gamme tarifaire
au 1¢" juillet

Traditionnellement adaptée au 1° juillet,
la gamme tarifaire du réseau Ginko n'a
pas connu d’évolution en 2021, en raison
notamment du contexte sanitaire.

Gamme tarifaire au 1°" juillet 2021

Libellé des titres Tarifs Libellé des titres Tarifs
PASS VOYAGES PASS VELOS
PASS 1h 1,40 € PASS Vélo Park mensuel 2,00 €
PASS Liberté (@ compter du 10°voyage) 1,30€ PASS Vélo Park annuel (inclus/offert 2000 €
PASS 2 Voyages 280 € dans tous les PASS annuel)" '
T am— 250 € PASS Ginko Vélo 1 mois 50,00 €
PASS 22h 450€ PASS Ginko Vélo 1 mois réduit 2500¢€
PASS 50 voyages 5500 € PASS Ginko Vélo 3 mois 100,00 €
PASS GinKo Care 450€ PASS GinkoVélo 3 mois réduit 50,00 €
PASS Ginko Citadelle (part Ginko) 240 € PASS Ginko Vélo 12 mois 24000¢€
PASS 2411 TRIBU 750€ PASS Ginko Vélo 12 mois réduit 120,00 €
PASS VéloPark annuel (inclus/offert 2000 €
dans tous les PASS annuel)" '
PASS ABONNEMENTS

PASS 4-17 mensuel 16,80 € CARTES
PASS 4-17 mensuel réduit 11,90 € Carte anonyme 020€
PASS 4-17 annuel 180,00 € Carte Ginko Mobilités 4,00 €
PASS 4-17 réduit annuel 125,00 €
PASS 18-25 mensuel + Etudiants 26-28 28,00 €
PASS 18-25 annuel + Etudiants 26-28 280,00 €
PASS Sésame mensuel 43,50 €
PASS Sésame annuel 435,00 €
PASS Entreprise annuel 340,00 €
PASS Demandeur Emploi réduit 2,00 €
PASS Demandeur Emploi 10,00 €
PASS CMU mensuel 19,50 €
PASS +64 mensuel 32,00 €
PASS PMR mensuel 31,00 €
PASS +64 annuel 320,00 €
PASS PMR annuel 310,00 €
PASS CCAS annuel 20,00 €
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Le réseau Ginko
accompagne la vie
de la Cité

Comme cela est le cas depuis 2018,
Keolis Besancon Mobilités a souhaité
accompagner les éveénements locaux
grace a des opérations tarifaires «
évenementielles ».

En 2021, 3 PASS événementiels ont été

déployés :

e Le « PASS Livres dans la Boucle »,
créé a l'occasion du festival. Le réseau
Ginko proposait pour I'occasion un
PASS valable pendant les 2 jours de
’évenement, les 18 et 19 septembre, au
tarif préférentiel de 2€ (hors prix du
support)

e Le « PASS 24h Journée sans voiture
», créé pour inciter a I'usage du
transport public le 25 septembre.

Ce « PASS 24h », individuel, valable
uniguement le 25.09, était également
proposé au tarif préférentiel de 2€
(hors prix du support)

e Le « PASS 24h Tribu Noél », crée pour
accompagner les grands bisontins,
mais pas que, dans leur participation
aux évenements de fin d’année et les
dans les achats de Noél

Devant le succés rencontré par le

«PASS 24h Tribu Noé&l» en 2018 et 2019,
Keolis Besan¢con Mobilités a renouvelé
'opération en 2021. A I'occasion des fétes
de fin d’année, Ginko a proposé une offre
promotionnelle sur le « PASS 24 h Tribu »
a un tarif préférentiel de 4 €. Valable pour
3 a 5 personnes, il permet de voyager a
volonté pendant 24h sur le réseau bus et
tram.

Disponible du 27 novembre au 2 janvier
2022, ce produit était en vente aux
distributeurs automatiques, chez les
Relais Ginko, a la Boutique Ginko et sur la
boutique en ligne. Résultat : 1 340 PASS
vendus, malgré contexte sanitaire, contre
1800 en 2018 et 1580 en 2019.
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VENTES ET RECETTES

COMMERCIALES HT PAR TITRES

En 2021, toujours dans un contexte de crise
sanitaire méme moins marqué que I'année
précédente, les recettes commerciales ont
progressé de 9.3% par rapport a 2020. Les
progressions sont observées sur les « PASS
Voyages » (+26 % de recettes) et donc, les
clients occasionnels. Les recettes induites par
les « PASS Abonnements » sont relativement
stables, méme si les logiques sont différentes a
I'intérieur de cette famille de titres : chute des
« PASS Annuels » (-9 %) au profit des « PASS
mensuels » (+1 %) qui s’explique par les
incertitudes provoquées par la crise.

+ 800 K€ de recettes
commerciales
entre 2020 et 2021 !
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Titres en volumes/recettes HT - Recettes de gestion

Volumes Recettes de gestion HT
Cumul fin Décembre Cumul fin Décembre
foéze: ,f:::) Ecart E(f,z;t Réel 2021 | Réel 2020 |  Ecart E(f,Z';t
PASS1et2voyages | 1219253 | 947005 | 272248 | 287% 1747994 1345108 402887 30,0%
PASS 10 voyages 133367 110503 | 22864 | 20,7% 1576167 1305908 270259 20,7%
PASS PASS liberté 52 247 29015| 23232 80,1% 63011 34984 28027 | 80,1%
VOYAGES PASS 24 heures 15533 12993 2 540 19,5% 63 544 53153 10 391 19,5%
Autres PASS 5400 3880 1520 392% 55001 49 408 55941 11,3%
Total 1425800 | 1103396 | 322404 | 29,2% | | 3505718 | 2788561 717 157 | 25,7%
Mensuels 145454 | 128861 | 16593 12,9% 2931008 | 2639653 291 355 11,0%
:I;%SNNEMENTS Annuels 13337 144871 -1150 -7,9% 2611847 | 2879020 -267 173 -9,3%
Total 158791 | 143348 | 15443 | 10,8% | | 5542855 | 5518673 24182 0,4%
TOTAL Recettes 1584591 | 1246744 | 337847 | 27,1% | | 9048573 | 8307 234 741 339 8,9%
0 0
‘ Recettes annexes 223650 180 695 42955 | 23,8%
TOTAL Recettes y c. annexes 9272224 | 8487930 784 294 9,2%
Vélo | Recettes vélo 58 701 48 650 10052 | 20,7%
TOTAL Recettes y c. Vélo 9330925 8536579 794 346 9,3%
Volumes Recettes de gestion HT
Cumul fin Décembre Cumul fin Décembre
Recettes trafic Réel 2021 | Réel 2020 | Ecart E(f,Z';t Réel 2021 | Réel2020 | Ecart | Ecart (%)
PASS Th 1063 946 829189 | 234757 28,3% 1354058 1055356 298703 28,3%
PASS 2 Voyages 155307 117 816 37491 31,8% 393936 289752 104 184 36,0%
PASS 10 Voyages 133367 110503 22 864 20,7% 1576167 1305908 270259 20,7%
PASS Liberté 52247 29015 23232 80,1% 63011 34984 28027 80,1%
PASS 1h Open Paiement 0 0 0 0 0 0
PASS 24h 15533 12993 2 540 19,5% 63544 53153 10 391 19,5%
Besancon Pass Tourisme 813 1251 -438 -35,0% 3046 3249 -203 -6,2%
PASS 24h Tribu 1284 1179 105 8,9% 8755 8039 716 8,9%
PASS 24h P+R 0 0 0 0 0 0
PASS 24h P+R Gratuit 0 0 0 0 0 0
PASS 2 Voyages Congres 700 0 700 1591 0 1591
PASS 50 Voyages 621 722 -101 -14,0% 31050 36 100 -5050 -14,0%
PASS Ginko Gare 211 181 30 16,6% 863 740 123 16,6%
Tick'Air 0 0 0 0 0 0
PASS Transport Public 0 0 0 0 0 0
PASS Evénements 1771 547 1224 223,8% 9697 1280 8417 657,7%
Total PASS Voyages | 1425800 | 1103396 | 322 404 29,2% | | 3505718 | 2788 561 717 157 25,7%
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Volumes Recettes de gestion HT
Cumul fin Décembre Cumul fin Décembre
Réel 2021 | Réel 2020 | Ecart | Ecart(%) Réel 2021 | Réel 2020 Ecart Ecart (%)
PASS 4-17 mensuel 39389 32425 6964 | 215% 579942 476530 103412 21,7%
PASS 4-17 mensuel réduit -1 0 -1 0 0 0
PASS 4-17 annuel 6 337 6803 -466 -6,8% 1011339 1087646 -76 308 -7,0%
PASS 4-17 annuel réduit 948 959 -11 -1,2% 107 843 109092 -1 249 -1,1%
Total PASS 4-17 | 46 673 40187 | 6486 | 16,1% 1699124 | 1673 268 25 856 1,5%
PASS 18-25 mensuel 33877 29675 4202 142% 862 336 751840 110496 | 14,7%
PASS 18-25 annuel 2186 2513 -327 | -13,0% 556 387 639174 -82787 | -13,0%
Total PASS 18-25 | 36062 32188 | 3874 | 12,0% 1418723 | 1391014 27 709 2,0%
PASS Sésame mensuel 24 621 23486 1135 4,8% 973616 928 733 44 883 4,8%
PASS Sésame annuel 1920 2103 -183 -8,7% 758 672 831 241 -72 569 -8,7%
PASS Entreprise annuel 2 0 2 -42 0 -42
Total PASS Sésame | 26543 | 25589 954 3,7% 1732246 | 1759974 | -27728 | -1,6%
PASS +64 mensuel 4786 5566 =781 -14,0% 138 448 161 231 -22783 | -141%
PASS +64 annuel 331 475 -144 1 -30,3% 96 074 130712 -34637 | -26,5%
Total PASS +64 5117 6 041 -925 | -15,3% 234522 291942 | -57420|-19,7%
PASS PMR mensuel 1612 1743 -131 -7.5% 45429 49115 -3686 -7.5%
PASS PMR annuel 238 239 -1 -0,3% 67 100 67 136 -36 -0,1%
PASS CMU mensuel 15796 12 586 3210 255% 280215 223115 57100 | 256%
PASS Dem. Emploi mensuel 2611 2676 -65 -2,4% 12056 12531 -475 -3,8%
PASS Dem. Emploi réduit mensuel 21431 20107 1324 6,6% 38 965 36 558 2 407 6,6%
PASS Mission Locale mensuel 1333 597 736 | 123,3% 0 0 0
PASS CCAS annuel 796 771 25 3,2% 14 473 14019 454 3,2%
Total PASS Sociaux | 43817 38719 | 5099 | 13,2% 458 240 402 475 55765 | 13,9%
PASS Libre Circulation Délégataire 561 606 441 -7,3% 0 0 0
PASS Libre Circulation Invalides 17 18 -1 -2,9% 0 0 0
Total PASS Libre Circulation 578 623 -45 | -7,2% 0 0 0
Total PASS Abonnements | 158791 | 143348 | 15443 | 10,8% 5542855 | 5518673 24182 | 0,4%
Total recettes commerciales | 1584591 | 1246744 | 337847 | 27,1% 9048573 | 8307 234 | 741339 8,9%
Abonnements.r;t:rl::esli 145454 | 128861 | 16593 | 12,9% 2931008 | 2639653 | 291355 | 11,0%
Abonnemen.lt-(s)taar::lll\:; 13337 14487 | -1150 | -7,9% 2611847 | 2879020 | -267 173 | -9,3%
Produits annexes | Réel 2021 | Réel 2020 | Ecart | Ecart(%) Réel 2021 | Réel 2020 Ecart Ecart (%)
Support Mifare (carte au voyage) Réel 2021 | Réel 2020 Ecart | Ecart (%) 0 0 0
Carte Ginko Mobilités 0 0 0 62 865 56 258 6607 11,7%
Carte Anonyme 887 545 342 62,8% 60 861 48419 12442 25,7%
Amendes 30 341 24144 6197 25,7% 94 882 75062 19820 26,4%
Spéciaux 0 0 0 5042 956 4086 | 4274%
Total recettes annexes 223 650 180 695 42955 | 23,8%
Total rec. com. & annexes | | 9272224 8487930 784294 9,2%]|
Recettes vélos Réel 2021 | Réel 2020 | Ecart | Ecart(%) Réel 2021 | Réel 2020 Ecart Ecart (%)
PASS vélo park mensuel 601 327 274 83,9% 445 595 -149 | -25,1%
PASS vélo park annuel 1 6 5 81,1% 215 99 116 117,3%
Pass Ginko vélo 1 mois 2 3 -1 -39,4% 83 104 -21 -20,0%
Pass Ginko vélo 3 mois 184 253 -69 -27,2% 1126 1352 -226 -16,7%
Pass Ginko vélo 12 mois 399 353 46 13,0% 56 832 46 500 10332 22,2%
Total recettes annexes 1198 943 255 | 27,0% 58701 48 650 10052 | 20,7%
TOTAL RECETTES Y C. VELO 9330925 8536579 794 346 9,3%




Comme pour les recettes de gestion, les recettes contractuelles
progressent entre 2020 et 2021. Les évolutions par titre présentées
précédemment sont conformes a celles indiquées ci-dessous.

Titres en volumes/recettes HT - Recettes contractuelles

Volumes

Recettes encaissées HT

Cumul fin Décembre

Cumul fin Décembre
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Réel Réel Ecart Ecart Réel Réel Ecart Ecart
2021 2020 (%) 2021 2020 (%)

Z/S;szayages 1219253 947005 | 272248 28,7% 1747 994 1345108 402 887 30,0%
PASS 10 voyages 133 367 110503 22 864 20,7% 1576 167 1305910 270258 20,7%
PASS PASS liberté 52247 29015 23232 80,1% 63011 34984 28 027 80,1%
Voyages PASS 24 heures 15533 12993 2540 19,5% 63 544 53153 10 391 19,5%
Autres PASS 5400 3880 1520 39,2% 55001 49 408 5594 11,3%
Total 1425800 | 1103396 | 322404 | 29,2% 3505718 2788562 717156 | 25,7%
Mensuels 145 402 127 208 18194 14,3% 2942 146 2590538 351609 13,6%
:ﬁirsmements Annuels 159 383 161517 -2134 -1,3% 2618105 2624715 -6 609 -0,3%
Total 304784 | 288725 16 059 5,6% 5560 252 5215253 344999 6,6%
TOTAL Recettes | 1730584 | 1392121 | 338463 | 24,3% 9065 970 8003 815 1062155 | 13,3%
Recettes annexes 223650 180 694 42 956 23,8%
TOTAL Recettes y c. annexes 9289620 | 8184509| 1105111 13,5%
Vélo Recettes vélo 63781 50018 13763 27,5%
TOTAL Recettes y c. Vélo 9353401 8234527 | 1118874 | 13,6%







Volumes Recettes de gestion HT
Cumul fin Décembre Cumul fin Décembre
Recettes trafic Réel 2021 | Réel 2020 Ecart E(f,:);t 3 :: : f :: (I) Ecart Ecart (%)
PASS Th 1063 946 829189 234757 28,3% 1354058 1055 356 298 703 28,3%
PASS 2 Voyages 155 307 117816 37 491 31,8% 393936 289752 104 184 36,0%
PASS 10 Voyages 133 367 110503 22 864 20,7% 1576167 1305910 270258 20,7%
PASS Liberté 52247 29015 23232 80,1% 63011 34984 28027 80,1%
PASS 1h Carte bancaire 0 0 0 0 0 0
PASS 24h 15533 12 993 2 540 19,5% 63 544 53153 10 391 19,5%
Besangon Pass Tourisme 813 1251 -438 | -35,0% 3046 3249 -203 -6,2%
PASS 24h Tribu 1284 1179 105 8,9% 8755 8039 716 8,9%
PASS 24h P+R 0 0 0 0 0 0
PASS 24h P+R Gratuit 0 0 0 0 0 0
PASS 2 Voyages Congrés 700 0 700 1591 0 1591
PASS 50 Voyages 621 722 -101 -14,0% 31050 36100 -5 050 -14,0%
PASS Ginko Gare 211 181 30 16,6% 863 740 123 16,6%
Tick'Air 0 0 0 0 0 0
PASS Transport Public 0 0 0 0 0 0
PASS Evénements 1771 547 1224 | 223,8% 9697 1280 8417 657,7%
Total PASS Voyages | 1425800 | 1103396 | 322404 | 29,2% | (3505718 | 2788562 | 717 156 25,7%
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Volumes Recettes de gestion HT
Cumul fin Décembre Cumul fin Décembre
Réel 2021 | Réel 2020 | Ecart | Ecart(%) Réel 2021 | Réel 2020 Ecart Ecart (%)
PASS 4-17 mensuel 39778 32266 7512 233% 585 351 472938 | 112413| 23,8%
PASS 4-17 mensuel réduit 0 0 0 0 0 0
PASS 4-17 annuel 75835 76 068 -233 1 -0,3% 998 116 | 1000 782 -2665| -0,3%
PASS 4-17 annuel réduit 11257 10152 17105| 10,9% 106 602 95936 10666 | 11,1%
Total PASS4-17 | 126870 | 118486 | 8384 | 7,1% 1690069 | 1569656 | 120413 | 7,7%
PASS 18-25 mensuel 34105 29143 4962 | 17,0% 868 115 741822 126293 | 17,0%
PASS 18-25 annuel 25190 27608 | -2418| -88% 534342 585367 -51025| -87%
Total PASS 18-25 59 295 56751 | 2543 | 4,5% 1402456 | 1327 189 75267 | 5,7%
PASS Sésame mensuel 24619 22894 1725 7.5% 973570 905 334 68 236 7.5%
PASS Sésame annuel 23740 22736 1003 4,4% 782328 748 284 34 044 4,5%
PASS Entreprise annuel 0 0 0 0 0 0
Total PASS Sésame | 48 359 45630 | 2728 | 6,0% 1755897 | 1653618 | 102280 | 6,2%
PASS +64 mensuel 4673 5171 -498 | -9,6% 135942 150423 -14482 |  -9,6%
PASS +64 annuel 4774 4 859 -85 -1,8% 115724 117 258 -1534 -1,3%
Total PASS +64 9447 10030 -583 | -5,8% 251 665 267681 | -16016 | -6,0%
PASS PMR mensuel 1599 1699 -100 | -59% 45063 47 880 2817 -59%
PASS PMR annuel 2884 2 641 242 9,2% 67 721 61979 5742 9,3%
PASS CMU mensuel 15957 12547 3410 27.2% 282874 222424 60450 | 27,2%
PASS Dem. Emploi mensuel 1001 1053 520 -49% 9100 9573 4731 -49%
PASS Dem. Emploi réduit Men | 23173| 22079| 1094| 5,0% 42133| 40144| 1989 5,0%
PASS Mission Locale mensuel 497 356 141 39,6% 0 0 0
PASS CCAS annuel 8760 9972 -1212| -122% 13273 15109 -1836 | -122%
Total PASS Sociaux | 53 871 50347 | 3523 | 7,0% 460 163 397108 63055 | 15,9%
PASS Libre Circulation Délégataire 6739 7270 -537 -7,3% 0 0 0
PASS Libre Circulation Invalides 204 210 -6 -2,9% 0 0 0
Total PASS Libre Circulation 6943 7 480 -537 | -7,2% (1] (1] (1]
Total PASS Abonnements | 304784 | 288725 | 16059 | 5,6% 5560252 | 5215253 | 344999 | 6,6%
Total recettes com. | 1730584 | 1392121 i:: 24,3% 9065970 | 8003815 | 1062155 | 13,3%
Total PASS Abt. mensuels | 145402 | 127208 | 18194 | 14,3% 2942146 | 2590538 | 351609 | 13,6%
Total PASS Abt. annuels | 159383 | 161517 | -2134| -1,3% 2618105 | 2624715 -6 609 | -0,3%
Produits annexes | Réel2021 | Réel 2020 | Ecart L Réel2021 | Réel 2020 Ecart Ecart
(%) (%)
Carte Ginko Mobilités 17 288 15471 1817 11,7% 62 865 56 258 6 607 11,7%
Carte Anonyme 334739 | 266302 | 68437 | 257% 60 861 48418 12443 | 257%
Amendes 0 0 0 94 882 75062 19820 264%
Spéciaux 0 0 0 5042 956 4086 | 4274%
Total recettes annexes 223 650 180 694 42956 | 23,8%
Total rec. com. & annexes | | 9289620| 8184509 1105111 13,5%|
Recettes vélos ; :2e ,: : :ze (I, Ecart E(iz;t Réel 2021 | Réel 2020 Ecart E(co/i;t
PASS vélo park mensuel 255 317 -62 -19,6% 464 576 113 -19,6%
PASS vélo park annuel 17 8 91 112,5% 309 145 164 | 112,5%
Pass Ginko vélo 1 mois 2 -1 -33,3% 83 104 211 -20,0%
Pass Ginko vélo 3 mois 16 21 -5 -23,8% 1125 1292 -167 | -12,9%
Pass Ginko vélo 12 mois 461 363 98| 27,0% 61800 47 900 13900 | 29,0%
Total recettes annexes 63 781 50018 13763 | 27,5%
Total recettes y c. Vélo 9353401 8234527 1118874 13,6%




VENTES ET RECETTES CONTRACTUELLES HT
PAR CANAUX DE VENTE

Les DAT restent le premier canal de vente en termes de chiffre d’affaires
(37% des recettes, +2 points vs 2020).

La boutique en ligne continue a progresser et totalise 9% des recettes, a comparer avec

celles des conducteurs (7%). Cela se fait toujours au détriment de la Boutique Ginko
et des dépositaires urbains (-1 point pour chacun de ces canaux).

prenons soin
les uns des autres
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Recettes HT par canal de vente

2020 2021 Evolution

Boutique Ginko 1566 649 1668162 6%
Préléevements automatiques 1388 541 1379457 -1%
Boutique en ligne 645 008 871496 35%
Dépositaires Urbain 1176017 1223136 4%
Conducteurs Urbain 493 281 662 701 34%
DAT 2888103 3447615 19%
P+R 0 0 0%
Sous-traitance 909 912 0%
Amendes 75062 94 882 26%
Spéciaux 956 5042 427%

Total 8234527 9353 403 14%

Source : BDD Titan Recettes

Recettes 2021 par canal de distribution (recettes encaissées HT)

Sous-traitam:e't\me‘:lcles Spéciaux
P+R 1% 0%
0% I
0%

= Boutique Ginko

Boutique Ginko m Prélévements automatiques

18% = Boutique en ligne
Dépositaires Urbain

= Conducteurs Urbain

m DAT
DAT

37% m P+R

= Sous-traitance

= Amendes
Prélévements automatiques
15% m Spéciaux

Boutique en ligne
9%
Conducteurs Urbain
7%
Dépositaires Urbain
13%
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TOP 5 des DAT, en CA (en K€ TTC)

Station/Lieu Chiffre d'Affaires
Gare Viotte V2 21
Gare Viotte V1 131
République V1 130
Chamars V2 129
lle de France Vi 119

TOP 5 des Relais Ginko, en CA (en K€ TTC)

Relais Ginko Adresse Chiffre d'Affaires
"Au Grand Turc" 26 RUE DES GRANGES 96
"Le Rallye" 51 RUE DE VESOUL 93
SNC DI CAGNA 18 AVENUE ILE DE FRANCE 83
"Totemco" 32 RUE DE BELFORT 77
"Tabac Le Cassin" 2 PLACE RENE CASSIN 70
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Relation
clients







L’année 2021 a été marquée :

e par la crise sanitaire liee au Covid-19, impactant le premier
semestre de I'année en termes d’adaptation d’offre
et d’information,

e par la réalisation d’un plan informant sur 'accessibilité du réseau,
attendu depuis de nombreuses années par les associations
représentantes des personnes en situation de handicap,

e par l'accélération de la dématérialisation de I'information
avec la suppression des fiches horaires urbaines papier et leur
remplacement par des fiches descriptives par ligne consultables
sur le site internet,

e par la proposition d’une signalétique de jalonnement
et de repérage sur le pdle d'échanges multimodal Viotte,

e par la mise en valeur de l'offre de transport Ginko sur les totems
du nouveau P+R Vesoul et du P+R Fort Benoit,

e par de nouvelles fonctionnalités et de nouvelles implantations
des Bornes d’Information Voyageurs nouvelle génération aux
principaux arréts du centre-ville,

e par la mise en place de la descente entre 2 arréts aprés 21h
a partir du 22 février,

e par la réalisation de trois nouveaux jalonnements piétons, en lien
avec le Département des Mobilités de Grand Besancon Métropole.

La rentrée de septembre a connu de légeres adaptations d’offre
(itinéraire ligne 20 prolongé jusqu’au Pbdle Temis, nouveau Diabolo 1],
lignes 74, 83 et Ginko Proxi H, adaptations horaires), I'intégration

du nouveau P+R Vesoul sur 'ensemble de la cartographie dans

la perspective de son ouverture apreés la rentrée, et la mise a jour

du nouveau nom des lignes longues distances BlaBlaBus en
correspondance sur le Péle Micropolis.

L’adaptation de l'offre de rentrée s’est accompagnée d’un travail sur
l'amélioration de la signalétique, de I'information et de la cartographie
dans le souci constant d’améliorer I'expérience client.

En mars et apres la rentrée scolaire de septembre, des adaptations
horaires ont été nécessaires sur les lignes de tram pour améliorer

la ponctualité et répondre aux attentes des clients.

La mise a jour de 'information liée a la mise en accessibilité des arréts
s’est poursuivie au fil des travaux réalisés.
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INFORMATION CLIENTS
LIEE AUX SERVIGES ET PRODUITS

Bien voyager a bord du bus

= R N

Nestinterdit Lesobjetsvolumineux  Les matiéres et
defumer produits dangereux
etdevapoter sontinterdits

Lesfauteuils

Les poussettes sont
acceptées a bord.

En cas de perturbation
fors de votre voyage
oudans e tunnel de
laCitadelle,

I

Certaines places

Lesvélos sontinterditsa  Seuls les chiens.
bord. sontréservées

‘guides des personnes
malvoyantes sont
acceptés.

H B

Pour récupérerun és21h

L'usage des téléphones  Pour votre sécurité,
bles objet oublié,

Information embarquée bus

Descente entre 2 arréts
apreés 21h

A partir du 22 février la mise place sur les
lignes de bus de la descente autorisée
entre 2 arréts aprés 21h s’est accompagnée
de la mise a jour de I'information aux
points d’arréts et en embarqué.

Nouvelle ligne estivale :
« Ginko Chailluz »

En complément des lignes « Ginko
Citadelle », « Ginko Osselle Plage »

et « Ginko Piscine », une nouvelle ligne

« Ginko Chailluz » vient compléter I'offre
de transport saisonniére. Une information
et signalétique personnalisée a été réalisée
pour contribuer a la notoriété de cette
toute nouvelle ligne.

GINKO

ﬁ: Chailluz

Péle Orchamps <>
Forét de Chailluz

Grandes Baraques

Horaires
Samedi 26 et dimanche 27 juin 2021
Du samedi 3 juillet au dimanche 29 aoGt 2021

NOUVEAU
cet été

rchamps »

u dimanche

Départs arrét « Grandes Baraques » Tarification Ginko
jeudi au dimant }\ah\luel\e,gralu\l
J pour les moins

1230 | 1440 | 17:00 dedans

www.ginko.voyage

0370277160
(prxdun appel local

l
flw G 0

POURVOYAGER DANS
LE GRAND BESANGON

Gin|<pi 05000

120 « KEOLIS BESANCON MOBILITES « RAPPORT D’ACTIVITE 2021

L -
+ D'INFOS : L.
I — I
T = c

Nouveau local « Ginko Vélo »
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g |
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Adaptations sur le Service
« Ginko Vélo »

A partir du 2 mars, le nouveau « local
Ginko Vélo » emménage au 106 Grande
Rue a Besancon. Afin de donner la
visibilité nécessaire au service « Ginko
Vélo » sur ce nouveau lieu, une nouvelle
signalétique a été mise en place sur la
devanture du magasin Proxy Cycle. En
paralléle,les supports d’information ont
été mis a jour (mode d’emploi, contrats
de location, horaires d’ouverture, CGL
sur le site internet). Un support de
communication de type roll-up « Ginko
Vélo » a également été mis a disposition
pour permettre aux clients d’identifier plus
précisément ce nouveau lieu.

En décembre, avec la mise en place du
nouveau parcours client entiérement
numeérisé via un site internet dédié au
Service « Ginko Vélo », des adaptations
ont été apportées sur les Conditions
Générales de Location.

Evolution du « Besan¢on
PASS Tourisme »

De nouveaux partenaires (Musée des
Maisons Comtoises, FRAC, Base de loisirs
d’Osselle Routelle, « My Cycle »)
proposant des entrées a tarif réduit
accordées aux détenteurs du « Besancon
PASS Tourisme », ainsi que des tarifs
spéciaux accordés en raison de la gratuité
de certains musées pour la période
estivale (crise Covid-19), ont nécessité la
mise a jour de I'ensemble de I'information
voyageurs aux points d’arréts, sur le site
internet Ginko et le flyer diffusé auprés
de 76 lieux publics et touristiques.



Cébté information voyageurs, le réseau de septembre en
chiffres :
¢ 24 plans mis a jour
e 47 tétes d’arréts modifiées
Adaptation de I’offre ¢ 16 fiches descriptives lignes T1 a 24
en septembre

Les adaptations prévues pour la rentrée
impliquent la mise a jour de la signalétique ©
et de l'information voyageurs. Des o

¢ 12 guides des mobilités sectorisés pour les
communes périurbaines

¢ 26 fiches par établissement scolaire
228 plans intérieurs bus, 42 plans intérieurs tram

nouveautés ont vu le jour pour I'occasion,

tel que la suppression du guide

« tram&lianes » et des fiches horaires papier

pour les lignes urbaines 7 a 24.

En remplacement, des fiches descriptives
par ligne consultables sur le site internet
ont été créées. Cette évolution en termes
d’information voyageurs avait été initiée a la
rentrée scolaire 2019 avec le remplacement
des fiches horaires détaillées par un guide
synthétique pour les lignes « tram&lianes »
bénéficiant d’'un haut niveau de fréquence
et de systémes d’information aux arréts en

temps réel.

information et horaires aux 1163 points d’arréts

La derniere semaine d’aodt, la diffusion des
grands plans du réseau Ginko a été assurée
aupres de 170 générateurs (administrations,
lycées, universités, lieux culturels, entreprises,
colleges, hotels...) : 360 grands plans

et 1300 plans de poche diffusés.

LRl
DE
Sl
DR

Destination Chateaufarine

Chamars Esplanade
8 Mai
@Janvier

Croix d’Arénes Chamars Esplanade Desserte
LaButte Mairie
@Jean Jaurés BGranvelle
Résidence St Maurice Chambre de Commerce et d Industrie
Bascule wVictor Hugo P e cence unverstar canot Y refecture Y Waie
@Concorde LEULEEY “JGerZ'; C:S"‘e‘ =
B Oratoire BEBE—Y BPos teg UFR Lettres, Langues et Sciences Sociales
@Flandres DEEDE0RE Y Courbet
BArtois

@Collége Diderot
@lle de France

Destination

@l Chateaufarine <> Pole Orchamps

Péle Orchamps

2e+Q Chateaufarine

La Butte
Croix d’Arénes
&8 Mai

@Denfert Rochereau
Flore

Circulation

@Chopin e E GG -y René Char Lundi au dimanche
Un{ BmGounod mﬁﬁﬁlﬁ{ g::z;ny
@4 Vents N R
Lanchy DEEEEETy  Béam Amplitude
Blanguedoc Lundi au mercredi : 5h30 a 23h30
Fluttes Agasses . .
@@EHY BVivarais Jeudi au samedi: 5h30a 1h
@Paul Bert Pavi . 3
Duchaillut avie Dimanche : 7h a 23h30
@@{ @Voltaire
S}Jard ) @Piémont .
BOEe s Bliberts alle de France Fréquence
BEOEG S Flore @College Diderot Lundi au vendredi : 8 2 10 min
@m@% BDlenfertl Roch_ereau ®Artois Samedi : 10 & 20 min
DPEBO0E06E) République &Flandres Dimanche : 30 min
BEDRO—y BPoste BOratoire
BisioM@— @8 Septembre @Concorde N
BBMM—Y sCarmes ©Bascule Temps de trajet
Wi[@® >—) BGranvelle @Résidence « Chéteaufarine <> Centre-ville (Granvelle) : 30 min
wio3—{L @Préfecture @Jean Jaurés - Bascule <> Centre-ville (Granvelle) : 12 min

« Boulevard Blum <> Centre-ville (Granvelle) : 15 min

Poéles d'échanges

BLiberté
@Piémont ®Marie Louise « Chamars
@Voltaire Fourier - République
@Pavie @Pont des Cras + Orchamps

Vivarais
Languedoc
@Béarn
De Vigny
BMarot

René Char

©{® Chateaufarine

@Paul Bert
Fluttes Agasses
Lanchy

@4 Vents
Gounod

@Chopin

@Lycée Pergaud

Parking Relais [ Lignes en correspondance @ Ginko Citadelle & Abri vélos sécurisé Ginko VéloPark B Arrét accessible
@ Station Vélocité @ Station Citiz CJ Intempéries, arrét pouvant ne pas étre desservi. Info le jour J au 03 70 27 71 60
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INFORMATION CLIENTS
LIEE AUX PERTURBATIONS 0U
AUX EVENEMENTS DANS LA VILLE

Crise sanitaire
Covid-19

La crise sanitaire liée a la
propagation de ce virus a impliqué
sur le premier semestre de 'lannée
2021 encore, une adaptation de
I'offre de transport pour permettre
aux voyageurs de respecter les
mesures de distanciation physique
tout en répondant a leurs besoins
de déplacement. La réalisation et
la mise a jour d’une information
voyageurs spécifique a été continue
a bord des bus et tram, aux points
d’arréts, sur le site et I'appli.

En complément de cette
information une nouvelle
signalétique a été posée en
embarqgué bus le 15 juin suite a
'adaptation du port du masque
pour les conducteurs.

Chantier de mise en
accessibilité
des points d’arréts

Le programme de mise en
accessibilité des points d’arréts
Ginko s’est poursuivi cette
année avec 12 nouveaux arréts
rendus accessibles répartis sur 4
communes de Grand Besancon
Métropole.
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Information liée aux
événements
et aux perturbations

Le réseau Ginko s’adapte aux
différents événements qui rythment
la vie de la cité, en nombre encore
réduit cette année compte tenu du
contexte sanitaire :

JPO (uniguement en distanciel cette
année), Braderie d’été, les Boucles
Roses, Braderie d’automne, fétes
de fin d’année. Pour chacun de

ces événements, une information
portant sur les itinéraires des lignes
impactées et sur les éventuels
renforts d’offre mis en place

est diffusée pour s’adapter a
|'événement (aux points d’arréts, en
embarqué, sur les réseaux sociaux,
newsletter, alerte info trafic ...).

Information liée
a Pinterruption
du tram

Les travaux de maintenance sur

les voies du tram ou aux abords
programmeés en mars, avril, juillet,
ao(t, novembre, décembre ainsi
gue les interruptions du tram pour
raisons de sécurité la nuit du 14
juillet et du nouvel an ont nécessité
le déploiement de I'information sur
la mise en place du plan B.



1virus:
2 protections
chacun protégé a sa facon

aWa

Grdce a sa vitre, le conducteur est protégé
et vous aussi. Le port du masque
est obligatoire pour tous les voyageurs.
Seul le conducteur peut en étre dispensé.

Tout contrevenant s’expose a une verbalisation

Signalétique spécifique
Covid-19

GinIK

~pour voyager dansle { Grand Besancon

I nfo h o ra i res HORAIRES DU LUNDI AU VENDREDI

artir du Iundi 3 mai A PARTIR DU LUNDI 03 MAI 2021

Avec la réouverture annoncée des colléges et lycées dans le cadre
de la gestion de la crise sanitaire, le réseau Ginko s’adapte pour vous
permettre de répondre au mieux a vos besoins de déplacement :

> LIGNES T1 a 12 : horaires adaptés, 89% des services assurés.

> LIGNES 20 a 87 : fonctionnement normal, horaires Période Scolaire.

horates poposés

. " Journée : 89% des services assurés
Lundi au vendredi Soirée : alldgement de I'offre

m toutes les 8 minutes de 7h  20h30, entre Hauts du Chazal et Parc Micaud.
horaires adaptés sur les lignes L3 4 12.

Journée : 79% des services assurés
Soirée : allegement de I'offre

Dimanch Journée : fonctionnement normal
imanche Soirée : allegement de I'offre

> En journée, les lignes circulent normalement.
[> En soirée, I'offre est allégée a partir de 20h sur les LIANES et de 20h30 sur le TRAM.

>>> Horaires en temps réel et fiches horaires p:
disponibles sur ginko.voyage et 'appli Ginko Mobilités !

Autres lignes Fonctionnement normal

Les lignes n° 20 & 24, 51 4 87, Diabolo urbain D1 & iabolo périurbain, les lignes
|sur réservation Ginko Proxi, Ginko Gare, Ginko H ko Cliniques fonctionnent
Inormalement (horaires P Scolaire).

La boutique Ginko
Centre St P

Information sur l'adaptation Fiche horaire par ligne disponible
de l'offre aux arréts sur le site et I'appli

et en embarqué
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AMELIORATION DE LA SIGNALETIQUE
ET DE UINFORMATION CLIENTS

Bornes d’information
voyageurs, de nouvelles
fonctionnalités

Depuis le mois de mars, les nouvelles BIV
installées aux stations TCSP et sur les
poéles d’échanges* affichent de nouvelles
fonctionnalités telles que les temps
d’attente des lignes périurbaines sur les
pobles et la communication du réseau
Ginko aux stations de la L3.

* Péle Chamars : BIV en attente d’installation
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Le point d’arrét : vecteur
de communication

A l'arrét, de nouvelles communications ont
été intégrées pour faire la promotion du
réseau et de ses produits sur I'ensemble
des 68 communes. Pour cette rentrée :

le « PASS Liberté », la prise en charge
employeur de 50% de I'abonnement pour
les salariés, « Ce que la fraude peut vous
colter », « Ginko, boosteur de mobilité »
une adaptation de la campagne de
communication de Grand Besan¢on
Métropole « Boosteur de bonheur ».

Déploiement de nouveaux
jalonnements piétons

Un travail a été réalisé conjointement avec
le Département des Mobilités de Grand
Besancon Métropole pour mettre en

place de nouveaux jalonnements piétons
répondant a un besoin d’accompagner le
client sur 'ensemble de son parcours mais
également d’améliorer la visibilité de I'offre
Ginko par des non-utilisateurs. Chaque
cheminement est fléché dans les 2 sens,
avec l'indication des modes en présence
(pictos bus / tram) et du temps de marche
a pied restant au niveau de chaque
panneau.

e Entre les rues Branly / Belin et
la station tram CHRU Minjoz : ce
jalonnement permet de rendre plus
visible I'offre Ginko par des non-
utilisateurs de la zone industrielle
Branly / Belin, pouvant inciter a se
renseigner, puis a tester le réseau.

¢« Entre le P+R Fort Benoit et I'arrét bus
Charigney : cette signalétique permet
d’accompagner le client sur 'ensemble
de son parcours mais également de
rendre plus visible I'offre Ginko a
I'entrée Est de la Ville depuis le P+R
Fort Benoit pour rejoindre le PEM
Viotte et le centre-ville (lignes T1 et 11).

¢ Entre le nouveau P+R Vesoul et
I’arrét bus St Claude : ce jalonnement
permet d’accompagner les nouveaux
utilisateurs du P+R Vesoul jusqu’a
I’arrét le plus proche desservi par la
Lianes 5.



Nouveauté : le plan accessibilité du réseau
Ginko

Un nouvel outil qui valorise les travaux d’accessibilité réalisés, tant
sur I'aspect matériel roulant que sur 'aménagement des arréts, en
passant par les outils d’'IV déployés progressivement. Ce plan répond
a une attente formulée depuis plusieurs années par les associations
représentantes des personnes en situation de handicap, mais
également a 'ensemble des personnes ayant des difficultés a se
déplacer (séniors, personnes avec poussettes...).

Le nouveau plan « Accessibilité » est disponible aux boutiques Ginko
et Mobilignes, a I'Office de Tourisme et des Congrés. En complément,
une grande partie a été livrée au CCAS de Planoise pour une diffusion
auprés des associations concernées.

Signalétique sur les Parkings Relais

Nouveau « Parking Relais
Vesoul »

Le nouveau « Parking Relais Vesoul » a officiellement ouvert ses
portes le 10 mai. Ce P+R est situé en haut de la rue de Vesoul.
Parking de 49 places dont 1 PMR, il a été créé pour anticiper les
premiéres arrivées sur le PEM Viotte. Ce lancement prévoit une phase
d’observation (sans barriérage).

Une signalétique a été mise en place pour donner de la visibilité a ce
nouveau P+R, intégrant une valorisation de I'offre de transport Ginko
a proximité (Lianes 5 a l'arrét « St Claude » et temps d’accés pour la
gare et le centre-ville). Ce P+R avait été intégré dés septembre 2020
sur 'ensemble de la cartographie Ginko.

Qualité : vérification de la signalétique en place sur
I’ensemble des P+R

Suite a une tournée qualité effectuée par I'équipe SIMU sur les P+R,
les faces de 3 totems ont été remplacées sur les P+R lle de France,
Temis et Fort Benoit, il s’agit de faces tres exposées aux éléments
climatiques, qui se détériorent plus rapidement.

« P+R Fort Benoit » : valorisation de I’offre

En complément de la mise en place d’un jalonnement piétons entre
le P+R Fort Benoit et I'arrét bus « Charigney », I'offre de transport
sur I’'entrée Est de la Ville a étre valorisée sur le totem tres visible
du P+R : desserte et temps d’acces pour se rendre au centre-ville et
au Podle Viotte (lignes T1 et 11).

Voyageons
tous ensemble

Plan accessibilité

Un tram
——— L

e by 20 BN

Gare Vioite i
s 18 min

L e

GINKC™ seses

Valorisation de 'offre Ginko
a l'entrée Est de la ville
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Projet d’une signalétique
de jalonnement

sur le pole d'échanges
multimodal Viotte

Un travail a été mené sur la mise en place
d’une signalétique de jalonnement sur le
Poéle d’échanges multimodal de la Gare
Viotte pour mieux orienter les voyageurs
arrivant en gare de Besancon.

Les objectifs sont multiples : valoriser
I'offre de transport Ginko en signalant

la proximité du Tram et de 2 Lianes

pour permettre aux voyageurs de
reconnaitre rapidement le réseau Ginko
sur le territoire, inciter a son utilisation
et conquérir une nouvelle clientéle
potentielle.

GINKO

Station / Arrét
Gare Viotte

Avenue de la Paix

Gare routiéere
Parvis sud

Stations

Vélos / Taxis
Parvis sud

S

Arrét
Gare Viotte

Parvis sud

Projet de jalonnement PEM Viotte

L’amélioration de I'information
multimodale proposée intégre dans le
jalonnement I'ensemble des modes :

lignes bus et tram Ginko, services Ginko
Gare, Ginko Access, lignes régionales
Mobigo, ligne Flixbus, VéloCité, Citiz, Taxis,
boutique intermodale Mobilignes.

POUR VOYAGER DANS
LE GRAND BESANGON

B0
=580
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ACTIVITE DU POLE RELATION CLIENTS

Le renouvellement
du partenariat
avec « Intermed » :
une réussite

Pour la seconde année consécutive, le pdle
Relation client accueille dans son équipe
des agents de la structure d’insertion

« Intermed ». 5 conseillers a 80 %
rejoignent Keolis Besancon Mobilités pour
une durée de 11 mois.

développement d’'un partenariat durable
avec Intermed. Cette collaboration
permet de renforcer les organisations et
d’apporter un vrai plus aux voyageurs.

Le coeur de métier confié a ces nouveaux
agents est I'information voyageur en
situation nominale et perturbée, tout

en assurant la promotion du transport
public. Les missions restent diversifiées :
pré-accueil a la Boutique Ginko, support
de I'’équipe Produits pour des phases

d’observation, d’enquéte, accessibilité...

L’expérience acquise avec la premiere
équipe est mise a profit pour identifier
les besoins clés nécessaires au bon

Activités principales des agents Intermed

Former
a la polyvalence

Renfort
en centrale d'appel

1094 h

Contribuer
a I'image du reseau

Présence sur le terrain

Activités principales
- INTERMED / KBM

4937 h

S'impliquer
dans le développement
de 'entreprise

/ Qualité - Parcours client
376 h

Responsabiliser
le collectif

Tutorat KBEM
& Formation

965 h

En 2021, Keolis Besancon Mobilités renouvelle
sa confiance a Intermed, acteur hisontin engage
e I'economie sociale et solidaire
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Des outils de reconnaissance et de
formation sont utilisés comme levier
pédagogique par les 2 entités
INTERMED / KBM.

La démarche a pour objectifs
d’accompagner et d’encadrer chague
profil pour favoriser le développement
des compétences dans le domaine de la
Relation Client.

1 000 h sont mises a contribution pour
progresser sur les aspects de savoir-
étre et savoir-faire. Et les bénéfices se
voient : 'amélioration de la posture
générale, le travail en équipe, I'analyse
et la formulation des réflexions,
I’épanouissement personnel,...

L’expérience est un réel succeés. Le Pble
Relation Client s’investit et montre un fort
engagement dans cet accompagnement.

Depuis le début de I'expérimentation,
le bilan reflete une belle évolution des
pratiques :

* positive dans les missions proposées
aux agents

*  bénéfique pour I'image du réseau

> Temps référence / Heure 2020 2021
Information voyageurs 2360 2948 ~
Tuteur Conseiller KBM 253 657

Tuteur Conseiller PROMO 1 - 192 -
Renfort Boutique 588 554 -
Stands commerciaux 47 76 ”
Parcours client Qualité 198 376 -
Enquéte 55 91 -
Lutte anti-fraude 63 44 "
Formation Réunion 94 218 ”
Présence terrain 3558 4937 ~
Centrale d'appels 1806 1094 u

Hamza valorise nos produits

Zenour sensibilise a la validation
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Les statistiques
de Pactivité en centrale
d’appels

L’activité générale en 2021 est peu
comparable avec celle de 2020. Les
effets de la crise sanitaire sont encore
présents. Le flux de I'activité reste
irrégulier. L’équipe reste en alerte pour
étre réactive et opérationnelle. Les
plannings et les méthodes de travail sont
ajustés pour garantir continuellement la
qualité de service.

Une hausse significative de l'activité en
centrale d’appels tous canaux confondus
est constaté : de 14 points par rapport

a 2020. Pour répondre efficacement a
'ensemble des demandes, le Centre de
Relation Client fait preuve d’organisation
et adaptabilité.

Les modes de communication évoluent.
L’équipe observe pour s’adapter aux
nouveaux besoins de la clientele.

Un engouement se forme autour de
demandes plus factuelles. Désormais,
les internautes passent plus facilement
par le biais du formulaire internet pour
questionner le CRC. Les dossiers sont
centralisés grace a l'application CRM :
un outil du groupe Keolis. Une belle
progression depuis 2 ans de ce type de
correspondance.

Les conseillers s’adaptent pour
personnaliser les réponses : privilégier
un appel téléphonique ou un e-mail en
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fonction du sujet et du besoin du client.
La fiabilité et la rapidité des réponses
donnent une image dynamique du
Centre de Relation Client.

Depuis 1an, I'équipe est connectée

aux outils internes (backoffice de la
billettique, du site internet...).

Elle consulte directement les dossiers
pour trouver des solutions en temps
réel face aux interrogations des clients.
Le CRC est un facilitateur pour les
correspondances interservices : 'agence
commerciale, le community managet...

Les conseillers font également la
promotion des outils digitaux : c’est dans
I'air du temps ! Les conseillers rassurent
en accompagnant de facon bienveillante
sur l'utilisation de ces services innovants.



Activité du Centre Relation Clients par type d'appel,
nombre de contacts mails et téléphone par thématiques
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Demande information - Canal CRM
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Les engagements qualité

L'objectif contractuel de I'indicateur de la
satisfaction client concernant

« I'information et le conseil par téléphone »
évolue et augmente a 93 %. En 2021, cet
objectif est atteint avec un résultat de
96,83 %.

L'expertise des agents et la maniere de
traiter les échanges avec les voyageurs
permettent de construire une relation
durable avec ces derniers et d’offrir un
accompagnement de qualité avec chacun
d’entre eux.
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Une relation
agents - clients
efficiente




RECLAMATIONS
ET SUGGESTIONS CLIENTS

En 2021, I'équipe du pdble Relation Client a réussi a maintenir la belle
dynamique de performance mise en place depuis 2018. L’accent est mis
sur la meilleure gestion possible des remontées client. La pertinence

et les délais de traitement des réponses sont primordiaux pour donner
satisfaction a notre clientéle.

L’attention collective portée a chaque dossier est un enjeu majeur pour
le Péle Relation Client. Il est clairement établi qu’une expérience client
réussie a comme répercussion sa fidélisation. L'expertise et le soin
formulés dans chacune des réponses valorisent pleinement I'image du
réseau Bus&Tram. Un client satisfait devient un ambassadeur du réseau
Ginko. Un pari gagnant, il recommandera naturellement 'utilisation des
transports en commun.

L’'objectif permanent du pdble est de maintenir 'amélioration continue
dans le traitement des réclamations. L’engagement des équipes est
quotidien pour garantir le succes d’une bonne expérience client.

Les motifs

Les statistiques CRM

L’item « conducteur » est en perpétuelle
réduction depuis 2 ans. Ce motif enregistre
une baisse de 11 % de réclamations par
rapport a I'année 2020.

L’évolution

En 2021, pour la troisieme année
consécutive, la baisse significative du
nombre de réclamations se confirme :
570 réclamations recues en 2021
contre 628 en 2020, soit - 10 %.

Le motif « Equipement propreté, vétusté »
a également diminué : 21 réclamations en
2020 contre 7 en 2021.

Les canaux

L’item « Sécurité & Civisme » connait

une forte diminution. L’engagement

et la sensibilisation au quotidien des
équipes « terrain » pour accompagner

Le contact par téléphone est en constante
progression depuis 2019. En 2021, il
augmente encore de + 16 points par

rapport a 2020. Le contexte Covid-19

a redonné I'envie de contacts directs
avec les agents de relation clients. La
personnalisation des échanges avec les
conseillers conforte la fidélisation de la
clientéle.

les voyageurs aux respects des gestes
barriéres a contribué a réduire le nombre
de remontées client.

Dans une démarche d’amélioration
continue, les équipes des directions de
Keolis Besancon Mobilités travaillent en
étroite collaboration sur des objectifs
communs. Les agents du pdle Relation
Client sollicitent des demandes d’analyse
aux responsables concernés, en fonction
de I'item du signalement réalisé et la
réactivité dans les réponses est |a, ce qui
permet d’atteindre les objectifs fixés.
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Bilan des réclamations
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Lancement du nouveau
réseau Ginko
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Réclamations par canal
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Réclamations par motif

Confort, surcharge

horaire, itinéraire mal adapté
Ponctualité, régularité

Tarifs et billettique
Conducteur

Equipement (panne)

Equipement en station

Informations clients (borne, com')
Situation perturbée

Centrale d'appels

Boutique

Parkings relais

Horaires sur réservation

Ginko Access

Ginko Gare

Sécurité et civisme

Equipement propreté, vétusté,...

50 100 150 200

Les engagements qualité

L'objectif des délais de réponse a été

réévalué en 2021: il est de 93 %.

L’analyse des critéres de performance
permet d’activer les bons leviers et

Malgré ces bons résultats, le pdle cherche
toujours a aller de I'avant ! Pour analyser
les pratiques et cibler les besoins
d’amélioration, un audit interne a été
initié en 2021 pour évaluer la qualité des
réponses apportés et s’assurer de leur
pertinence, gu’elle réponde aux besoins

constitue un gage de qualité. Les résultats des clients.

mesurés dans le cadre des enquétes

contractuelles dépassent I'objectif fixé par

Grand Besancon Métropole.

Objectif

1er trim.

2e trim.

3e trim.

4e trim.

93,00%

100%

96,47%

90,00%

99,30%
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USAGE DES OUTILS DIGITAUX

Les outils digitaux permettent d’offrir de meilleurs services a nos
clients, de favoriser leur mobilité grace a I'acces a de nombreuses
fonctionnalités, de communiquer avec des communautés de clients et
d’inviter nos voyageurs a contribuer a 'amélioration de nos services.
En 2021, l'utilisation de ces outils digitaux poursuit son essor.

Le site ginko_voyage Le top 3 des rubriques reste également
inchangé :
En 2021, la fréquentation du site 1. Temps réel (45%)

ginko.voyage repart un peu a la hausse L

avec +6% de sessions par rapport a 2020. 2. Caleul ditinéraires (6%)
Le nombre de visiteurs uniques reste 3. Horaires a I'arrét (5%)
identique a 2020 avec en moyenne, plus

de 66 000 visiteurs par mois. 2 nouvelles fonctionnalités marquantes

La consultation mobile du site dépasse font leur entrée sur le site :

trés largement celle réalisée a partir d’'un o ]
ordinateur : plus de 88 % des visiteurs * Lenouveau portail Ginko Vélo:
utilisent un smarphone ou une tablette linscription au service est désormais
pour surfer sur ginko.voyage. 100% digitalisée et se fait directement

en ligne avec pour principal avantage
une vision immeédiate du délai
d’attente.

* Le nouveau portail Open Payment
permet de consulter les historiques de
validation avec sa carte bancaire

Connexions ginko.voyage

350000
300000
250000
200000
150000
100000

50000

Janv. Fév  Mars  Avr Mai  Juin Juil  AolGt Sept  Oct Nov  Dec

0021 2020
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La boutique en ligne

Le succés de la boutique en ligne ne se
dément pas : le nombre de rechargements
en ligne croit de 65 % en 2021 et les
commandes de carte Ginko Mobilités
augmentent dans les mémes proportions.

Plusieurs évolutions importantes ont été
apportées dans la boutique en ligne
en 2021:

e La souscription en ligne aux formules
en prélévement automatique (mandats
SEPA) + proposition de cette formule
a chaque ajout dans le panier d’un
produit « classique ». Depuis le
lancement de ce service, environ
2 100 souscriptions au prélevement
automatique ont été mises en place
via la boutique en ligne (abonnements
annuel, mensuel et PASS Liberté)

* Un service Click&collect avec le retrait
dés le lendemain en boutique du
produit acheté en ligne

* La disponibilité des rechargements en
seulement 2h sur présentation de sa
carte GinkoMobilités sur un valideur
bus/tram ou un DAT (précédemment,
il fallait attendre le lendemain matin)

* Une évolution de la gestion des
codes promo (codes promo unigues
permettant de nouvelles actions
commerciales)

L’appli Ginko Mobilités

Le nombre d’utilisateurs actifs de l'appli
Ginko Mobilités augmente a nouveau en
2021 : environ 16 000 par mois de janvier a
aolt, période fortement impactée

par la crise sanitaire, puis environ

23 000 par mois a partir de septembre
contre 15 000 en moyenne en 2020.

Au total, lappli Ginko a enregistré

78 000 acquisitions en 2021 (installations
moins désinstallations) contre 62 000

en 2020, soit une progression de +26%.
Le nombre de vues sur les pages
augmente également : 5,8 millions de
pages ont été vues en 2021 contre un peu
moins de 4 millions en 2020 soit + 66%.

Les réseaux sociaux

En 2021, Ginko booste la visibilité de

ses contenus grace a une présence sur
un nouveau réseau social : Instagram.
Instagram est un réseau social trés utilisé.
Il permet de toucher une cible plus jeune
gue Facebook et Twitter. En moins d’un
an, le compte Instagram Ginko a gagné
531 abonnés.

Vous avez choisi Cinho vous propose

Palement comptant Paiement par prélévements automatiques

mensuels

8.00¢€ 48.00 € / mois

Avec plus d’une vingtaine de publications/
tweets chaque mois, les sujets sont variés :
événements, nouveautés Ginko, produits,
services, ... Deux nouveaux thémes
récurrents font leur apparition :

« Le saviez-vous ? » et « Monday
motivation » permettant de rappeler les
regles du bien voyager et d’inciter a les
respecter.

Grace aux nombreux contenus engageants
publiés, le nombre de fans de la page
Ginko et de followers sur Twitter est en
progression permanente. A fin 2021, la
page Facebook compte prés de 5 600
fans (soit + 9 % par rapport a 2020) et le
compte Twitter prés de 2 400 followers
(soit + 4%).
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Conquérir

et fideliser
la clientele







Aprés une année 2020 marquée par la crise sanitaire et ses conséquences hombreuses
sur les déplacements, leur fréquence, les exigences sanitaires & bord des véhicules et de
nouvelles habitudes avec la (re)découverte de la marche a pied ou du vélo, la stratégie de
communication 2021 s’est articulée autour de deux objectifs majeurs :

e  Renforcer I'image de Ginko, la marque de toutes les mobilités sdres, au coeur du quotidien
des grand bisontins

*  Reconqueérir les voyageurs et relancer la fréquentation du réseau Ginko tout :

en favorisant et en accompagnant les changements de comportements vers des
pratiques de mobilités durables

en poursuivant la lutte contre la fraude
en favorisant l'accessibilité du réseau

en développant la relation clients dans le cadre du projet d’entreprise de Keolis
Besancon Mobilités #TEC (Tous Engagés Clients)

en conservant une agilité permettant de répondre aux actualités tout au long de
l'année
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Renforcer 'image de la marque Ginko,
marque de toutes les mobilités sdres,
au cceur du quotidien des grand
bisontins

Ginko, la marque de toutes les mobilités dans le
Grand Besanc¢on

La marque Ginko développe I'ambition de devenir la
référence de la mobilité sur le territoire de Grand Besang¢on
Métropole. Pour cela, plusieurs actions valorisant les solutions
de mobilités offertes par Ginko ont été menées. En voici
guelgues exemples:

Campagne de communication « Carte Ginko Mobilités »
(valorisation TER, Ctiz, Vélocité) afin d’informer sur les
possibilités d’'usages multimodaux.

Lancement de I’action « Mois sans ma voiture »

afin d’inviter a I'expérimentation de toutes les solutions de
mobilité.

34 candidats ont relevé le challenge de laisser leur voiture au
garage pendant un mois et de tester de nouvelles mobilités
pour effectuer leurs déplacements quotidiens. Cette action,
largement médiatisée, a permis de faire découvrir au grand
public les offres de mobilité du territoire, de faire évoluer les
comportements et de conquérir de nouveaux clients.

142 + KEOLIS BESANCON MOBILITES « RAPPORT D’ACTIVITE 2021

Ve

Carte Ginko Mobilités
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Ginko, des mobilités sires

Durant la crise sanitaire, les transports publics ont souvent été
stigmatisés comme des lieux a risque de contamination. Mais
ils ont su montrer qu’ils étaient un service public essentiel et
gu’ils avaient su s’adapter a la situation.

En paralléle, la plus faible fréguentation du réseau a pu
développer un sentiment d’insécurité, 'insécurité étant

plus particulierement ressentie lorsqu’il N’y a pas d’autres
voyageurs.

Face a ces constats, plusieurs actions de réassurance ont été
mises en place.

Campagne « Pourquoi les transports en commun ne sont pas
des lieux de contamination privilégiés ? »

Cette campagne de communication, basée sur les résultats
de plusieurs enquétes, apporte des réponses objectives aux
interrogations des voyageurs.

Relations presse : communiqué de presse afin de valoriser
I’'utilisation d’une solution innovante de désinfection avec un
virucide permanent.

Et tout au long de I'année, une communication réguliere sur les
mesures de désinfection et le respect des gestes barriéres

Valorisation des actions conjointes avec les forces de la
sécurité intérieure : communiqué de presse sur les opérations
spéciales, communication via le canal « réseaux sociaux ».

Promotion du nouveau service de « descente entre 2 arréts »
mis en place sur 'ensemble des lignes de soirée afin
d’améliorer la sécurité des voyageurs se déplacant seuls.

Message de sensibilisation aux incivilités via les réseaux
sociaux et les annonces sonores.

Publications sur réseaux sociaux des opérations de contrdle.
Afin de déstabiliser les fraudeurs, les pages Twitter et
Facebook annoncent une partie des opérations de contrbles
renforcés avec la Police, les contrdles en cours sur une ligne ou
encore les opérations de validation a quai.

APRES 21H

SI VOUS VOYAGEZ SEUL.E,
VOUS POUVEZ DESCENDRE
ENTRE 2 ARRETS

SUR VOTRE LIGNE DE BUS.

Faites la demande auprés du conducteur
lors de la montée dans le bus.

Pour votre sécurité, '
le conducteur évaluera la
faisabilité de votre demande.

POUR VOYAGER DANS
LE GRAND BESANGON
www.ginko.voyage Glnl(c .@.@@
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Ginko, au coeur du quotidien des grand bisontins et
du territoire

Assurer la mobilité, c’est assurer pour tous 'accés a I'éducation, a I'emploi, aux
loisirs, a la culture, a la santé ... Les actions de communication engagées contribuent
a faire reconnaitre Ginko comme un acteur incontournable du quotidien des grand
bisontins, des visiteurs de passage, qu’ils soient clients ou non.

Keolis Besancon Mobilités accompagne les grands événements de I'lannée organisés
dans la Métropole en valorisant les solutions de mobilité Ginko, auprés des

clients, visiteurs et parties prenantes. Cette valorisation s’exprime par des stands
d’information, la mise en place de titres combinés ou de titres événementiels et de
communication sur les supports Ginko : affichage, relation presse, réseaux sociaux...

Quelques exemples d’actions menées ci-dessous :

Raid Handi Fort

Participation d’'une équipe Keolis Besancon Mobilités et stand d’information au
Village Raid Handi Fort avec démonstration d’'un véhicule Ginko Access.

Livres dans la Boucle

Vente d’un PASS 2 jours 2 €, lecture a bord du tram, abri voyageur transformé en
bibliotheque, découverte d’extraits d’oeuvres d’auteurs présents a I'évenement.

Noél avec Ginko

* Mise en vente du PASS 24h Tribu Noél a 4 € (au lieu de 7,50 €) pour 24 h de
voyages illimités pour 3 a 5 personnes

* Renfort d'offre les samedis aprés-midi sur les lignes L4 et 8
*  Valorisation de I'offre Parking Relais
» Décoration de la boutique Ginko

* Lancement du jeu de fidélisation « Calendrier de I'avent » sur les réseaux
sociaux Ginko et le site ginko.voyage

Poursuite de la politique de partenariats

Partout ou il se passe quelque chose, Ginko est la.

En 2021, méme si le nombre d’événements organisés sur le territoire a fortement
diminué en raison de la crise sanitaire, plus de 70 partenariats ont été relayés par
le biais de cadrobus a bord des véhicules, de publications sur les réseaux sociaux,
via la newsletter ou encore au travers du pack Avantages Ginko pour les abonnés
annuels.

Régulierement, des bons plans sont offerts aux voyageurs Ginko par nos
partenaires: entrées gratuites, reductions, ...

Ginko poursuit également son engagement auprés de 'ESBF, club phare du

handball féminin a Besanc¢on et propose régulierement a ses voyageurs des places a
gagner pour assister aux matches.
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PASS 24k Tribu Noéi
24H DE VOYAGES A VOLONTE

en bus&tram pour 3 a 5 personnes

3 a5 pers.

© de ks
ParKinigs Relals @

www.ginko.voyag
037027 71 60 ix
La boutique GINK(

POURVOYAGER DANS
LE GRAND BESANGON

6c00

Ginl(th 0®000

GINKO FETE
LELIVRE!

PASS GINKO
5j0urs/2€ !

prixdusupportensus (0200

"LIVRES DANS
LA BOUCLE"

« Valable uniguement
les 18 et 19 septembre
« Voyages illimités
surle réseau Ginko
« Enventea la boutique
et dans les relais Ginko
et surwww.ginko.voyage

Pour chaque PASS acheté

Lirest
§ie Lira

Programme géré parla
Ligue de Enseignement

et aussi...

LECTURES
VOYAGEUSES

Lisez le premier chapitre
d'un livre en bus&tram

de plus de 70 auteurs présents

au festival " Livres dans la Boucle"

LIVRES
VOYAGEURS

Faites voyager vos livres !
Les 18, 19 et 20 septembre,
déposez des livres sur un sidgge

de tram ou de bus

GinkN 55553

sur www.premierchapitre.fr/ginko

Scannezet lisez

MUSEE
PARC

NANCRAY

UN ETE QUI NE MANQUE
PAS DAIRS !

9 & 23 JUILLET
Apéros-concert
18 JUILLET
Contes & rencontres
«du grain au fournil»
11 AOUT
Soirée astronomique et nuit au Musée
22 AOUT,
Contes & rencontres
«des fleurs et des abeilles»
27 AOUT
Apéros-concert

USEE ==
AISONS
E‘l COMTO SES
m 'UN PARC

e HANGUE
PASD:
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Présence terrain

Keolis Besancon Mobilités a organisé de nombreuses
présences terrain tout au long de I'année pour aller a la
rencontre des habitants de Grand Besancon Métropole :
stands samedis piétons, Journées portes ouvertes colléges,
lycées et université, sites universitaires, centres commerciaux,

Un nouveau format de rencontre avec nos voyageurs a été
inauguré a la rentrée 2021 “Rencontrez les experts Ginko”.
Le principe : proposer un temps d’échange entre le public
et des collaborateurs Keolis Besancon issus de différents
services.

Développement de la relation client 2.0

Les supports digitaux sont aujourd’hui incontournables, tant
dans la mobilité que dans la communication.

De I'information « push » et interactive via les réseaux
sociaux (Facebook, Twitter et nouveau en 2021, Instagram),
les newsletters, le CRM (Costumer Relation Management),
aux animations pour créer de la proximité avec nos clients et
conquérir de nouveaux voyageurs, la communication digitale
prend une part de plus en plus importante dans la relation
avec nos clients.

* La newsletter Ginko
Nouveau format de newsletter en 2021 avec tous les 15
jours, plusieurs actus a la une.

* Animation des réseaux sociaux
Plébiscités par de plus en plus de clients, les réseaux
sociaux permettent d’entretenir avec nos clients des
relations privilégiées
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Reconquérir les voyageurs, relancer la
fréquentation du réseau Ginko

La crise sanitaire, qui s’est inscrite dans la durée avec les
vagues successives de Covid-19, a profondément modifié les
habitudes de déplacement et entrainé une frilosité envers
les transports en commun qui s’est traduite pour le réseau
Ginko par une baisse du nombre de voyageurs et du nombre
d’abonnés mensuels/annuels au profit de formules moins
engageantes.

Parallelement, les occasions d’aller a la rencontre de nos clients
au travers de manifestations diverses ont également diminué.
Pour contrer cette tendance, les actions déployées ont dd
s’adapter a cette nouvelle conjoncture.

S'adapter aux nouveaux usages

Proposer et promouvoir des formules pour voyager sans
engagement

Promotion du « PASS Liberté »
et du prélévement automatique avec possibilité de suspension.

Plusieurs actions de promotion du « PASS Liberté » ont été
lancées au cours de 'année avec pour objectif d’encarter de
nouveaux clients. Le but ultime ? Les fidéliser par la suite avec
des formules d’abonnement. Campagne digitale et sur les
stands, affichage a bord des véhicules et en stations ont été
utilisés.

Lancement de la signature électronique

avec possibilité de suspendre son abonnement.

La formule d’abonnement par prélevement automatique avec
possibilité de suspension ou de résiliation offre aux voyageurs
une liberté plébiscitée en cette période remplie d’incertitudes.
Avec le lancement de la signature électronique et de la
possibilité de souscrire intégralement au prélevement
automatique en ligne, Ginko facilite I'accés a cette formule.
Depuis son lancement, 1 400 abonnements en prélevement
automatique ont été souscrit sur www.ginko.voyage

Relancer la dynamique commerciale

La sortie de crise attendue début 2021 a conduit a la
construction d’un plan d’actions commercial basé sur la relance
de la fréquentation et des recettes, au travers d’actions de
reconquéte et de fidélisation de la clientele.

Malgré une année 2021 qui, au final, s’est trouvée a nouveau
impactée par les restrictions sanitaires, un plan d’actions
commercial ambitieux a été déployé.

[Pass
Liberte

Voyagez sans
contrainte

votre carte a chaque montée

par prélevement automatique
les trajets effectués :

> 1,40€ du 1 au 9° voyage

> 1,30€ a partir du 10°

Souscrivez en ligne
www.ginko.voyage

. o
fl»o 0 Glnl((/J‘ 00000
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Afin d’atteindre I'objectif stratégique de reconquéte et de fidélisation de la clientéle,
le plan d’actions commercial, qui s’adresse a toutes les cibles de clientéle, s’articule
autour des activités suivantes :

* Des actions de présence terrain, accompagnées ou non d’actions
promotionnelles

* L’animation de la base clients billettique via le CRM, permettant ainsi de
construire une relation personnalisée et ciblée avec les clients identifiés

* |’animation du programme de fidélité pour inciter a la souscription
d’abonnement annuel

* Des actions de promotion du réseau et de ses services

Voici quelques exemples :

Présence terrain

Tout au long de 'année, malgré la diminution des manifestations et rencontres en
présentiel, Ginko a organisé de nombreux stands, le plus souvent avec le matériel
de vente déporté permettant de créer sur place les cartes Ginko Mobilités et de
recharger Pass Voyages et abonnements.

Des offres promotionnelles sont proposées sur les stands avec la carte Ginko
Mobilités a 1 €.

Plus de 30 stands se sont tenus au sein des entreprises et administrations,

sites universitaires, des colléges et lycées, lors des samedis piétons et braderies,
d’événements locaux (Détonation, Salon Bien vivre sa retraite, Raid Handi Forts,
Rendez-vous de I'dge, Verts des Choix solidaires...) ou encore dans les centres
commerciaux.

Actions promotionnelles

Offre de rentrée Carte Ginko Mobilités a 1€ au lieu de 4 € pour tout nouvel abonné
et 4 PASS 1h offert. Valable uniquement en ligne et sur les stands de rentrée.
1130 nouveaux clients ont bénéficié de cette offre.

PASS week-end Livre dans la Boucle
PASS a 2€ pour 2 jours de voyages les week-ends du festival avec pour
chague PASS vendu, 1 € reversé a I'association « Lire et Faire Lire ».

PASS Tribu Noél

a 4€ (au lieu de 7,50€) pour 24 h de voyages illimités pour 3 a 5 personnes.
>>> 1340 PASS Tribu vendus
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Pack
Avantages

Abonnés annuels*

Votre mobilité récompe

*Réservé aux détenteurs de PASS Annuels (sauf PASS 4/17),
valable du 01/09/2021 au 31/08/2022
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500 €
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. d’économies !
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Animation de la Relation clients

par I'intermédiaire de la base client billettique : du mail de bienvenue présentant le
mode d’emploi et les avantages de la carte Ginko Mobilités a la relance pour non
renouvellement d’'un abonnement ou incitation a souscrire une formule annuelle,
le CRM (logiciel de Gestion de la Relation Client) permet d’entretenir des relations
personnalisées avec nos clients.

14 000 mails sont ainsi envoyés en moyenne chaque mois.

Pour conduire toutes ces actions, les données clients sont essentielles. Ginko
cherche donc a enrichir sa base en permanence au travers de jeux-concours et
d’actions permettant d’encarter de nouveaux prospects.

[’animation du programme de fidélité : avec de nombreuses réductions et gratuités
proposées chez prés de 30 partenaires, le Pack Avantages incite a la souscription
de 'abonnement annuel.

Promotion du réseau et des services

Pack info Ginko communes périurbaines

Au mois d’aolt, un pack info Ginko ciblé par commune a été envoyé a toutes
les mairies des communes de Grand Besancon Métropole afin qu’elles puissent
diffuser ces informations via leurs supports de communication : site internet et
bulletins municipaux.

Ligne Ginko Citadelle
Afin d’annoncer la reprise de la ligne Ginko Citadelle en mai, une large campagne
a été déployée, valorisant également la visite numérique a bord grace au service

Ginko Tour :

* Cadrobus,

» Diedres tous véhicules
+ Site web

* Réseaux sociaux

* Newsletter

*  Ecran Boutique Ginko

* Flyers et cadrobus lieux touristiques
»  Communiqué de presse

e Busimage

* Habillage station Ginko Chamars

Services été dont ’expérimentation « Ginko forét de Chailluz »

Nouveau en 2021, Ginko propose aux grand bisontins un nouveau service pour se
rendre a la forét de Chailluz.

Ce service enrichit I'offre des services estivaux : Ginko Plage et Ginko Piscine.

Ces services sont valorisés au travers du guide "un été grandes heures nature avec
Ginko" proposant aux habitants et touristes la découverte du patrimoine naturel
et culturel de Grand Besancon Métropole... mais aussi par le biais des supports

de communication plus traditionnels : communication digitale, relations presse,
affichage...
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Constats et objectifs de la visibilité. La recherche de I'efficience

a permis de mieux structurer et organiser

Depuis 2018, Keolis Besangcon Mobilités les actions tout en professionnalisant les
s'engage dans la lutte anti-fraude au équipes.

quotidien. Il s’agit d’une dés priorités

majeures de l'entreprise. Aprés une Objectif atteint en augmentant la

année 2020 grandement marquée par présence des équipes sur le terrain tout

la crise sanitaire, 2021 devait permettre en réussissant & améliorer leur efficacité,
de stabiliser l'activité, 'organisation et avec un nombre de contrdles toujours plus
d’accentuer la force du controéle. important par agent.

En 2021, 'ambition était toujours de
perturber au maximum les fraudeurs en
s’appuyant sur des méthodes diversifiées,
sur une grande mobilité des équipes et sur
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Une organisation qui fait
ses preuves

Une organisation toujours plus
efficiente et professionnalisée

La programmation journaliere, le suivi, la
construction des opérations de contrbles
réalisés a permis d’étre de plus en plus
efficient sur le terrain : la preuve par les
chiffres présentés précédemment.

L’organisation de la LAF au quotidien

est plus professionnalisée. Chague jour,
un plan de contréle précis est défini par
’encadrement du pdle. Lignes contrblées,
secteurs de présence, opérations
renforcées, tout cela par tranche horaire :
rien n'est laissé au hasard.

Et pour que cela colle au mieux a la réalité
du terrain, les équipes utilisent les données
disponibles, lesquelles sont analysées dans
le détail pour « construire la journée du
lendemain ».

Sont ainsi prises en compte :

e Les données issues des portables de
contrdle réalisés les jours précédents

* Les signalements fraude réalisés par les
conducteurs

* Les données de fréguentations

Chaque jour, un affichage est réalisé en
salle de prise de service LAF et présente les
équipes et les plans de contrdle définis. Et a
postériori, les résultats sont communiqués
aux équipes pour partage des informations
et identification des objectifs.

Une mobilisation forte
les 7 premiers mois de I’année

Durant les 7 premiers mois de I'année, du
fait d’'un taux absentéisme maitrisé, d’'une
offre de transport |égérement réduite

et d’'une collaboration étroite avec la
direction Exploitation, les effectifs ont pu
temporairement étre renforcés. Ainsi, sur la
période, I'effectif de contrble a progressé
de 82% en nombre d’ETP comparé a 2020.
Et les impacts sur le taux de contrdle ont
été immédiats : 2,45 en moyenne, avec un
pic a 3,04% en mai, vs 1,55 en 2020.

A partir de la rentrée, l'activité LAF est
en recul. Ce résultat s’explique par le

non-renouvellement de mission LAF de
10 conducteurs polyvalents arrivant au

terme de leur premiére mission de 3 ans :
un recrutement a été lancé pour retrouver
I'effectif nécessaire au respect du plan
d’actions défini en matiere de lutte anti-
fraude. Il s’explique aussi par le déploiement
des nouveaux matériels de contrdle qui
sont progressivement pris en main par

les équipes : un temps d’adaptation est
nécessaire.

La lutte contre la fraude, c’est
I’affaire de tous chez KBM !

Avec l'organisation mise en place, les
managers LAF ont la capacité d’étre plus
présents sur le terrain, renforcant ainsi les
équipes et adaptant en temps réel ce qui
doit I'étre.

Les actions de validations a quai sont
maintenues de facon hebdomadaire,
mobilisant entre 4 et 8 agents dont le
métier n’est pas le contréle durant Th30 a
2h en contréle préventif (validation avant la
montée a bord). Le planning de ces actions
est concu pour étre présent au bon endroit
au bon moment, en fonction de 'affluence
dans les véhicules dans les différents
secteurs de la ville.

En complément, les agents de maitrise
exploitation integrent dorénavant dans leur
service des temps de contrdle préventifs.
Munis du méme équipement que les
agents de contrdle, ils sont en capacité de
réaliser des contrdles sur toutes les lignes
du réseaux, en bindme, ou en renfort des
équipes de controleurs.

Un travail de collaboration avec les
forces de sécurité intérieure

2021 est marqué par le développement

des actions avec les forces de sécurité
intérieure. En moyenne, une action par
semaine est réalisée en collaboration entre
les équipes de KBM et celles de la Police
Municipale, de la Police Nationale ou des
forces de Gendarmerie. Outre le fait de
donner encore plus de visibilité aux actions
réalisées, cela permet de renforcer les liens
entre les équipes et de mieux se connaitre :
indispensable au vu des objectifs communs.

Les équipages de Police sont également
amenés a se déplacer plus régulierement
en tenue a bord des véhicules, dans le
cadre de leurs missions : de quoi rassurer
également les clients et renforcer le
sentiment de sécurité sur le réseau Ginko.
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De nouveaux outils depuis
décembre avec PParrivée de
Popenpayment, le service
de validation par carte
bancaire

Dans ce projet, un des volets était le
changement de matériel de contréle,
lequel devait permettre d’assurer le
contrbles des titres Ginko et des cartes
bancaires des voyageurs.

Dés le début du projet, le pdle « Lutte Anti-
Fraude » a été sollicité et s’est mobilisé
pour que le produit réponde réellement
aux besoins des agents. Et les résultats
sont tres positifs. Dés décembre, les agents
ont pu utiliser ce nouveau matériel et aprés
guelgues semaines d’utilisation, il était
adopté.

Sur la partie technique, outre le fait de
contréler 'ensemble des titres proposés
sur le réseau Ginko et les cartes bancaires,
'outil permet également de rédiger
directement le procés-verbal de facon
dématérialisée, sur place. Le PV est
imprimé sur place et remis a la personne
verbalisée. Un gain de temps et une
«qualité» de PV maximisée.

A terme, l'outil fera également office de
TPE (terminal de paiement bancaire) : le
fraudeur pourra directement régler son PV
par carte bancaire sur place (c’est le cas
aujourd’hui mais sur un TPE portable).
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Un bilan 2021 trés
positif malgré un dernier
trimestre poussif

Dans un contexte plus favorable qu’en 2021
mais toujours marqué par la crise sanitaire,
notamment en premiére partie d’année, les
résultats obtenus en 2021 sont de qualité :

* Nombre de clients contrdlés en
forte augmentation de 27% dans un
contexte ou la fréguentation est en
baisse par rapport a 2019 : un taux de
contrble en forte progression

¢ Un taux de fraude constaté de 1,94% :
en baisse par rapport a 2020 (2,16 %)

e 1296 TroK'’it transformés : une action
commerciale qui trouve toujours son
public

Ces chiffres positifs sont confirmés par
’enquéte fraude annuelle réalisée fin
octobre. Le taux de fraude est en baisse
de 0,7 points, toujours dans un contexte
de crise sanitaire : il passe de 12.5 3 11,8%
(cf. annexe 19). Une dynamique positive
qui n’est pas forcément celle constatée
ailleurs, dans des agglomérations de taille
comparable avec celle de GBM, qui voient
leur taux de fraude continuer a progresset.
Taux de fraude qui ont en moyenne
enregistré une hausse de 2 a 3 points
entre 2019 et 2021, pour se retrouver a des
niveaux compris entre 10,5 et 13%.

Voici les éléments qu’il faut retenir de la
fraude sur le réseau Ginko :

¢ Une forte baisse du nombre de
fraudeurs sans titre, le noyau dur des
fraudeurs, preuve de l'efficacité des
actions menées sur le terrain

* Une progression sensible du nombre
de fraudeurs ne correspondant pas
a la carte utilisée : une maniére de
contourner les actions mises en place

¢ Une baisse du taux de fraude les jours
de semaine, notamment aux heures
de pointe. En revanche, une forte
progression de ce taux les samedis
(publics occasionnels)

¢« Des niveaux de fraude en baisse sur
les déplacements aux motifs contraints
(études, travail...) vs une progression
importante sur ceux qui ne le sont pas
(loisirs, achats, démarches...)
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Bilan fraude 2021

Janvier Février Mars Avril Mai
Clients controlés 28385 23926 35904 24414 36 347
Voyages mensuels 1241173 1080 600 1443 288 952 546 1194791
PV dressés 602 462 756 572 608
Taux de controle 2,29% 2,21% 2,49% 2,56% 3,04%
Taux de fraude apparent 2,12% 1,93% 2,11% 2,34% 1,67%
PV Soldés 237 182 294 171 215
Taux de recouvrement (hors Trok It) 39,37% 39,39% 38,89% 29,90% 35,36%

Bilan fraude 2020 Janvier Février Mars Avril Mai
Clients controlés 26 831 27975 11 262 0 11 201
Voyages mensuels 1994 990 1882 142 1046 378 315075 634 423
PV dressés 509 550 160 0 495
Taux de controle 1,34% 1,49% 1,08% 0,00% 1,77%
Taux de fraude apparent 1,90% 1,97% 1,42% 4,42%
PV Soldés 209 240 68 0 144
Taux de recouvrement 41,06% 43,64% 42,50% 29,09%

Ecart 2021 vs 2020 Janvier Février Mars Avril Mai
Clients controlés 6% -14% 219% - 224%
Voyages mensuels -38% -43% 38% 202% 88%
PV dressés 18% -16% 373% - 23%
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Juin Juillet Aout Septembre Octobre Novembre | Décembre Total
34 264 20822 13 800 23083 19 586 18 756 10728 290015
1356 107 1028188 909 814 1728898 1743957 1551 046 1461265| 15691673
574 381 245 370 418 401 225 5614
2,53% 2,03% 1,52% 1,34% 1,12% 1,21% 0,73% 1,85%
1,68% 1,83% 1,78% 1,60% 2,13% 2,14% 2,10% 1,94%
206 142 95 159 167 151 90 2109
35,89% 37.27% 38,78% 42,97% 39,95% 37,66% 40,00% 37,57%

Juin Juillet Aout Septembre Octobre Novembre | Décembre Total
21167 19 849 13427 28 145 26 573 23548 18777 228755
1131391 1142676 1019988 1762 331 1611800 1 088 698 1228487 | 14858379
495 716 263 446 517 462 338 4951
1,87% 1,74% 1,32% 1,60% 1,65% 2,16% 1,53% 1,54%
2,34% 3,61% 1,96% 1,58% 1,95% 1,96% 1,80% 2,16%
716 385 79 191 161 128 148 2469
35,20% 31,95% 30,04% 42,83% 31,14% 27,71% 43,79% 49,87%

Juin Juillet Aot Septembre Octobre Novembre | Décembre Total
62% 5% 3% -18% -26% -20% -43% 27%
20% -10% -11% -2% 8% 42% 19% 6%
16% -47% -7% -17% -19% -13% -33% 13%
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Qualite
de service







L'objectif la démarche qualité prévu contractuellement est de faire
progresser la qualité de service du réseau urbain Ginko.

Aprés une année 2020 fortement impactée en termes d’offre et de fréquentation par les
différents confinements liés a I'épidémie de Covid-19, les mesures qualité 2021 ont pu se
dérouler normalement.

Pour rappel, 9 critéres sont évalués par 2 types de mesures dans cette démarche. Il n’y a
pas eu d’évolution dans les services de référence.

Comme prévu contractuellement, les seuils des objectifs a
atteindre ont été relevés pour 4 des 9 critéres, encourageant
le Délégataire a augmenter son niveau d’exigence :

e Accueil en agence commerciale :

91% contre 89% en 2020
* Information et conseil par téléphone : 93% contre 92%
* Accueil et confort a bord : 91% contre 89%

Traitement des réclamations : 93% contre 92%

STl | N
_I z ‘j‘;!;_ﬂwﬂ = ¥ =

- e
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Les résultats enregistrés Un certain nombre d’actions mises en
place ont permis d’apporter une nette

Seuls les critéres ponctualité et progression a ce critére (voir paragraphe
information a bord sont légerement en ponctualité).
dessous des objectifs fixés :

* Information a bord : 98.8% de
moyenne annuelle pour un objectif de
99%. Le résultat est trés [égérement
en dessous de l'objectif et a fortement
progressé comparé a 2020.

¢ Pour la ponctualité, méme si la
moyenne annuelle de 72.2% reste en
dessous de I'objectif de 75%, il est a
noter une augmentation du taux de
ponctualité trimestriel entre le début
et la fin d’année.

Synthéses des mesures qualité 2021

Objectif de
Taux de s
. Nombre de e . conformité .

Critéres conformité Commentaires

mesures 2021 o Contractuel

A’ ()
%
Accueil
en agence 60 96.4 91 Objectif atteint
commerciale

Information
et conseil 60 96.8 93 Objectif atteint
par téléphone

Accueil
et confort 120 98.2 91 Objectif atteint
abord

Information
et disponibilité
des équipements
station Tramway

68 100 94 Objectif atteint

Information aux

e 320 100 99 Objectif atteint

Inf i
nformation Objectif non atteint (de trés peu)

dyl"lamlque 120 %88 9 Mais nette amélioration par rapport a 2020
a bord
Conformité 124 99. 99 Objectif atteint
des véhicules
Ponctualité Bus Totalité des . Obje(’:tlf non at.telnt .
t Tram passages en 72.2 75 Mais les résultats trimestriels

et framway station sont en constante amélioration
Traitement Totalité des 97 93 Objectif atteint

des réclamations réclamations
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Actions complémentaires
a la démarche
contractuelle

Les indicateurs contractuels sont
complétés en interne par un ensemble
d’actions et de mesures permettant
d’impliquer un nombre croissant de
collaborateurs de Keolis Besancon
Mobilités au service de la qualité de
service percue par les clients Ginko.

Mesures internes
complémentaires

En 2021, plus de 2 600 mesures ont été
réalisées en complément des obligations
contractuelles réparties de la maniére
suivante :

Les mesures qualité internes ont été
intégrées dans les objectifs des agents
de maitrise exploitation. Au quotidien,
ces agents de maitrise mesurent entre
autres, la propreté des véhicules, la
conformité des stations, la qualité de
I’'accueil conducteur, la ponctualité et font
remonter immédiatement toute non-
conformité pour traitement.

Ter Semestre 2éme Semestre GLOBAL
Conformité des Bus a la sortie du matin 264 90 354
Conformité des Trams a la sortie du matin 396 312 708
Information a bord des Bus 102 116 218
Information a bord des Trams 181 145 326
Informations Voyageurs Poteaux Bus 257 75 332
Informations Voyageurs Abris Bus 214 88 302
Informations Voyageurs Stations Tram 283 103 386
TOTAL CONTROLES EFFECTUES 1697 929 2626
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Mise en place de parcours
client : une action
labellisée « TEC »

En droite ligne avec notre projet
d’entreprise « Tous Engagés Clients »
(TEC), la Direction a décidé de
démultiplier les moments de présence
sur le réseau, au contact des voyageurs
comme des agents de I'entreprise. Le
périmétre des collaborateurs réalisant
des parcours clients a ainsi été élargi au
comité de Direction, aux responsables
de pobles et a I'ensemble des équipes des
directions DMCM et DQSE, soit

33 personnes au total. Chacune réalise
environ 3 parcours client par an.

L’'idée générale du parcours client est ainsi
de se mettre a la place du client qui utilise
le réseau Ginko en ayant un ceil aguerri sur

Le taux de fiabilité globale est
le rapport entre les kilometres
effectivement produits et ceux
initialement prévus.

Afin d’identifier parmi les kilométres non
produits, ceux dont la responsabilité

du Délégataire est engagée, un taux

de « Fiabilité hors événements non

ce qui est bien et ce qui I'est moins.

La présence sur le terrain ne peut que
nous aider a améliorer la qualité de service
sur le réseau en remontant tous ces
instants de non-qualité.

Cette présence terrain crée également un
retour positif dans le cadre des échanges
avec les conducteurs. La qualité du
contact avec le conducteur a bord de son
bus permet d’aborder de nombreux sujets
et de montrer notre forte sensibilisation a
'lengagement client.

La démarche parcours client sera encore
élargie en 2022 avec la participation de
'lensemble des agents de maitrise de

la direction Exploitation (35 personnes
supplémentaires), puis, dans le cadre de
I'accord de « déroulement de carriére » a
'ensemble des employés hors personnel
de conduite.

responsables » fait également I'objet d’un
suivi. Les pannes (bus et tram), gréves et
aléas d’exploitation (absences, services
non couverts...) relévent en effet de la
capacité de bonne gestion du délégataire
alors que les perturbations pour incivilités,
accidents, intempéries, déviations, travaux,
embouteillages... ne sont pas de sa
responsabilité.

Décembre Cumul 2021
N N-1 N N-1
Tramway 97,3% 94.1% 91,6% 92,1%
Fiabilité globale Bus 99,2% 95,3% 96,0% 89,5%
TOTAL 98,8% 95,0% 95,0% 90,1%
Fiabilité hors événements 99.2% 99.3% 98,7% 97,9%
non responsables
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La ponctualité est mesurée
automatiquement par le SAE
pour tous les passages aux arréts
hormis les terminus d’arrivées,

a l'exclusion des données non
fiables.

Les passages sont considérés comme en
avance au-dela de 60 secondes d'avance
par rapport a I'horaire affiché au poteau,
et les retards a partir de 3 minutes.

Avec une ponctualité mesurée a 72.2%,
I'objectif contractuel n’a pas été atteint
mais les résultats trimestriels sont en

constante amélioration. Nette amélioration
sur la ponctualité du tramway (+2.7) et
légere diminution au bus (-1.3).

Les actions d’amélioration amorcées
continuent, dont I'implication des
régulateurs dans 'analyse des temps

de parcours, un suivi individualisé des
avances par les chefs d’équipes et
I'intégration d’un critére avances dans
I'accord déroulement de carriére entrant
en vigueur en 2022.

Décembre N-1 Cumul 2021 | Cumul 2020
Tramway 93,2% 92,6% 93,0% 90.3%
Bus 68,8% 68,3% 67,6% 68.9%
Globale 73,2% 72,8% 72,2% 73%

Source : données SAE
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Grand Besancon Métropole et son délégataire Keolis Besancon
Mobilités s’investissent pour que les 10% des Grands bisontins souffrant
d’une déficience puissent étre autonomes dans leurs déplacements.

Les actions menées se structurent autour de quatre axes . les arréts,
l'information voyageurs, le matériel roulant et la formation du personnel.

Mise en accessibilité
des arréts

A fin 2021, 30% des arréts Ginko sont
accessibles soit 353 arréts accessibles
(sur 1163 arréts équipés) :

e 177 arréts de bus urbains accessibles
e 62 stations tram accessibles

¢« 114 arréts bus périurbains accessibles

Pour rappel, les stations des lignes de
tramway et de la Lianes 3 (partie en site
propre) sont 100% accessibles : plain-pied
avec pentes, bordures de quais en reliefs
et annonces vocales.

Sur 'année 2021, 7 arréts supplémentaires
ont été mis en accessibilité sur la
commune de Besancon et 5 dans les
autres communes de Grand Besancon
Métropole.
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L’information voyageurs

Le travail pour améliorer I'accessibilité de
I'information voyageurs a été mené en
2021 sur deux axes.

BIV de nouvelle génération

Comme pour les BIV précédemment
implantées aux stations TCSP et sur

les pbles d’échanges, dans le cadre du
renouvellement sur 3 ans des BIV aux
arréts bus urbains, le cahier des charges
integre bien les remarques formulées par
le groupe d’experts d’'usage lors de la
consultation initiale.

Nouveauté : le plan accessibilité
du réseau Ginko

Un nouvel outil qui valorise les travaux
d’accessibilité réalisés, tant sur I'aspect
matériel roulant que sur 'aménagement
des arréts, en passant par les outils d’'IV
déployés progressivement.

Ce nouveau plan des lignes urbaines
répertorie 'ensemble des arréts
accessibles. Il a été créé pour I'ensemble
des personnes ayant des difficultés a se
déplacer, a se repérer (personnes ayant
des déficiences visuelles ou mentales,
personnes en fauteuil roulant, séniors,
personnes avec poussettes...).

Ce plan a été travaillé en partenariat
avec le Groupe d’Experts d’Usage et
respecte les normes d’accessibilité (taille
et type de typo, tracé schématique des
lignes), les demandes énoncées en CIA
(intégration de photos pour repérage de
lieux remarquables, fond tres clair...). Il a
été concu a partir des régles du « Facile
a lire et a comprendre », méme s’il n’en
a pas encore la certification. Il s’agira
d’une prochaine étape aprés une année
d’utilisation et de retours des différents
publics concernés.
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La boutique Ginko
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funchau samed; 100+

La boutique Mobiignes

Principaux tarifs

Supports

Carte Ginko Mobilités
h

Voyageons
tous ensemble

PASS Voyages

Le réseau Ginko :
des solutions adaptées
a chacun

Pour Ginko, chaque voyageur quel que soit
sa situation, son ge, son handicap ou son degré
de mobilté (durable ou momentané) doit pouvoir
se déplacer normalement, sans contrainte

et en toute sécurité.

Pour aller toujours plus loin dans ce sens,
les travaux et les réflexions se poursuivent
en sappuyant sur un dialogue permanent
avec les acteurs du monde du handicap.

Jour aprés jour, Ginko améliore accessibilité
pour que le voyage soit possible pour tous
etagréable pour chacun.

Pour une mobilité
vraiment partagée

Points de vente,
rechargement,
information

PASS Abonnements

pendant 5 ans et sécurisée

Thou avolonté
PASS 1h 1,40€

020€
Ell se préte et peut aussi étre utlisée

PASS 24h 450€

280€ PASS 4/17 ans

P o
rechargeable pendant 2 ans.

Votre employeur prend
‘en charge au minimum 50 %
de votre abonnement Ginko !

LA BOUTIQUE EN LIGNE

ur www.ginko.voyage
ou'appli Ginko Mobilités

RECHARGEMENT
abonnements et PSS Voyages
COMMANDE"
carte Ginko Mobiltés et PASS Voyages
TELECHARGEMENT

usificatifs d'achats

MISE A JOUR DES DROITS

demandeurs demplois béndhcaies CMU e étuants
SOUSCRIPTION PASS Liberté
PRELEVEMENT AUTOMATIQUE
souscription et gestion

PASS 10 voyages 13¢

PASS Liberté vt vopon . 140 €
aparc 130€
ot

Voyages a volonté tous les jours,
sur toutes les lignes du réseau Ginko

PASS 4/17 ans réduit

Boutique en ligne
sur e ginkoxoyage et i Girko
Mobiltes

1680€
ns0e

Dls[rlbu[eurs de [l[res
Stations tram et aux pi

Stations e 3 LIANES 3

La boutique Ginko

Cenve St e,

28 1ue dea République-Besancon

Relais Ginko

plus
dans e Grand Besangon

Formule

) Dlautres PASS disponibles
>) pour répondre a des besoins

annuelle
pour tous les

vente uniquement de PASS 1h,
PASS 24 et PASS 2 voyages

abonnements

Pour une création d'abonnement,
rendez-vous sur la boutique en ligne
ou 3 la boutique Gink

Pour un rechargement voir ci-dessus.

Détenteur de la Carte
Mobilité Inclusion Invalidite,

voyagez
accompagné(e) !

Laccompagnateur gratuit

[P ———

Laccompagnateur payant

11 'agit de personnes de fa famille ou

itinéraire que e dient.

De plus en plus d’arréts

de bus accessibles

100 % des stations tramway
accessibles

Avjourdhu, 34 ar

[ pa——

- 171 arréts dans Besangon
+ 111 améts dans les autres communes de Grand Besancon

Les quais des stations tramway sont facllement accessibles
grce 3 des rampes d'acc:

Des bornes d‘information
voyageurs sur la LIANES 3
et les poles d’échanges

en passa
e
Sontindiqués
info trafic
forr portante:
Sont annoncées vocalement

- Actualités du réseau Ginko

PASS Liberte

Voyagez sans contrainte
Voyagez,

payez le mois
suivant

Sauscrivez en ligne
ww ginka.voyage

hAan
boosteur <
bilite #E)

demec

00000

100 % des bus et des tramways
accessibles

100% des bus et tramways sont & plancher plat
Tellement plus pratique pou les parents avec poussettes,
les voyageurs chargés de bagages, les persont

LS5 ey son e P e v o
Des emplacements pour les fauteuils roulants
Abord des bus, un emplacement est aménagé pour acc

un fauteuil roulant, & proximité immédiate des portes d'accé:
Cet espace est identifié parun pictogramme.

Un bouton spéciique dappel est installé dans Fespace réservé.
I permet a utiisateur de signaler cteur son intention
de descendre ou dentrer en contact avec e conducteur,

tramway, 2 emplacements situés au centre des rames
vés aux fauteuils foulants, poussettes ou vélos.

Des annonces vocales et visuelles
Alariie dubs s ou g d e srnce vl

et ca a ctinaion: A bordleom s
prochain arét bus o prochaine tation ram es ffehé et annoncé.
Une boutique accessible

La boutique Ginko est. cess\blg de plain-pied
et dispose de compt

Un calculateur d'itinéraires adapté

En cochant foption
«usager en fauteuil

voyage et de l'appli

Ginko Mobiltés.

trajets uniquement
n provenance eta

destination d'arréts

qui sont accessibles.

Dos du plan accessible
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Maintenance
et patrimoine







MAINTENANCE TRAMWAY

MATERIEL ROULANT

19 rames de tramway de type URBOS 3 (constructeur CAF) constituent
le parc mis a disposition de I'exploitant par 'autorité délégante. Le détail
de ce parc est décrit ci-dessous et mentionne le numéro d’identification
de chacune d’entre elles ainsi que le relevé compteur au 31 décembre

2021

Etat de parc Tramway au 31.12.2021

Compteur sur la période

N°Rame Appellation al;il;:r;‘lé;r/?:; du 01/01/2021

au 31/12/2021
801 Victor HUGO 424936 62423
802 Les Fréres LUMIERE 453422 63023
803 COLETTE 433402 64407
804 Louis PASTEUR 449666 63720
805 Jouffroy D/ABBANS 464028 64502
806 VAUBAN 436739 61312
807 Gustave COURBET 431272 58796
808 Jeanne-Antide THOU- 495573 59184

RET

809 Rouget DE LISLE 471364 58908
810 Marie CURIE 457364 56330
811 C'ai‘gg’g&o'as 442166 61863
812 Charle FOURIER 446796 65488
813 Pie”edoi'eg,g PROUD- 379128 69394
814 Nicole BONVALOT 477346 61784
815 Toussaiﬁﬁég UVER- 438539 63881
816 Louis PERGAUD 423724 56610
817 Léonel DE MOUSTIER 370877 10959
818 Jenny D'HERICOURT 422074 69263
819 Henri FERTET 415543 60940
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Réalisation de la gamme de maintenance sur les bogies

Kit du matériel préparé
pour la gamme de maintenance

L’organisation de la
maintenance Tramway

La maintenance du matériel roulant
tramway a été intégralement internalisée
depuis le ler janvier 2018. Cette
maintenance était initialement confiée au
constructeur CAF. Les équipes de Keolis
Besancon Mobilités ont repris I'ensemble
des activités de maintenance préventive
et corrective des 19 rames de tramway.

La gestion du magasin de pieces
détachées du matériel roulant est gérée
depuis le mois de mars 2018 par un outil
GMAO « Mainta ». Les pieces en stock
correspondent :

* Au lot de pieces rachetées par Keolis
Besancon Mobilités au précédent
délégataire

* Au lot de piéces rachetées au
constructeur CAF initialement en
charge de la maintenance

« Aux approvisionnements nécessaires
compte tenu de I'internalisation
de la maintenance en 2018 et des
programmes de gros entretiens
précisés dans le plan de maintenance
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L’équipe de maintenance est composée
d’un responsable de maintenance
tramway, un chef d’équipe, un technicien
méthodes, un magasinier et 10 agents de
maintenance.

La maintenance est réalisée en journée
(contrbles réglementaires, maintenance
préventive, tournage en fosse, travaux
d’améliorations, etc.).

Une équipe de deux agents en équipe du
matin assure la sortie des tramways et
une seconde équipe organise la rentrée
du matériel roulant. Les autres créneaux
horaires sont couverts par une astreinte
24h/24 - 7 jours/7.

Le programme de révision du pas de
maintenance des 420 000 km est en cours
depuis juillet 2020 (12 rames révisées). Le
planning de cette grande révision va se
poursuivre jusqu’en 2022. Cette révision

a pour objectif de maintenir la fiabilité et
la sécurité des véhicules en remettant en
condition toutes les pieces et les systémes
de chacune des rames suivant la gamme
du plan de maintenance du constructeur :
bogies, freinage, climatisations...



MAINTENANGE TRAMWAY
INFRASTRUCTURES

L’équipe assurant la maintenance des installations fixes a
réalisé la campagne de meulage du rail avec 'appui d’'un
prestataire : 7 kilométres de voie ont été meulés pendant
4 semaines.

Lors de cette campagne de meulage préventif et correctif, la
partie centrale du réseau a été traitée, du pont Canot jusqu’a la
station Tristan Bernard pour la ligne T1, ainsi que I'ensemble de
la ligne T2.

Les parties de la ligne présentant une usure ondulatoire, au
niveau des appareils de voies du secteur République, ainsi
gu’entre la station Battant et la station Révolution, ont été
traitées plus spécifiguement a la fin de la campagne

de meulage.

L’équipe a également réalisé durant les mois de juillet et aodt,
pendant les nuits longues, les travaux suivants :

¢« Les consignations et 'accompagnement des entreprises
qui travaillent pour le compte de Grand Besancon
Métropole ainsi que celles qui réalisent des prestations
a proximité de nos infrastructures sur les ouvrages d’art
(nettoyage des aqua drains ...)

* L’entretien préventif des sous stations électriques

* Le rechargement du rail sur la courbe Battant : environ
65 metres de la bande de roulement ont été traités en
curatif

e Le changement de 4 aiguilles d’appareils de voie : Corvée,
Lilas, Chalezeule et gare Viotte

+ Le changement de 4 appareils tendeurs a moufle par des
tendeurs a gaz : cet investissement de Grand Besancon
Métropole a permis d’'uniformiser 'ensemble de ces
appareils sur le réseau

 La campagne de mesure du fil de la ligne aérienne de
contact avec l'aide d’un prestataire spécialisé

L’'année 2021 a été marquée par un événement « traumatique »
complexe a gérer. Le 7 mai, un camion grue intervenant sur le
chantier de démolition des immeubles du quartier de La Grette
a arraché la ligne aérienne de contact (LAC) a proximité de la
station Brulard. La remise en exploitation du réseau a nécessité
une journée de travaux effectués par I'équipe de la filiale avec
I'aide des experts du groupe Keolis.

Meulage sur le secteur république

Réparation de la LAC le 8 mai
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MAINTENANCE BUS
MATERIEL ROULANT

Grand Besancon Métropole a fait le choix dés 1999 du Gaz Naturel (GNV)
comme carburant alternatif pour I'exploitation de son réseau. En décembre
2016, GBM a confirmé sa volonté de renouveler sa flotte de veéhicules Bus
en choisissant I'énergie gaz.

Le décret d’application de la loi de Transition Energétique, publié en janvier
2017, renforce la position du GNV comme motorisation satisfaisant les
obligations de 2020 et 2025 de cette mesure environnementale.

6 marques différentes et 16 séries de véhicules sont exploitées sur le réseau.
Les tableaux ci-dessous récapitulent I'état du parc de bus au 31.12.202]1 :

Etat de parc Bus au 31.12.2021

Constitution du parc de bus au 31/12/2021
. Qté Qté Parc Qté Exploitée -
Qté Parc Exploitée Type /Type /Type Marque Série
1 0 PMR Peugeot Boxer
3 3 PMR Fiat Ducato
9 8
4 4 PMR Fiat Modulis
1 1 PMR Renault Master
4 ] Bus Moy.Capacité Irisbus GX117/117L
10 10 Bus Moy. Capacité 23 20 Irisbus GX127/127L
9 9 Bus Moy. Capacité Irisbus GX137
4 4 Bus Standard GO Irisbus GX327
13 13 Bus Standard GO Mercedes Citaro
10 10 Bus Standard GO lveco Urbanway
52 44
9 2 Bus Standard GNV Irisbus GX317
10 9 Bus Standard GNV Irisbus GX327
6 6 Bus Standard GNV lveco Urbanway
11 11 Bus Articulé GO Solaris Urbino 18
14 14 Bus Articulé GO Mercedes Citaro
48 42
9 3 Bus Articulé GNV Irisbus Agora
14 14 Bus Articulé GNV lveco Urbanway
132 114 Parc physique supérieur au parc exploité au 31/12/2021 lié a I'attente de documents administratifs de cession du ferrailleur concernant
les véhicules destinés a lenlévement et d la destruction conformément au plan pluriannuel d'investissements de [‘Autorité Délégante
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Les entrées sorties du parc bus

En 2021, le parc bus en exploitation est identique a celui de I'année précédente :

e 6 véhicules (3 bus moyenne capacité et 3 bus articulés GNV) ont été réceptionnés

* Sortie physique d’'un véhicule et mise hors exploitation de 5 véhicules en attente de
documents administratifs

« A noter que 18 véhicules sont en attente de sortie pour des raisons administratives

Entrées Sorties
Type de bus
Nb Parc N° Véhicule Nb Parc N°Véhicule
PMR 0 0 13*
MC 3 52,53,54 1 80, 83%, 84* 85*
429% 432% 433* 435*% 436%, 437%,
>TD 0 0 439%, 448*
ART 3 521522523 0 501* 502% 503*,504*505*507*
6 3

Véhicules sur parc non exploités au 31/12/2021 lié a lattente de documents administratifs de cession.
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Evolution des consommations mensuelles par types de bus
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La consommation de carburant est stable entre les exercices 2021 et 2019. L’exercice 2020 n’a pas été pris en

compte du fait de I'impact de la crise sanitaire (Covid-19). Légére chute de consommation sur les véhicules
articulés GNV et GO a I'été 2021, compte tenu de l'utilisation privilégiée de standards au regard des chiffres
de fréquentation.
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Consommation annuelle des véhicules

Gazoil Gazoil Gazoil Gazoil GNV GNV
Articulés standards Moyenne cap PMR articulés standards
janv-21 42618 37250 26187 2017 45103 37257
févr-21 39329 34800 22268 1685 36218 32162
mars-21 50749 40050 29034 2074 48 250 32560
avr-21 39212 30277 22352 2292 40 499 29291
mai-21 43263 28582 23645 1835 43020 31380
juin-21 44862 34542 29793 2140 50570 42900
juil-21 17137 35609 2201 1793 30290 31840
aolt-21 17749 36393 20748 1550 30486 29134
sept-21 47174 46 069 28062 2226 46 923 39617
oct-21 44 677 43 883 27035 1962 51115 38195
nov-21 45074 41848 24972 1925 46 990 37300
déc-21 52911 40818 25127 2063 51033 38367
TOTAUX 484756 450120 301233 23556 520500 420 000

Valeurs en litres pour les bus Gasoil et en Normo metre cube pour les bus GNV

Cette équipe est postée en journée au
dépobdt de Planoise et assure dans les
deux ateliers la maintenance préventive,
curative, réglementaire ainsi que les
travaux d’améliorations. Les dépannages
sont couverts par une astreinte partagée
entre les agents, 24h/24 - 7jours/7.

Organisation de

la Maintenance
(interventions correctives,
préventives et
réglementaires bus)

La maintenance du parc bus est réalisée
en interne. L’équipe de maintenance est
constituée d’'un responsable de poble,

3 chefs d’équipes, un magasinier, un
agent méthodes, 2 pompistes-remiseurs,
3 carrossiers et 11 mécaniciens.
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Données mensuelles pour toutes les opérations
préventives, réglementaires et curatives
réalisées en 2021:

Inte’rven!:ions Interven.tions I’nterventio.ns Remorquages
préventives correctives réglementaires
janvier-21 34 242 36 1
février-21 17 193 29 0
mars-21 32 230 72 0
avril-21 26 183 31 1
mai-21 20 193 26 3
juin-21 9 189 34 2
juillet-21 26 151 55 2
aoit-21 11 165 41 2
septembre-21 31 249 30 1
octobre-21 22 245 19 0
novembre-21 26 220 35 3
décembre-21 27 271 41 1
TOTAUX 281 2531 449 16

Toutes les opérations réglementaires et préventives sont inscrites et suivies en GMAQO. Nos plans de maintenance
optimisés et construits en accord avec les constructeurs des véhicules, permettent d’étre au plus juste du besoin
tout en garantissant la préservation des garanties et I'intégrité du matériel.

Taux de pan

aux 10 000 kilometres est de 1.44 en 2021
contre 1.47 en 2019 (voir graphique
ci-dessous).

Pannes en lighe avec
pertes d’exploitation

Les pannes en ligne avec pertes
d’exploitation sont stables par rapport a
2019. Le taux de pannes

Compte tenu de la crise sanitaire, 'année
2020 ne peux pas étre prise en référence.
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2020 2021
BUS TRAM BUS TRAM
Taux de disponibilité 99.90% 99.90% 99.88% 99.26%
KM parcourus 3957 166 1125996 4304 164 1132787
dusK;V' d':i';:'a“:nes 4835 1175 5805 1558

Le taux de disponibilité des rames de tramway s’est dégradé engendrant une perte de kilométres commerciaux
pour la deuxieme année consécutive (1 558 km en 2021 au lieu de 1175 km en 2020). Cette dégradation s’explique
par 'absence de réserve de rames due a une accidentologie non responsable engendrant une immobilisation
longue des matériels roulants concernés (rames 813 et 816 en 2020 ; rames 817 et 810 en 2021).

Dans le méme temps, I'’équipe en charge de la maintenance des rames poursuivait les gammes de maintenance
préventive prévues au seuil des 420 000 km, nécessitant I'immobilisation d’une rame par mois.

Concernant le bus, stabilité du taux de disponibilité malgré une augmentation de la production kilométrique.

Immobilisations
des rames 817 & 810

L’année 2021 a été marquée par I'immobilisation de
longue durée de deux rames de tramway suite a des
accidents non responsables.

La rame 817 était en approche du croisement de la
rue Ambroise Paré et de la route de Franois en voie 2.
Un véhicule léger venant de la gauche a grillé le feu
rouge et a percuté la rame au niveau du flan de la loge
conducteur. Cette collision a provoqué le déraillement
complet d’un bogie du tramway.

La rame a subi des dégats importants sur le coté
gauche au niveau de la caisse ainsi que sur le bogie
et le berceau avant. Une équipe de maintenance a dd
étre diligentée pour remettre le bogie sur les rails et
rapatrier la rame au centre de maintenance.

Compte tenu de I'importance des dégats, la rame a été
convoyée en Espagne afin d’étre réparée et remise en
état dans les ateliers du constructeur.

Le constructeur, avec I'accord de Grand Besancon
Métropole, profite de cette intervention pour réaliser
une reprise technique sur la rame. La remise en
exploitation de la rame sera conditionnée par un
dossier d’intention présenté pour validation au
STRMTG. A ce jour, aucune date prévisionnelle de
remise en exploitation n’est annoncée. Le retour de la
rame a Besancon est prévue au printemps 2022.
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La rame 810 était en approche du carrefour de la rue
du Piémont et de la rue du Luxembourg en voie 1. Un
véhicule léger venant de la rue du Piémont a grillé le
feu rouge et a percuté la rame au niveau du flan de
la loge conducteur « C1 ». Le véhicule léger est venu
s'immobiliser entre la rame et le poteau de la ligne
aérienne de contact.

La rame a subi des dégats sur le coté droit au niveau
de la caisse ainsi que sur le bogie. Une équipe de
maintenance tramway a da étre diligentée pour
remettre le bogie sur les rails et rapatrier la rame au
centre de maintenance.

Cet accident a provoqué 'arrét temporaire de
'exploitation de la ligne de tramway et Keolis Besan¢con
Mobilités a di mettre en place le « plan B » (bus de
substitution) afin d’assurer la continuité de service.

Au global, la période totale d'immobilisation pour
effectuer la réparation de cette rame 810 a duré

77 jours. Cette rame a pu étre remise en exploitation
pour la rentrée scolaire de septembre.

A noter que certaines piéces avaient un délai important
d’approvisionnement. Keolis Besancon Mobilités a di
missionner une entreprise spécialisée en ferroviaire
pour souder les butées. A la suite de cette prestation,
les équipes du délégataire ont dl effectuer un contréle
de la soudure en faisant appel a un organisme agréé.




Accident rame 817 Accident rame 810

Convoyage rame 817
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Intérieur du valideur
CP6E500

Déploiement des valideurs
rétrofités a bord
du tramway

MAINTENANCE DES SYSTEMES

ELECTRONIQUES

En 2021, en complément de la maintenance préventive, curative
et améliorative, un travail de préparation a l'arrivée de I'OpenPayment

a été réalisé.

Maintenance préventive
et corrective

Parallélement a la maintenance corrective
guotidienne, des campagnes de
maintenance préventive ont été effectuées
tout au long de I'année.

Elles ont concerné en particulier :

* Le matériel embarqué tramway
(SAELV, billettique, rétrovision,
interphone...)

e Le matériel embarqué des bus (SAEIV,
billettique...)

. Les totems
. Les DAT
e Les valideurs de quai (Vélo Park, P+R)

e Les parcs des autocars des 3
opérateurs péri-urbains

Une montée de version firmware a été
également réalisée sur les écrans TFT des
diedres afin de fiabiliser I'affichage.

Montée de version
billettique
et Open Payment

Avec pour objectif la préparation a la
montée de version billettique et le rétrofit
des valideurs, les équipes de maintenance
du pble MSE ont :

e Remplacé les piles sur 'ensemble des
valideurs (350 équipements)

« Démonté 120 valideurs pour
constituer un stock, en prévision de
la modification matérielle et logicielle
faite par Kuba et d’'un roulement
d’équipements

* Réalisé une formation PCI DSS,
formation animée par Kuba

Le jour de la bascule, conjointement, les
équipes de Kuba et de Keolis Besancon
Mobilités ont échangé tous les valideurs
des rames et ceux de quelgues bus.

Les deuxiémes valideurs équipant les bus
avaient été démontés au préalable afin de
permettre cette installation, puis rétrofités
par Kuba.
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Déploiement des routeurs
4G sur ’ensemble du parc

En vue de la mise en service de
’OpenPayment, il a été nécessaire de
fiabiliser et d’améliorer le débit de
données des véhicules. Pour cela, un
routeur 4G a été intégré dans chaque bus
et tramway. En plus de cette installation,
une reprogrammation de I'ensemble des
équipements embarqués (SAEIV, diédres,
girouettes, switchs...) a été réalisée.

Focus maintenance
péri-urbaine

Pour GTV, maintenance préventive et
corrective ont été réalisées en mars et
avril. Les 24 cars équipés d’un pupitre
billettique ont été contrdlés :

5 dysfonctionnements ont été constatés
et réparés. Il s’agissait essentiellement de
problémes de téte d’'impression.

Pour MBFC, la maintenance préventive
ainsi que la maintenance corrective qui en
a découlé, ont été réalisées en février. Les
49 cars équipés d’un pupitre billettique
ainsi que le PDVV ont été contrblés :

22 dysfonctionnements ont été constatés
et réparés. Il s’agissait essentiellement

de probléemes de téte d’'impression et de
probléme GPS.

Pour Mont jura, la maintenance préventive
ainsi que la maintenance corrective qui
en a découlé, ont été réalisées sur site

en avril. Les 59 cars équipés d’un pupitre
billettique ont été controlés :

18 dysfonctionnements ont été constatés
et réparés. Il s’agissait essentiellement de
problemes GPS et de configuration.



MAINTENANCE DES BATIMENTS

Site de maintenance bus Dans le cadre de la réalisation du plan
- pluriannuel d’investissements, Grand
de Planoise Besancon Métropole a réalisé un

investissement en matiere d’outillage
pour la maintenance bus : un jeu de
6 colonnes de levage a été installé

De nombreux travaux ont été pilotés et
pris en charge par les équipes de Grand
Besancon Métropole, auxquelles le ) S
Délégataire a apporté son concours pour afin de permettre la réalisation des

la rénovation de I'atelier de maintenance oEAera.tlonns d,e rr:?'rwtenance sous
bus (B4). chéssis en sécurité.

Grand Besancon Métropole y réalise de
nombreux investissements afin de rénover
ce batiment qui date de 1974 !

* Les sols ont été repris pour supprimer
les bosses et les trous de I'ancienne
dalle avec un nouveau béton et un
marguage résistant aux huiles et
aux hydrocarbures. Les caniveaux
d’évacuation ont été refaits, ils sont
tous connectés au débourbeur.

* Les fosses d’atelier ont été remises en
état, équipées d’éclairage, d’air et d’un
nouveau barriérage pour garantir la

sécurité des agents. Dalle

engin

* |’éclairage a été complétement
changé, les anciens tubes fluos ont
été remplacés par de I'éclairage a LED
plus performant et moins énergivore.

*  Pour le chauffage d’atelier, tous les
aérothermes ont été remplacés par
des nouveaux équipements plus
performants. Des ventilateurs ont été
ajoutés pour pousser un maximum
d’air chaud en direction du sol.

* Toutes les portes sectionnelles ont
été remplacées. Les nouvelles portes
intégrent un vitrage pour bénéficier
d’un maximum de lumiére naturelle a
I'intérieur de l'atelier.

Aérothermes installés Nouvelles portes d’atelier
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Site de maintenance
tramway des Hauts
du Chazal

De nombreux travaux ont été pilotés et
pris en charge par les équipes de Grand
Besancon Métropole, auxquelles le
Délégataire a apporté son concours :

¢ Tous les luminaires du remisage
ont été remplacés. Les ampoules
au mercure, obsolétes, ont été
remplacées par des éclairages a LED
qui consomment moins et offrent
une luminosité plus forte. Ces travaux
réalisés par une entreprise extérieure
ont mobilisé nos équipes en appui.

. Dans la zone de stockage extérieure
des pieces infrastructures, a été réalisé
un enrobé pour permettre de stocker
en sécurité les pieces (Rails, supports,
poteaux...).

* Des travaux d’installation de
bornes électriques au centre de
maintenance Tramway ont été
réalisés sous I'ombriéere du parking.
Cet investissement va permettre
le rechargement de 4 véhicules
électriques.
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Dans le cadre de la réalisation du plan
pluriannuel d’investissements, Grand
Besancon Métropole a continué a investir
dans de gros outillages :

¢ Un nouveau Kit de ré-enraillement.
Cet outillage va permettre de gagner
en réactivité en combinant deux
opérations (la translation et le levage).
De plus, ce nouveau kit sera adaptable
facilement pour d’autres types de
rames, de CAF comme d’autres
constructeurs.

Terminus de lignes -
Travaux batiment

Quelques travaux de remise en état ont
été réalisés sur la fin d’année 2021, et
notamment la rénovation des planchers
des locaux d’exploitation de plusieurs
terminus : Tilleroyes, St-Claude, Gare
Viotte et Rivotte.

n‘--f-‘:;;- i I
-

Remplacement des luminaires avec l'aide des équipes infrastructures
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Kit ré-enraillement en caisse
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MAINTENANGE DU MOBILIER URBAIN

Un nombre d’interventions
en baisse sur le mobilier
urbain en 2021

L’'année 2021 a été moins impactée par

la crise sanitaire que I'année 2020. Des
adaptations d’offre ont été nécessaires sur
le premier semestre uniguement, ce qui a
induit un nombre d’interventions annuelles
en baisse de 22% par I'équipe chargée

de la signalétique, de I'information et du
mobilier urbain.

Un niveau d'interventions en hausse
cette année en termes de vandalisme
(+41%) qui s'explique par la reprise de
la fréquentation du réseau post-crise
sanitaire. La part des interventions
liée au vandalisme représente 15% des
interventions totales.

La démarche qualité préventive et
corrective a pu étre maintenue sur 'année
2021 avec la réalisation de 23 tournées
qualité, correspondant a l'objectif fixé :
chaqgue arrét bus urbain ou périurbain

a été vérifié 3 fois, chaque bus 4 fois,
chaqgue station tram 6 fois et chaque
rame de tramway 7 fois. L’'ensemble

de l'information voyageurs et de la
signalétique est contrélé, chague non-
conformité identifiée lors de cette
démarche qualité déclenche une
intervention corrective. Une présence
renforcée qui permet une intervention plus
réguliére face aux incivilités relevées sur
le mobilier, et une maintenance préventive
qui permet de maintenir un niveau élevé
de qualité sur I'information voyageurs aux
arréts et en embarqué.

Au total, I'équipe SIMU a mené prés de 20 000 interventions sur le terrain, sur un parc

de matériel de plus de 1 700 unités.
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Nombre d’interventions urbain/périurbain/tram
et évolution mobilier

. Cumul 2021
Interventions SIMU
Réalisé N Réalisé N-1 Ecart
Pose et entretle.n.IV 11643 18 988 39%
. - Mobilier
Interventions
urbain Vandalisme 1494 1166 28%
TOTAL 13137 20 154 -35%
Pose et entretle.n'IV 2001 1699 18%
X - Mobilier
Interventions
tram Vandalisme 932 583 60%
TOTAL 2933 2282 29%
Pose et entretle.n.IV 3079 477 4%
. - Mobilier
Interventions
périurbain Vandalisme 555 360 54%
TOTAL 3634 2837 28%
TOTAL interventions 19704 25273 -22%
Nombre d'arréts urbains 641 642 0%
Nombre d'arréts 521 502 4%
périurbains
Nombre de p'oteal.fx 359 361 1%
sur l'urbain
Nombre de poteaux 0
Mobilier sur le périurbain 301 288 2%
Nombre d a'brlbt'ls )82 781 0%
sur l'urbain
Nombre d'abribus 220 214 3%
sur le périurbain
Nombre d'arréts s5g 553 1%
avec banc
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Outils
systemes







En 2021, les équipes de la Direction Projets
et Sl ont géré les phases préparatoires a la
mise en place du projet OpenPayment et
la montée de version vers Kubapay.1.0.

Ce projet a pour ambition de permettre
I'usage de la carte bancaire comme
titre de transport et la gestion de
'obsolescence du systéme central
billettique.

* La phase 1, phase d’analyse avait été
réalisée en 2020.

* La phase 2 du projet était la phase
de développement de la solution
par I'entreprise KUBA, cette phase
s’est soldée par une validation en
plateforme usine. Cette validation s’est
déroulée du 28 juin 2021 au Ter juillet
2021 dans les locaux de KUBA.

e 35 réserves et 8 points de vigilance
ont été relevés lors de cette validation.
Aucun point bloquant n’a été relevé,
c’est pourquoi Grand Besancon
Métropole a validé cette phase avec
réserve le 13/07/2021. Les réserves ont
été levées les 9 et 10 septembre 2021.

e La phase 3 du projet avait pour
objectif de valider la solution en
condition opérationnelle. Elle a été
validée lors de la recette de pré-
production au centre de maintenance
Tramway du 8 novembre 2021
au 17 novembre 2021.

86 réserves ont été notifiées. Aucun
point bloquant n’a été relevé, c’est
pourquoi Grand Besancon Métropole
a validé cette phase avec réserve le 19
novembre 2021. Ces réserves ont été
levées les 29 et 30 novembre 2021.

Le déploiement du systeme s’est déroulé
les 3,4 et 5 décembre 2021.

La boutique Ginko a dU étre fermée le
3 décembre apres-midi. KUBA a alors
lancé le processus de migration environ
24 heures. La migration compléte du
systéme a été validée le 4 décembre en
début d’aprés-midi.

Briefing au Centre de Maintenance Tramway avant déploiement
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Ce top a lancé les actions matérielles :

les terminaux de vente de la Boutique
Ginko ont tous été remplacés, I'ensemble
des valideurs des rames de tram a été
mis a jour (120 équipements). Ces actions
ont été réalisées conjointement par les
équipes KBM et KUBA. Les premiers tests
en production ont été concluants.

Les équipements des bus urbains quant a
eux ont été mis a jour la semaine suivante,
du 6 au 10 décembre. Les équipements
des bus péri-urbains ont été mis a jour

du 13 au 22 décembre.

Dés la mise a jour du systeme en place,
une campagne de béta-test a été lancée
sur la partie OpenPayment. Cette phase
a donc commencé le 5 décembre pour se
finir le 30 janvier 2022.

Validation par carte bancaire
le jour de la migration

+ RAPPORT D’ACTIVITE 2021

La Direction Marketing Clients et Mobilités
a recruté 80 clients volontaires et
guelgues agents KBM pour tester cette
nouvelle fonctionnalité en condition

réelle. Tous les béta-testeurs identifiés

ont été conviés a 2 soirées au centre de
maintenance tram.

Ces soirées avaient pour objectif de
présenter la solution et d’expliquer nos
attentes en termes de retour d’expérience
utilisateur et d’éventuel bug.

Cette phase a été trés enrichissante pour
les équipes mobilisées sur le projet. Nous
avons également demandé aux béta-
testeurs de s’exprimer sur le visuel du
valideur. Coté technique, aucun souci
majeur rencontré.

Briefing des béta-testeurs au Centre de Maintenance Tramway
Introduction de Marie ZEHAF, Vice-Présidente Transports de Grand Besangon Métropole



Grand Besancon Métropole a initié une
démarche qui a conduit a la mise en place
d’un systéme de comptage des passagers
avec différenciation du sens de passage,
et de certaines typologies de voyageurs.

Des mesures permanentes et fiables,
permettront ainsi d’obtenir des données
représentatives de la charge des véhicules
ainsi que de la fréquentation du réseau.

Description du projet

Ce systeme de comptage repose sur la
technologie caméra stéréoscopique 3D.
Les performances exigées dans le contrat
avec le titulaire du marché sont encadrées
par une erreur maximum de 5% par sens
de passage et de 2% pour la globalité

des personnes transportées. Les résultats
obtenus par comptage manuel dans
toutes les familles de véhicules confirment
le respect de ces exigences.

Les grands jalons

du projet

Le déploiement de la solution a été
planifié sur 3 années :

e 2020 :19 rames de tramway et
45 bus équipés, I'ensemble des
véhicules devant étre fonctionnel

e 2021: 38 bus équipés et fonctionnels

e 2022 :équipement du reste de la
flotte en mai 2022, soit 19 bus

Principales fonctionnalités
métier et innovations
apportées par le systéeme
de comptage voyageurs

Le comptage automatique précis des
usagers empruntant les transports en
commun permettra de connaitre grace

a une analyse spatio-temporelle fine le
détail du taux de fraude en comparant
les données de fréguentation au nombre
de validations effectives de titres de
transport.

Ces informations permettent de :

¢ Alimenter le module «fraudometre»
afin que les écrans a bord des
véhicules diffusent des messages
«nudge» et sensibilisent les clients en
vue d’une réduction de la fraude

* Disposer de données pour établir les
plans de contrdle des équipes de lutte
anti-fraude

Evolution du systéme

Un POC (proof of concept) sur le
comptage des vélos sera mené courant
2022 dans une rame de tramway, afin de
mesurer I'impact sur le remplissage des
rames lié au développement de 'usage
du vélo.
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Open data

Pour la mise en conformité de la
plateforme OpenData avec la Loi
d’orientation des mobilités (LOM), le site
open data https://api.ginko.voyage a été
enrichi de nouvelles fonctionnalités.

Ce site fournit maintenant
automatiqguement et quotidiennement un
fichier GTFS qui contient tous les horaires
théoriques et tous les tracés GPS des
lignes urbaines et périurbaines du réseau
Ginko. L’objectif est d’'améliorer I'ouverture
des données (open data) qui favorisera le
développement de services numériques
de mobilité améliorant I'information des
usagers sur I'offre de transport disponible.

Ajout de services
véhicules en temps réel
dans le SAE

Au Poste Central de Commandement
(PCQ), les régulateurs peuvent désormais
créer, en direct, des nouveaux services
véhicules (aussi appelés circuits) qui
n’étaient pas planifiés dans l'offre
théorique.

Cette nouvelle fonctionnalité permet

de mieux réagir aux aléas du trafic de
bus et tramway. En effet, en créant de
nouveaux voyages dans le SAE (Systéme
d’Aide a 'Exploitation) en temps réel, les
conducteurs recoivent automatiquement
par radio numérique, sur leur pupitre
embarqué, les informations sur la suite
des courses a exécuter : notamment les
horaires et les lieux de départ/arrivée.
Ces données étaient précédemment
fournies de facon orale par le régulateur
en poste ; elles sont maintenant connues
du SAE et les véhicules peuvent étre suivis
sur les écrans du PCC, comme les autres
circuits prévus.
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Le SAE alimente ensuite le SIV (Systéme
d’Information Voyageur) qui permet

aux usagers d’étre informés des départs
complémentaires programmés, lesquels
sont pris en compte sur les bornes
d’'information (BIV) en station, sur le site
web et I'app https://ginko.voyage.

Une fois dans le véhicule, les clients
bénéficient également de 'annonce
sonore et visuelle des prochaines stations.
Cette information en temps réel trés
appréciée des voyageurs, de facon
générale, I'est davantage encore en cas de
situation perturbée.

Bus «Plan B» en temps
réel dans le SAE

Lorsque le tram est a I'arrét, les bus de
substitution du Plan B prennent le relais.
L’'offre théorique du plan B peut étre
maintenant intégrée au Systeme d’Aide

a 'Exploitation (SAE). Ceci apporte
plusieurs fonctionnalités : suivi des
véhicules au PCC, information d’avance/
retard sur le pupitre conducteur, annonce
des temps d’arrivée des bus en station sur
'application et le site https://ginko.voyage,
annonce des prochaines stations dans le
véhicule, mise en place automatique des
girouettes de destination sans action du
conducteur.

Ensuite, ces données du plan B sont
historisées et vont permettre des analyses
de statistigues des temps de parcours ou
des statistiques de comptage de cette
ligne de substitution. Cela permettra
d’adapter I'offre du plan B en fonction de
la réalité enregistrée.

Cette flexibilité d’utilisation du plan B dans
le SAE ajoute de véritables atouts pour

les régulateurs et les conducteurs, mais
aussi pour nos clients qui bénéficieront
d’une information toujours plus fiable en
situation perturbée.
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Ressources
humaines







La crise sanitaire toujours présente et une baisse notable du chémage aggravent la
pénurie de main d’ceuvre

*  Reconstituer nos viviers d’agents de conduite dans un contexte de baisse du
chémage

e Faire évoluer nos process de recrutement et d’intégration pour gagner en attractivité

e Saisir les opportunités pour proposer aux jeunes un parcours professionnalisant via
lalternance
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Reconstituer un vivier
d’agents commerciaux
de conduite

Aprés une année de crise sanitaire et
I'arrét des recrutements, un vivier d’agents
commerciaux de conduite difficile a
réamorcer.

Vers une fin du sourcing
intérimaire ?

Sur un métier déja en pénurie, la crise
sanitaire n’a fait gu’empirer la situation.
Les agences peinent a identifier des
profils expérimentés ou juste disposant
des qualifications requises. Les missions
en intérim sont dorénavant alimentées
par des candidats directement sourcés
par I'entreprise et confiés aux agences de
travail temporaire pour une période de
mission en pré intégration.

POEC : Préparation
Opérationnelle a PEmploi
Collective

En partenariat avec 'OPCO Mobilités de
Bourgogne Franche-Comté (opérateur de
compétences des métiers de la mobilité)
et Pole Emploi nous avons mis en ceuvre
une POEC en fin d’année 2020.
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L’'intégration de 8 diplébmés en juin 2021
est un véritable succés plébiscité par les
nouveaux agents et par 'encadrement de
'exploitation

*« Un process de pré sélection exigeant
* Une qualité de formation
*« Un parcours d’intégration élaboré

8 demandeurs d’emploi intégrés
Sur les 10 candidats sélectionnés et
diplémés, 8 ont intégré I'entreprise en juin
2021 : un taux de transformation de 80 %

POEI : Préparation Opérationnelle
a PEmploi Individuelle

En partenariat avec 'OPCO Mobilités de
Bourgogne Franche-Comté (opérateur de
compétences des métiers de la mobilité)
et Pole Emploi nous avons mis en ceuvre
une POEI en fin d’année 2021.

Devant I'urgence de nos besoins et les
pénuries constatées, nous avons fait le
choix de mettre en ceuvre cette démarche
dans le but de former 6 demandeurs
d’emploi au permis D et a la FIMO, lesquels
seront intégrés dans I'entreprise en avril
2022



Faire évoluer nos process de
recrutement et d’intégration pour
gagner en attractivité

Afin de réduire la durée de précarité et
d’accélérer le sentiment d’appartenance
de nos futurs recrutements d’Agent
Commercial de Conduite, un nouveau

parcours d’intégration des pré embauches
par I'intérim a été défini afin de réduire la
période de précarité.

A chague changement de contrat, des

étapes de sélection destinées a fiabiliser le
recrutement.

Mission en interim de 3 mois maximum

Etals de
sernvice et
tests écrits

sur motif de remplacement

CDD de 6 mois renouvelable pour motif

Tests hab
tram et client
mystére

de remplacement

Formation
hab tram

Titularisation en CDI

Offrir aux jeunes la
possibilité de vivre une
expérience professionnelle
qualifiante : Palternance

Qu’il s’agisse de départs ou de nouveaux
projets a mener, nous avons saisi les
opportunités d’intégrer des alternants,

de leur proposer de vivre et acquérir une
expérience professionnelle riche et variée.

2 alternantes au service
Ressources Humaines

1 poste du pdle développement RH est
réservé chaque année a I'accueil d’un(e)
alternant(e) depuis septembre 2020.
Keolis Besancon Mobilités a été choisi
début 2021 comme filiale pilote de
déploiement d’'un nouveau logiciel de paie
et de gestion administrative du personnel
sur 'ensemble du périmétre francais de
Keolis. Une alternante a été recrutée a
I'issue de son stage afin de soulager le
poéle paie et administration RH, fortement
mobilisé sur ce projet.

CDD renouvelé pour 6 mois

2 alternantes au service
Communication et actions
commerciales

Pour compenser le départ d’'une Chargée
d’actions commerciales, 1 alternante a été
recrutée. Le déploiement de nombreux
projets nécessitant des actions fortes de
communication a justifié le recrutement
d’une alternante aux cétés de notre
Community Manager.

1 alternante au service QSE

Keolis Besancon Mobilités souhaite
s’engager vers une certification 1ISO
14001. Le travail préparatoire nécessaire
présentait une belle opportunité pour
une étudiante en Licence Professionnelle
QHSE.

1 alternant au service SI

Les nombreux projets a venir (open
payment, BIV, fraudomeétre...) nécessitaient
de renforcer temporairement les

effectifs de la Direction des Systemes
d’Information.
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Les effectifs sous différentes répartitions, en équivalent temps plein et en nominal.

Les effectifs par domaine d’activité

Moyenne annuelle de Peffectif nominal

Effectif moyen présent fin de mois + MAD (hors intérimaires)

Exploitation 356,2
dont conduite 309,1
dont controle fraude 104
Maintenance 51,4
dont maintenance tramway 12,1
Commercial 33,7

dont commercial périurbain

dont contréle fraude 40
Services généraux 26,4
Effectifs totaux 467,7
dont hors Personnel Mis A Disposition (PMAD) 459,1
dont Personnel Mis A Disposition (PMAD) 8,6

Moyenne annuelle de Peffectif équivalent temps plein
Effectif ETP moyen + MAD (hors intérimaires)

Exploitation 351,3
dont conduite 3044
dont contréle fraude 104
Maintenance 51,4
dont maintenance tramway 12,0
Commercial 31,1

dont commercial périurbain

dont contréle fraude 40
Services généraux 25,8
Effectifs totaux 459,7
dont hors Personnel Mis A Disposition (PMAD) 4511
dont Personnel Mis A Disposition (PMAD) 8,6
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Les effectifs par catégorie & sexe

Moyenne annuelle de Peffectif et au 31.12.21

. . Personnel Agent
Employé Ouvrier de conduite de Maitrise Total
F H F H F H F H F | H |FeH
Effectif nominal
au 31/12/21 27 4 0 27 51 270 18 66 96 367 463

Moyenne

24,58 3,00 0,00 27,33 | 50,83 | 269,08 | 17,50 | 66,50 | 92,92 | 365,92 | 458,83
annuelle

Effectif Equivalent Temps Plein

ETP moyens 21,78 | 2,55 0,00 | 27,33 | 49,15 | 265,34 | 17,30 | 66,38 | 88,23 | 361,60 | 449,83

Cadres Keolis Travailleurs temporaires

9 cadres Keolis sont mis a disposition de Nous avons eu recours au travail

Keolis Besancon Mobilités : temporaire pour une moyenne annuelle de

7 membres du comité de direction 5,3 ETP.

« 1responsable maintenance Tramway * 3,6 ETPa la conduite et uniquement
& Infrastructure sur des motifs de remplacement

« 1responsable Etudes et Produits * 0,4 ETP ala maintenance

e 1,3 ETP en relation clients
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La poursuite de la pandémie, bien que moins impactante qu’en 2020 sur
nos activités, a influencé nos décisions, nos actions :

e« Covid-19 : protéger nos salariés
«  \Valoriser le présentéisme
* Un absentéisme contenu

« Redynamiser 'entreprise autour des projets et en tirant les
enseignements de I'Enquéte sur la Qualité de vie au travail
et 'engagement des collaborateurs réalisée en 2020

Covid-19 : protéger nos
salariés

Toutes les mesures sanitaires initiées en
2020 ont été maintenues :

* Dans les véhicules : vitre de protection
du conducteur, nettoyage renforcé,
désinfection, signalétique...

*  En matiére d’Equipement de
Protection Individuelle (EPI) : gel
hydroalcoolique, masques...

* Enlimitant les flux et
les rassemblements dans nos locaux
avec la poursuite du télétravail, le
maintien des jauges en salle de
réunion et en salles de pause...

. Par une communication soutenue sur
le respect indispensable des gestes
barriére
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Valoriser le présentéisme

Du fait de la survenance de la crise
sanitaire, nous n’avons pas été en

capacité de mesurer les effets réels sur
I’'absentéisme d’une disposition de 'accord
NAO 2020 prévoyant de reverser 30%

des primes d’assiduité non acquises aux
collaborateurs sans aucune absence sur
'année.

Alors gue nous n’‘imaginions pas une
poursuite de la crise sanitaire sur 2021,
nous avons donc proposé aux partenaires
sociaux, de prolonger cette disposition
avec :

« Une augmentation de la part
redistribuée a 50% de I'enveloppe non
versée

* Une extension du dispositif aux
collaborateurs de statut Agent de
Maitrise

222 collaborateurs ont bénéficié de ce
Bonus de Prime d’assiduité en 2021.



Barometre Qualité de vie
au travail et Engagement
collaborateurs

La premiére enquéte réalisée a 'automne
2020 a révélé des axes d’amélioration sur
lesquels nous avons travaillé en 2021 :

¢ L’autonomie, 'encouragement des
initiatives, la reconnaissance, la
collaboration, I'esprit d’équipe

« La communication sur les objectifs
et les décisions de I'entreprise, en
particulier vers nos agents de maitrise

Impliquer et valoriser
nos collaborateurs

Pour chaque projet ou réflexion menés,
y associer des collaborateurs concernés
présente de nombreux avantages :

la qualité et la créativité des idées, la
valorisation des équipes, la collaboration
des différents services concernés,
I’'assurance que le résultat sera conforme
aux attentes...

La nouvelle Agence GinkoMobilités en

est un tres bon exemple. Les chargées

de clientéle ont été associées, sous le
pilotage de notre Responsable des Ventes,
a la redéfinition du service proposé a nos
clients et aux modalités d’accueil que
nous souhaitions mettre en place dans

ce nouvealu lieu. Elles ont également été
forces de proposition durant les réflexions
en matiére d’ergonomie, avec I'appui de
’ergonome de notre service de santé au
travail.

Nos chargées de clientele ont visité

des agences Orange et La poste pour
découvrir les nouveaux concepts d’accueil
clients et partager I'expérience de leurs
équipes.

La réorganisation de la Direction
Exploitation est un autre exemple dans
lequel 5 poles ont travaillé ensemble a
concevoir cette nouvelle organisation

et ses modes de fonctionnement : le
poble Mouvement, le pble PCC, le pble
Méthodes et ordonnancement, le pble
slreté et le p6le Lutte antifraude. Une
fois les principes et contours définis, des
groupes de travail mixant des équipes de
ces différents pobles ont travaillé ensemble
au fonctionnement opérationnel de cette
nouvelle organisation.

L’encadrement : un relai
au service de nos objectifs

Aprés la mise en place du Tchat (bi
mensuel) destiné a 'ensemble des
collaborateurs de I'entreprise, nous avons
mis en place 2 rituels de communication
interne a destination des agents de
maitrise afin de :

e Les informer des décisions de la
direction

« Les impliguer dans nos projets et nos
objectifs

¢ Les positionner comme relai de la
direction

¢ Leur permettre d’alimenter leurs
échanges avec leurs équipes et de
susciter leur engagement

et un membre du comité de direction
Rythme : Bi hebdomadaire

Durée : 1h

les sujets/questions des participants

Rencontre de 6 collaborateurs avec Laurent Sénécat

Contenu: aucun ordre du jour, échanges sur

I S

_l !e}mardi
L i

les invités qui le souhaitent

le comité de direction
Durée : 15 mn

de direction du jour sans échanges

Reéunion Teams a laquelle se connectent

Rythme : hebdomadaire, tous les mardis pendant

Contenu : informations principales du comité

2 nouveausx rituels de communication interne
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Un absentéisme 2021 en amélioration

Bien que I'absentéisme pour cause de
maladie ne soit pas encore revenu au
niveau de 2019, celui lié aux accidents du
travail s’est fortement amélioré

* Une baisse de 27% des accidents avec

arrét

e 7 200 heures d’absences de moins vs
2020 pour ce motif

Un absentéisme inférieur a la moyenne des réseaux
Grands Urbains de Keolis

Keolis Besancon Mobilités termine I'année 2021
au 2°me rang du taux d’absentéisme le plus bas

parmi les réseaux de taille analogue gérés par Keolis.

La premiére place est tenue par le réseau de Tours !

Heures d’absences par motif

Cumul 2021
Suivi Absentéisme
Nb d'heures Taux
Maladie 24411 3,1%
Longue Maladie 28079 3,5%
Maternité - -
Accidents du travail et Trajet 8581 1,1%
Mi-Temps Thérapeutique 6454 0,8%
Taux d'absentéisme 67 525 8,5%

206 « KEOLIS BESANCON MOBILITES « RAPPORT D’ACTIVITE 2021




Evolution de Pabsentéisme entreprise et personnel
de conduite entre 2020 et 2021
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LE PLAN DE DEVELOPPEMENT

DES COMPETENCES

Les formations ont pu reprendre leur cours cette année et retrouver un

rythme de déploiement habituel :
e Les formations obligatoires

e Notre projet d’entreprise #TEC - Tous Engagés Clients

Les formations réalisées

Formations obligatoires

Dans notre activité, les formations et
recyclages obligatoires (FCO, habilitation
tramway, Caces, habilitation électrique...)
représentent une part importante du plan
de formation annuel. Cette année, plus
encore, car nous avons dd nous assurer
gue toutes les formations obligatoires
seraient bien réalisées malgré les fortes
contraintes de la crise sanitaire subies en
2020.

e 5793 heures pour 385 stagiaires

2 520 heures de formation
pour la FCO (Formation de Conduite
Obligatoire) et 1 736 heures a la conduite
tramway (habilitation et recyclage)

97 % des heures de
formation correspondent
a des formations
obligatoires

208 + KEOLIS BESANCON MOBILITES « RAPPORT D’ACTIVITE 2021

Notre projet d’entreprise #TEC :
déployé et complété

La formation #Tous Engagés Clients vise
a concrétiser la culture client portée par
notre entreprise au travers d’attitudes de
services identifiables par les voyageurs,
des gestes d’accueil, de bienveillance,
d’accompagnement.

Son déploiement, débuté en fin d’année
2020, a pris son essor et remporte un
vif succes aupres de nos stagiaires,
tous agents au contact des clients au
quotidien : conducteurs, chargés de
clientele et d’information voyageurs.

63 stagiaires ont suivi
la formation #TEC

Un nouveau module de formation,
complémentaire, a été concu par les
équipes de Keolis Besancon Mobilités :
I'atelier Régul - Tram - Laf (RTL).

Un parcours destiné aux agents
commerciaux de conduite bus en session
individuelle d’'une journée, au cours de
laquelle le stagiaire suit un parcours sur
3 activités : régulation, conduite du
tramway et fraude.

19 stagiaires ont suivi
la formation RTL



Atelier RTL

Contribuer ensemble, a une meilleur qualité du service et qualité de vie au travail

» Découvrir les différents métiers qui entourent mon métier de conducteur au quotidien
 Faciliter la coopération au quotidien grace aux échanges

s Lutter contre les idées recues

e Agent commercial de conduite non polyvalent (conduite tram & LAF)

Public vise

Al'issue de cette formation le stagiaire sera capable de :
Comprendre les missions, les finalités et les contraintes des activités qui I'entourent et dans
lesquelles, il pourrait éventuellement se projeter dans le cadre de son parcours professionnel.

Objectifs par atelier RTL

PCC CONDUITE TRAMWAY  LAF

Contribuer ensemble a une Découvrir la conduite du Contribuer ensemble a une
meilleur qualité de service : Tramway: meilleure qualité de service :
* Deécouvrir le PCC et le métier + Identifier ce qui différe de la «  Découvrir le réle de la LAF
de régulateur conduite bus o
* Comprendre l'intérét . * Comprendre l'intérét
et I'utilité de collaborer ) Ef:haqger S la formation et l'utilité de collaborer
d’habilitation Tramway ensemble
ensemble

¢ Favoriser les échanges

Identifier mon réle . .
et la coopération

Favoriser les échanges
et la coopération
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Plan de développement des compétences 2021

Durée
breide) Sexe csp jair TOtalHres | o oanisme de i COUT DES FORMATIONS
Stagiaires. o Formation
Couts ) Rémunératio
Actions de Formation Flu|lam| E|o Pédagogique 2°  netcout | CoUtTOR
Annexes Formation
s Formateur
#TEC Tous Engagés Clients 63 25 38 1 7 55 7 438 Next Level / Interne 3399€ 937 € 11883 € 16218 €
Actualites Sociales Parcours Digital Learning 1 1 1 7 7 CEGID 990 € - € 181 € 1171€
Agent Commercial de Contréle (ACCO) 5 S 5 35 175 1K 8250 € 313€ 3820€ 12383 €
Amélioration continue de la conduite (ACC) 3 3 3 14 42 1K 990 € 91€ 914 € 1995 €
Appareils de Voie Voestalpine S 5 1 4 31 154 VOESTALPINE 9251€ 1392€ 2901 € 13544 €
/:.;;?r\v\l/mser le STRESS pour faire face aux situations 16 4 12 16 14 22 K 8800 € 186 € 5130€ 14325€
ifficiles
Atelier RTL (REGUL TRAM LUTTE ANTI-FRAUDE) 19 3 16 19 7 133 Interne - € 142 € 5659 € 5801€
B2XL Opértation Batterie 13 13 10 3 7 91 1K 2400€ 125€ 2291€ 4816 €
Bachelor Responsable Commercial et Marketing 1 1 1 184 184 ECM - € - € 1693 € 1693 €
CACES Cariste R489 Catégorie 3 Initial 2 2 2 28 56 AFTRAL / Groupe FORCES 1086 € 51€ 1064 € 2200€
CACES Cariste R489 Catégorie 3 Recyclage 4 4 2 2 14 56 AFTRAL 1420€ 26 € 1381€ 2827€
CACES Chariot Gerbeur R485 Catégorie 2 Initial 11 11 4 7 14 154 AFTRAL 3818¢€ 140 € 3462€ 7421€
CACES PEMP R486A Catégorie B Initial 1 1 1 21 21 Groupe FORCES 680 € 30€ 427 € 1137€
CACES PEMP R486A Catégorie B Recyclage 1 1 1 14 14 Groupe FORCES 485 € - € 333€ 818¢€
CACES Pontier Elingueur R484 sol/cabine Recyclage 3 3 1 2 7 21 AFTRAL 750 € 45€ 489 € 1285€
Challenge - Management 1 1 1 35 35 1K 1375€ 962 € 1087 € 3424€
Conduire des projets 1 1 1 14 14 1K 960 € 36 € 493 € 1489€
ECMAScript 6 langage développements Web 2 2 2 21 42 ORSYS 2132€ 967 € 1074 € 4173 €
FALC atelier Facile a Lire et a Comprendre 1 1 1 14 14 1K - € 493 € 430 € 923 €
Favoriser I'accessibilité des PMR dans |'urbain 42 8 34 42 7 294 1K 6930 € 630 € 6583 € 14143 €
FCO Marchandises 1 1 1 35 35 AFTRAL 464 € S52€ 942 € 1458 €
FCO Voyageurs 72 11 61 8 64 35 2520 IK 33858 € 5451€ 57342¢€ 96 650 €
Fonctlonnement{ réglages, schéma électrique porte 4 4 3 1 21 84 HEULIEZ BUS L€ 170€ 2039€ 2210€
louyoyante, coulissante et rampe IVECO BUS
Gestionnaire en Maintenance et Support B B ; 161 161 cest L€ L€ Lagie 1ag1e
Informatique
Habilitation Commerciale Tramway 9 2 7 9 105 945 Interne - € - € 26 048 € 26 048 €
Habilitation Conduite Manceuvre Tramway 1 1 1 7 7 Interne - € - € 283 € 283 €
Habilitation Electrique BT élémentaireset/ou 8 8 3 5 1 91 Groupe FORCES 2410€ 92€ 2080€ s582€
manceuvres BT -Recyclage
Habilitation Electrique Electricien BT 3 3 3 21 63 Groupe FORCES 1335€ 67 € 1243 € 2645€
Habilitation Electrique Electricien BT HT 1 1 1 28 28 Groupe FORCES 605 € 23¢€ 498 € 1126 €
Habilitation Electrique Electricien BT HT -Recyclage 1 1 1 14 14 Groupe FORCES 365€ - € 377€ 742€
Habilitation Electrique Electricien BT -Recyclage 2 2 2 11 21 Groupe FORCES 570 € 15€ 471 € 1056 €
Habilitation Electrique Personnel réalisant des 1 1 1 14 14 Groupe FORCES 365 € C e 394€ 759 €
BT et HT - recyclage
HASTUS 2019 2 2 2 56 112 GIRO - € - € 3852 € 3852€
Illustrator CC perfectionnement 1 1 1 14 14 ORSYS 660 € 328€ 373 € 1362 €
Incendie 77 12 65 8 69 0 0 FCl 3420€ - € - € 3420€
Initialisation a la programmation Objet/Java 1 1 1 21 21 ORSYS 1035€ - € 553 € 1588 €
Licence Droit ..‘.'conomre Gestion mention gestion, 1 1 1 24 24 M 1568¢€ € 6761€ 8329€
parcours gestion des RH
é’;e_"ce Professionnelle Qualité Sécurité 1 1 1 344 344 CFA Université FC - € - € 3693€ 3693¢€
Magnétoscopie contréle non destructif Niveau 2 2 2 2 40 80 TRIHOM 5933 € 1126 € 1970€ 9028€
Magnétoscopie SGS Niveau 2 2 2 2 40 80 SGS 5619€ 1769 € 2009 € 9397€
Matriser les appareils de voie VOSSLOH et les ) ) ) n 2 K Les0€ 1388€ 7€ 3786€
aiguillages
Maitriser Iesvtechnlques de redressage pour 3 3 3 1 2 K 1650€ 246 € o7a€ 2870€
nouveaux alliages
dela KIHM 1 1 1 21 21 IK 1100€ 533 € 598 € 2231€
Management opérationel de I'exploitation KIHO 20 4 16 20 8 154 1K 10325€ 393¢€ 4563 € 15280€
Manager sans pouvoir hiérarchique 1 1 1 14 14 1K 760 € 329¢€ 356 € 1445€
Moniteur FCO et Tramway 6 4 2 6 11 63 Interne - € 114 € 2355 € 2469 €
Organiser et gérer un transport international 1 1 1 21 21 ORSYS 809 € 300 € 419€ 1527¢€
Parcours de maintenance LAC 4 4 1 3 23 91 1K 7360€ 294 € 1780 € 9434€
Permis de Conduire C 1 1 1 70 70 BAUD 1617€ 77€ 1283 € 2976 €
Permis de Conduire C avec Code 1 1 1 105 105 BAUD 1783 € 239€ 1838€ 3861€
Permis de Conduire D avec Code 1 1 1 105 105 BAUD 2167 € - € 2058 € 4224 €
Prévenir et agir contre la discrimination a I'embauche 1 1 1 7 7 M2 Formation 595 € - € 173 € 768 €
Prévenir et gérer les situations critiques 8 4 4 2 6 13 105 1K 4400 € 204 € 2263 € 6867 €
Projet SIRH HR Ultimate 2 2 2 35 70 HR Path - € 2123 € 2207 € 4331€
Projet SIRH SUCESSFACTORS 2 2 2 7 14 Clap Partner - € - € 441 € 441 €
Qlik Sense Développeur 1 1 1 14 14 ORSYS 827 € - € 346 € 1173 €
Recyclage Habilitation Conduite Tramway 113 16 97 31 82 7 791 Interne - € - € 25585 € 25585€
Réenraillement SAMS 8 2 6 5 1 2 7 56 Interne 29¢€ 68 € 1284 € 1381€
Remorquage poussage rame/rame 19 4 15 18 1 7 133 Interne - € - € 5286 € 5286 €
Reprise formation Tramway 4 1 3 1 3 7 28 Interne - € 20¢€ 1276 € 1296 €
SQL Server administration 1 1 1 35 35 ORSYS 1659 € 817 € 762 € 3238€
SST Maintien et Actualisation des compétences 30 S 25 15 3 12 7 217 AFTRAL / Groupe FORCES 2946 € 417 € 5262 € 8626 €
Technique de maintenance des Appareils de Voie j ) ) 7 7 VOSSLOH 2 100€ Losse Ls3e c72a€
VOSSLOH
TP Directeur des Ressources Humaines 1 1 1 161 161 PIGIER - € - € 1520€ 1520 €
P C ication et ing 1 1 1 216 216 PIGIER - € - € 1988€ 1988 €
TP Responsable en Management et Direction des ; . ; 184 184 fom e e Jgose Sgose
Ressources Humaines
Tunnel et circulation sur le dépét 17 3 14 17 7 116 Interne - € 111€ 2366 € 2477 €
Tuteur formation sur portail M-Tutorat 5 3 2 5 8 40 OPCO - € - € 1393€ 1393€
Windows 2019 mise en ceuvre et administration 1 1 1 28 28 ORSYS 1326¢€ 610 € 1936 €
Total général 643 126 | 517 166 21 456 10 240 157 024 € 24619 € 237884 € 419 527 €
20% 80% 26% 3% 71% Dont Rémunération et couts formateurs 237 884 € I
[Dont 7 Apprentis en altermance 7 [ 6 [ 1] o 7] o] 23 1674 |1CESI/3ECM/2PIGIER/CFA univ. A 1568 € o€]  20032¢ 21600 €
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L’année 2021 a vu un retour progressif a une forme plus habituelle du
dialogue social tout en conservant la communication directe par notre
site/appli intranet KeoBM lorsque cela était nécessaire. Au-dela de la
forme, la crise sanitaire a enfin laissé place a d’autres thématiques de

discussions.
e 3 néegociations menées
e La conflictualité

Les négociations menées

La reconnaissance est une attente

forte des collaborateurs, notamment
exprimées au travers du baromeétre
engagement réalisé a 'automne 2020.
Deux des négociations menées cette
année poursuivent cet objectif : un
dispositif de reconnaissance individuel, le
déroulement de carriére, et I'autre collectif,
I'intéressement.

Déroulement de carriére

Entamée en octobre 2020, la négociation
d’un déroulement de carriére destiné

a reconnaitre les performances
individuelles, a rythmé I'année 2021. La
complexité globale du sujet et la mesure
prévisionnelle des impacts d’un tel accord
a nécessité 10 réunions de négociation
échelonnées sur une période de 15 mois
pour aboutir a un accord signé par 4
organisations syndicales.

* Une mise en place en 3 phases
annuelles a partir de septembre 2022

¢ Une évaluation triennale de I'ensemble
des collaborateurs de I'entreprise pour
obtenir une note minimale de 12/15

* La possibilité d’'obtenir une
augmentation de coefficient de 2
points tous les 3 ans dans la limite de
20 points tout au long d’'une carriére

e Une évaluation sur 10 critéres centrés
autour de 3 thématiques :

- L’engagement clients
- Le professionnalisme

- Limplication
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Intéressement 2021 - 2023

Par cet accord d’intéressement, les parties
signataires ont réaffirmé leur volonté de
développer I'implication de I'ensemble des
salariés dans l'activité de Keolis Besancon
Mobilités avec pour objectif d’en améliorer
les performances. L'intention des parties
est de favoriser la reconnaissance
collective des salariés.

Le contrat d’intéressement mis en place
repose sur le suivi et 'appréciation de 4
critéres :

e Tcritére de croissance des recettes
commerciales

e Tcritére de développement des
validations

e 2 criteres d’'amélioration de la
qualité de service pour nos clients
voyageurs : 'accueil et le confort a
bord de nos véhicules et les kilométres
commerciaux réalisés

Négociation annuelle obligatoire
2022

La négociation annuelle des salaires pour
'année 2022 s’est ouverte le 10 octobre
2021. Dans un contexte de forte inflation,
les propositions finales ont abouti a la
signature de l'accord par 2 organisations
syndicales, la CGT et la CFDT. Cependant,
ces 2 organisations syndicales n’étant

pas suffisamment représentatives au

plan juridique pour valider cet accord
(49,7% pour 50% exigés), I'entreprise a été
contrainte de mettre en place sa politique
salariale 2022 par une Décision Unilatérale
de 'Employeur.



La conflictualité

Aucune alarme sociale et par conséquent,
aucune greve n’a été menée sur

cette année, pas méme a l'appel de
mouvements nationaux.

Dans un contexte de poursuite d’'une
crise sanitaire majeure et dans un secteur
d’activité propice aux mouvements
sociaux, I'absence de toute conflictualité
est particulierement remarquable.

I'ﬁ-

TR

| &
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Sécurité

des biens et
des personnes







LA SECURITE D’EXPLOITATION

TRAMWAY

Audit sécurité
maintenance tramway par
le STRMTG

Un audit de maintenance a eu lieu le
4/12/2020.

Aucune non-conformité n’a été relevée.
Seuls, 2 points d’amélioration et 2
remarques ont été formulés.

Ces 4 points ont fait 'objet d’'un plan
d’actions mis en ceuvre en 2021.
Citons notamment :

* Les rapports des maintenances
guinguennales des appareils de voies
ont été fournies par Vossloh. Ces
fiches ont été transmises au STRMTG
par voie électronique le 11 mars 2021

* En complément de ces tournées
sécurité, le service QSE s'attache
a réaliser des tournées terrain
spécifiques a la qualité de réalisation
de la prestation. Ces tournées seront
mentionnées dans le rapport annuel
2021. Deux audits de ce type ont
été réalisés sur les gammes MR
et 2 audits sur les gammes IF. Les
comptes-rendus ont été transmis au
STRMTG lors de la réunion sécurité du
16 décembre 2021

/"1 hautsduChaze /

La version du PDM v3,1-juin 2019

a été ajoutée sur I'ensemble des
fiches de visites préventives. Les
fiches modifiées ont été transmises
au STRMTG par voie électronique le
1 mars 2021

Le service QSE mettra a jour en lien
avec les autres services les documents
relatifs au RSE qui le nécessitent.
Documents transmis au STRMTG lors
de la réunion sécurité du 16 décembre
2021

L’ensemble des items de I'audit a été
traité. Audit clos.
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Construction d’un module  Déroulé pédagogique :
d’animation pour prévenir - 1 Ouverture de la séance avec

Ies accidents chez Ies présentation du réseau et des métiers
- - . 2. Sensibilisation aux bons

jeunes publics

comportements a avoir a l'intérieur du

Un groupe de travail réunissant des agents vehicule

de maitrise Exploitation, des conducteurs, ¢ 3. Présentation de vidéos sur des
des chefs d’équipe lutte anti-fraude et accidents du réseau bisontin et
I'’équipe QSE a permis I'élaboration d’un commentaires

nouveau module visant a renouveler et

g - > e 4. Sensibilisation aux bons
dynamiser notre style d’intervention.

comportements a avoir a I'extérieur du

o o ) ) véhicule
Objectifs : sensibiliser les jeunes publics

aux bons comportements a adopter a
I'intérieur des véhicules et aux abords des
stations de bus et tramway et ainsi limiter
le nombre d’accidents et d’incivilités.
Public concerné : classes de 6éme

et 5éme, autres établissements ou
associations demandeurs et jeunes publics

lors de manifestations grand public. T
WWWWWWWWHWWWWWWW “;ﬁ
il h 12 13
9 10

Une premiére session a eu lieu en
novembre au collége St Joseph ou prés de
150 éleves de 6% ont été sensibilisés.

Des contacts sont pris avec le rectorat
pour faire connaitre notre sensibilisation
aux autres établissements scolaires.

T

mﬂmmmmﬂmmm

nmmmmmgnmwmm‘i“m LA
1

Jattends Je dis «bonjour» Jemassoie ou je me Je respecte le matériel Pour la tranquillité Jattends le départ du

calmemental'arrét au conducteur et je valide tiens aux barres (pas de pieds sur les siéges, tags, detous véhicule avant de traverser
afin d‘éviter un accident mon titre de transport de maintien gravages, papier, chewing-gum...)
achaque montée www.ginko.voyage 0 O @
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SINISTRALITE TRAMWAY ET BUS

Sinistralité bus

Le nombre d’accidents bus est en |égére
augmentation en 2021 (161 accidents pour
148 en 2020 et 211 en 2019). L’activité
bus a été fortement impactée en 2020
par les différents confinements mis en
ceuvre dans le cadre de la crise sanitaire.
Si on compare donc les résultats a 2019,
la tendance est plutdét bonne. Le taux
d’événements aux 10 000 kilometres est
de 0.370 en 2021 pour 0.374 en 2020 et
0.478 en 2019.

Tous les indicateurs sont encourageants
sauf celui du nombre d’accidents
corporels. Le nombre d’accidents
corporels est en hausse avec

46 événements en 2021 contre 41 cas
recensés en 2020 et 44 en 2019.

Le nombre d’accidents avec des points
fixes (bornes, potelets,) revient au niveau
de 2019 avec 39 accrochages.

Le nombre d’accidents responsables a 116
est bien en dessous du résultat de 2019
134).

Sinistralité tramway

Au total, 'année 2021 fait état de
21 événements tramway contre 36 en 2020
dont :

10 collisions & comparer aux 25 de 2020
impliquant 10 VL. 9 des 10 automobilistes
n‘ont pas respecté la SLT. A noter
gu’aucune collision piétons cycles n'est a
déplorer (9 en 2020). Ces événements ont
fait 6 blessés légers dont 3 sur un méme
événement au carrefour piémont.

10 événements voyageurs a comparer
aux 10 de 2020. Il s'agit de 10 chutes
intérieures, toutes au démarrage de la
rame. Ces événements ont fait 4 blessés
légers.

1 autre type d’événement : un bivoie au
retournement en arriére gare de la station
Gare Viotte

Le taux d’événement au 10 000 kilometres
parcourus est en nette amélioration : 0.185
en 2021 a comparer aux 0.320 en 2020.

Le nombre de freinages d’urgence (FU)
est en baisse par rapport a 2020 avec
222 FU contre 238 en 2020. Ces FU n’ont
occasionné aucune chute voyageur.

Une analyse détaillée sera faite dans le
cadre du rapport annuel sur la sécurité de
'exploitation. Le rapport annuel 2020, lere
et 2éme parties, rédigé en 2021, a été jugé
conforme au guide technique du Strmtg
issu du décret STPG 2017-440 du 30 mars
2017. Il est disponible en Annexe 17 de ce
document.

Le détail des tendances de l'accidentologie
est disponible en annexe 16 de ce
document.
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SANTE SECURITE AU TRAVAIL

La préservation de la santé et
I'amélioration des conditions de travail
des salariés ont été cette année encore
une priorité pour notre entreprise.

Sur le plan de la santé
des salariés

La gestion de la pandémie liée a la
Covid-19 aura été, bien évidemment,

une préoccupation majeure pour Keolis
Besancon Mobilités en 2021. Face a

une situation inédite, comme en 2020,
'entreprise a d( s’adapter aux différentes
situations rencontrées et aux différents
protocoles sanitaires avec un objectif
unique : préserver la santé de ses
collaborateurs et des clients des services
Ginko.

Une cellule de crise interne a coordonné
avec l'aide du comité de Direction
’ensemble des actions mises en place

en interne et en externe. Grace a
'engagement collectif, Keolis Besancon
Mobilités a su faire face a la crise, dont les
effets en 2021 ont néanmoins été moins
complexes a gérer qu’en 2020.

Les équipes bisontines ont a nouveau

pu compter sur le soutien précieux du
Groupe Keolis, lequel avait créé une
cellule de crise nationale dés le début de
la crise, permettant d’échanger sur les
problématiques des réseaux, de partager
les bonnes pratiques mises en place en
France et dans d’autres pays confrontés
avant notre pays aux impacts de la crise
sanitaire.

Les experts du Groupe ont aussi permis
d’éclaircir les points réglementaires
compliqués pour en faciliter lecture et
prise en compte au sein de ses filiales,
tout particulierement les nombreux
dispositifs mis en ceuvre par les autorités
gouvernementales : activité partielle,
garde d’enfants, affections longue durée...

Dans ce contexte trés particulier, les
équipes ont néanmoins réamorcé les
actions de sensibilisation et les animations.

220 + KEOLIS BESANCON MOBILITES « RAPPORT D’ACTIVITE 2021

17 juin, animation journée santé sécurité
au travail dans le cadre de la semaine

Keolis de la santé, sécurité et sireté

4 ateliers ont été proposés avec comme
objectifs de prodiguer des conseils
simples pour améliorer la qualité de vie
des salariés :

Intervention d'une nutritionniste sur
'importance de bien se nourrir en
fonction de son activité

Atelier sur l'importance du sommeil :
conseils pour mieux dormir...

Intervention sur I'importance

d'avoir une activité physique

adaptée pour prévenir les troubles
musculosquelettiques (TMS) :

éveil musculaire, lutte contre la
sédentarité, renforcement musculaire.
L'intervenant a insisté aussi sur les
astuces pour "bouger” au terminus ou
au bureau et faire des étirements

Atelier "pause bien étre"” massage
assis afin de réduire les contraintes
musculo squelettiques.

Prés de 100 personnes ont participé

a cette animation notamment a la séance
d’éveil musculaire organisée sur le
parking.



Sur le plan de la sécurité

Les équipes de Keolis Besancon Mobilités
ont assisté celles de Grand Besancon
Métropole sur différents dossiers
concernant notamment son patrimoine
immobilier.

Rénovation du batiment B4

Dans le cadre du projet de rénovation de
I’atelier B4, Keolis Besancon Mobilités a
apporté son expertise sécuritaire dans

la construction commune du projet avec
Grand Besang¢on Métropole.

Une aide précieuse a été apportée par
le service prévention de la CARSAT avec
lequel les équipes QSE de I'entreprise
travaillent réguliérement.

La CARSAT a apporté ses conseils, au
cours de différents échanges, notamment
sur la mise en place d’extracteurs

de fumées et des systémes de
renouvellement d’air afin que I'installation
respecte bien les normes existantes.
Grace aux travaux réalisés, las agents

des ateliers bénéficient désormais d’un
environnement de travail plus agréable et
sécuritaire.

Transfert de la station GNV

Dans ce cadre, et au regard des difficultés
rencontrées dans la transmission préalable
de documents liés a cette installation,
Grand Besancon Métropole et Keolis
Besancon Mobilités ont souhaité faire
appel a un organisme indépendant pour
connaitre la conformité réglementaire

de l'installation au titre des ICPE et plus
particulierement vis-a-vis de la rubrique
1413.1.b (installations de remplissage de
réservoirs de gaz naturel ou biogaz, sous
pression).

5 non-conformités majeures (NCM) et 6
autres non-conformités (ANC) ont été
relevées. Un plan d’actions visant a lever
ces non-conformités a été partagé avec
Grand Besan¢con Métropole.

Ce plan a été porté a connaissance des
responsables ENGIE lors de plusieurs
réunions pilotées par GBM et KBM afin
gu’ils puissent nous apporter les éléments
manqguants ou réaliser les modifications
nécessaires a l'installation.

La régularisation de ces éléments n’est pas
encore finalisée a ce jour.
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Evolution des audits sécurité
et intégration des gammes de
maintenance

En complément de ses rondes sécurité
devenues usuelles, le service QSE a décidé
d’aller encore plus loin en réalisant des
tournées terrain spécifiques, lesquelles
intégrent la vérification de la qualité de
réalisation de la prestation.

Ces tournées s’attachent a vérifier que
toutes les gammes de maintenance sont
connues et maitrisées mais aussi a déceler
des améliorations potentielles quant a la
préservation de la santé et de la qualité de
vie au travail de nos opérateurs.

Elles sont réalisées sur les différents sites

et services de maintenance de I'entreprise:

matériel roulant et infrastructures
tramway, matériel roulant bus, systémes
électroniques. Elles font I'objet d’une
synthése, commentée en point sécurité
journalier. Et un plan d’actions et
d’amélioration est organisé par le chef
d’équipe concerné.

En 2021, 8 rondes ont été réalisées en
situation de travail.

Adhésion au club santé sécurité
de la CCIl du Doubs

Ce club animé par ’Afnor permet a une
dizaine d’entreprises du secteur Grand
Besancon d’échanger sur différentes
problématiques Santé Sécurité au Travail
et ainsi partager leurs bonnes pratiques
en la matiere.

Des visites de sites compléetent ces
moments d’échanges.

Sur le plan
environnemental

Un des objectifs de cette année 2021 a été
de consolider nos relations partenariales
afin d’accroitre encore nos actions

en faveur de I'environnement et du
développement durable sur le plan local.
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Citons notamment :

¢ La participation de I'entreprise au club
climat de Grand Besancon Métropole
afin de partager son ambition d’étre
un territoire a énergie positive d’ici
2050

e L[’adhésion de Keolis Besancon
Mobilités a I'association ATMO
Bourgogne Franche-Comté

e Le travail partenarial avec la Société
Coopérative d’intérét Collectif SCIC
Autopartage Besang¢on qui gére le
service d’autopartage Citiz, et le
service mobilités de Grand Besancon
Métropole afin d'implanter une station
Citiz rue Branly et de réduire notre
parc de véhicules de service

« L’adhésion de Keolis Besang¢on
Mobilités au club Environnement
piloté par la CCl du Doubs

Plan de mobilité : de nouvelles
actions entreprises

Keolis Besan¢gon Mobilités a par ailleurs
continué le déploiement de son plan de
mobilité et la pérennisation du prét de ses
10 vélos a assistance électriques (VAE) a
des salariés désireux de tenter I'expérience
pour venir au travail.

Un travail est mené aussi pour développer
le covoiturage en interne et 'utilisation
possible des véhicules de reléve comme
solution possible de mobilités domicile-
travail.

Deux audits ICPE sur le plan
réglementaire

Sur le plan réglementaire, 2 audits ICPE
ont été réalisés cette année :

e Le premier concerne la station-service
du dépdt de Planoise au titre de I'ICPE
1435 : aucune non-conformité n’a été
relevée

« Le second concerne le centre de
maintenance au titre de I'lCPE
2930. Une seule non-conformité a
été relevée : absence de contrble
des rejets atmosphériques (délai
du dernier contrble dépassé).
Cette non-conformité a été levée
le mois suivant par la réalisation de
mesures de rejets atmosphériques
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Assurer la slreté des voyageurs, des
agents et des biens de I'entreprise est

une priorité du quotidien de Keolis
Besancon Mobilités. Elle se traduit par des
engagements et des actions concréetes, en
synergie étroite avec de nombreux acteurs
du territoire.

Coordination et actions
partenariales avec les
acteurs de la siireté

La Direction Exploitation poursuit sa
mission de reporting en matiére de sGreté.
Mensuellement, des indicateurs sont
partagés avec les acteurs du territoire,
permettant une gestion partenariale de la
sécurité.

En parallele, le responsable Sdreté

et Circulation de Keolis Besancon
Mobilités assure systématiqguement une
participation aux instances partenariales:
CLSPDR, participation active aux
échanges sur la PSQ, stratégie de
prévention de la délinquance...

Au quotidien, ce dernier assure également
le lien les équipes Exploitation / Lutte
anti-fraude et les forces de sécurité
intérieure, Police Nationale, Police
Municipale et Gendarmerie. Nos objectifs
majeurs et partagés sont les suivants :

* Intervenir de facon réactive et
prioritaire en cas de déclenchement
de I'appel d’'urgence par un agent de
I’entreprise

e Gérer plus facilement les difficultés
sur la voie publique par une
communication directe et réactive

* Accélérer le traitement des
dysfonctionnements internes en
facilitant les dépots de plainte

e Aider a I'extraction d’éléments de
preuve vidéo dans le cadre des
traitements judiciaires, de facon
réactive

e Mener régulierement des actions
conjointes en stations et a bord des
bus/trams pour lutter contre la fraude,
le trafic/la vente de stupéfiants...
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Mesures de prévention et
d’accompagnement

Au fil de 'année 2021, des actions
complémentaires en matiére de prévention
et d’'accompagnement ont été relancées,
dans un contexte de sortie progressive de
la crise sanitaire :

e Poursuite de la descente a la demande
entre 2 arréts, le soir, a partir de 21h,
mesure appréciée par la clientéle
féminine, tout particulierement

* Mise en ceuvre des mesures
d’accompagnement de jeunes dans
le cadre des mesures de réparation
pénale

e Un travail sur les marches
exploratoires a été initié avec de
nombreux partenaires et le soutien
des élus de Grand Besancon
Métropole.

Malgré I'engagement des équipes

du Délégataire et des partenaires,

le projet a d( étre abandonné, faute
d’identifier un nombre suffisant
d’habitants souhaitant se mobiliser

au sein du quartier de Planoise. Ce
projet visant a identifier les leviers
permettant d’améliorer 'accés au
réseau Ginko dans ce quartier et de
renforcer le sentiment de sécurité sera
relancé sous une autre forme en 2022.



Part dur masgu
obiligatoire




Statistiques incivilités

2020 2021
Agressions 32 22
Incivilités 91 89
Jets de projectiles et 8 14
vitres cassées
Nombre de faits 131 135
en cumul
Plaintes 44 38

En 2021, en cumul, le nombre de faits
enregistrés est globalement stable.

Le nombre d’agressions diminue de 31% :

- 30% concernant les agressions clients

et - 50% concernant celles visant des
conducteurs. Les agressions sur les agents
de contrdle restent stables.

Les incivilités sont en légeére diminution
avec un recul de 2%, mais les jets de
projectiles sont en hausse de 14%.

Le nombre de plaintes déposées est
également en baisse de 14%.

L’année 2021, en prise avec la reprise
d’activité et les évolutions de la crise
sanitaire, a amorcé une tendance a la
baisse au niveau des faits et du sentiment
d’insécurité. Les actions engagées, en lien
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avec nos partenaires externes, portent leur
fruit. Cela dit, le contexte et la maitrise de

celui-ci restent encore fragiles au sortir de
la crise sanitaire.

Une vigilance accrue et une présence
réguliére des forces de sécurité en
tenue a bord des bus/trams Ginko, tout
particulierement aprés 18h en semaine
comme le week-end, serait de nature a
rassurer voyageurs comme agents de
'entreprise.



VANDALISME

En 2021, 3195 interventions sur le réseau Les interventions sur le mobilier urbain
ont fait suite a des actes de vandalisme. et périurbain, 2 981 en 2021, sont les plus
Elles concernent les interventions sur le nombreuses et sont en hausse de 40%
mobilier, a bord des bus et des tramways, par rapport a 2020.
sur les installations fixes ou sur le matériel
embarqué.
Vandalisme
Nombre d'interventions en 2021 Nombre d'interventions en 2020
Mobilier urbain et périurbain 2981 2109
Bus 80 148
Tram 112 22
Installations fixes 3 2
Matériel embarqué 19 12
TOTAL 3195 2293
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FEconomie

du contrat

de Delegation

de Service Public
-]






L’économie du contrat est établie en fonction des produits et des
charges d’exploitation du réseau suivant le méme périmétre que
celui défini dans le compte d’exploitation du contrat de Délégation
de Service Public.

Les recettes de trafic ainsi que les recettes annexes recettes s’explique par 'effet de la crise sanitaire a
(amendes, supports, transports spéciaux) sont hauteur de - 2 045 K€ et par une perte additionnelle
encaissées et reversées a I’Autorité Délégante. de recettes de - 637 K€ liée essentiellement a un taux
L’exercice 2021 a encore été impacté de maniére de fraude sous-estimé dans le cadre du DCE transmis
significative par la crise sanitaire de la Covid-19. aux candidats lors de la consultation de DSP.

Les recettes affichent un retrait de - 2 682 K€ Les produits d’exploitation concernent la rémunération
par rapport a I'objectif d’engagement figurant dans du délégataire sur la base d’un forfait de charges

le contrat de DSP et ses avenants. Cette perte de indexé ainsi que la perception de recettes accessoires.

Produits exploitation en K€

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 TOTAL

Produits d'exploitation en K€ 37601 | 36646 | 35246 | 36922 146 415
Forfait de charges 37099 36 236 34931 36523 144789
Recettes accessoires 502 411 314 399 1626

e

R
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Forfait de charges

Dans la mise au point du contrat,
’Autorité Délégante a souhaité lisser la
rémunération du Délégataire sur la durée
de la convention afin de supporter une
charge de fonctionnement stable de 2018
a 2024 hors phénomene d’indexation et
nouveaux avenants.

En cumul a fin 2021, ce lissage représente
une avance de financement des charges
de la part du Délégataire de 1677 K€
(impact de +1568 K€ en 2018, -180 K€
en 2019, - 419 K€ en 2020 et +708 K€
en 2021). Les comptes du Délégataire
au 31 décembre 2021 sont présentés
hors lissage afin d’étre en cohérence
avec le niveau de charges d’exploitation
supportées au cours de cette quatrieme
année du contrat.

Conformément a I'avenant 8, des

points trimestriels ont été organisés
avec I'Autorité Délégante afin de suivre
les impacts de la crise sanitaire et de
proposer des pistes d’économies. A ce
titre, il a été proposé a la Collectivité de
recaler a la baisse I'objectif de recettes
sur la base d’un taux de fraude réaliste
sur les exercices 2022 a 2024 (hors effet
de la crise sanitaire) et de procéder dans
le méme temps a une baisse équivalente
du forfait de charges. A ce titre, Keolis
Besancon Mobilités a inscrit dans les
comptes de I'exercice 2021 une diminution
significative du forfait de charges de
I'exercice en prévision d’'une rétrocession
future a la Collectivité sur les années
suivantes du contrat.
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Le forfait de charges 2021 intégre
également I'impact de la rétrocession des
économies réalisées suite aux décisions
prises par I'’Autorité Délégante en lien avec
la crise sanitaire de la Covid-19 (réduction
momentanée de I'offre de transport) et
les hypotheses de participation de Keolis
Besancon Mobilités aux effets de cette
crise. Keolis Besancon Mobilités a arrété
ses comptes 2021 sans pouvoir affiner ces
hypothéses, I'’Autorité Délégante ayant
fait le choix de finaliser les négociations
définitives début 2022 afin de bénéficier
des résultats 2021 pour analyser la
situation économique.

Enfin, le forfait de charges intégre
également les effets favorables de
la liquidation de la rémunération de
I’exercice antérieur.

Le détail du codt du forfait de charges
2021 supporté par la Collectivité figure
dans l'annexe 9 (calcul tenant compte du
lissage).

Le détail du calcul des intéressements
figure a 'annexe 10.

Recettes accessoires

Les recettes accessoires concernent
essentiellement les remboursements de
TICPE sur le gazole (activité bus) ainsi que
les remboursements de formations.

Le remboursement de TICFE sur I'énergie
de traction tramway vient en déduction
directe des factures fournisseurs. Son
impact est donc intégré dans les dépenses
d’exploitation.



Dans la continuité des exercices précédents, 'année 2021 a fait 'objet du déploiement
de nombreux projets d’amélioration des services Ginko (upgrade du systéme billettique,

déploiement de 'open payment...).

L’année 2021 est marquée a nouveau par des colts de roulage hors effet prix en retrait
par rapport au nominal compte tenu des réductions momentanées d’offres mises en
ceuvre dans le cadre de la gestion de la crise sanitaire.

Les principales familles de dépenses d’exploitation figurent dans le tableau ci- dessous.

Dépenses d’exploitation en K€

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 TOTAL
Achats 4261 4264 3485 4455 16 465
Services extérieurs 7350 6 800 7347 7087 28584
Charges de personnel 23746 22450 21535 22166 89 897
Impots et taxes 1314 1276 1273 1056 4920
Autres charges 515 533 714 1011 2773
CICE -877 0 0 0 -877
g,if(:'l‘:i‘:;tion enke | 36309 | 35323 | 34355 35776 141762
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Poste achats

Le poste achats représente 12 % des dépenses d’exploitation et
regroupe :

Les colts des énergies des véhicules de transport (gazole, gaz,
électricité)
Les énergies pour les infrastructures et batiments

Les pieces détachées utilisées dans le cadre des opérations de
maintenance

Les pneumatiques
Les ingrédients et lubrifiants

Analyse des évolutions :

- Prix des énergies (Gazole +11 %, Electricité +3 %, Gaz +72 %)

- Hausse de la consommation de pieces détachées
(augmentation de la production kilométrique Bus liée un
impact de la crise sanitaire plus faible qu’en 2020, travaux
d’entretien soutenus sur le Tram, compte tenu d’une usure
prématurée de certains organes)

Poste service extérieurs

Les services extérieurs représentent 20 % des dépenses d’exploitation
et sont constitués des charges suivantes :

Les colts des activités sous-traitées nécessaires a I'exploitation
du réseau

Les locations de véhicules, mobilieres et immobilieres

Les prestations d’entretien et de réparation des locaux et
infrastructures

Les prestations d’entretien et de réparation des véhicules
Les assurances

Les prestations marketing

Les frais liés au Groupe

Les intérimaires

Autres charges

Analyse des évolutions :
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- Sous-traitance +27 % (pas d’impact Covid-19 sur la sous-
traitance en 2021)

- Entretien véhicules -18 % (sécurisation budget maintenance
en 2020 pour faire face a une usure prématurée de certains
organes des rames de tramway non reconduite en 2021)

- Entretien infrastructures +18 % (lié a la gamme de
maintenance)

- Primes d’assurance - 6 % (produit d’assurance exceptionnel
concernant I'indemnisation du sinistre de la rame 813 survenu
en 2019 et impact défavorable lié a I'incendie de la balayeuse)



Charges de personnel

Ce poste représente 62 % des dépenses d’exploitation et correspond
aux effectifs de la filiale en propre.

Analyse des évolutions :

- Economies mises en ceuvre dans le cadre de la gestion
de la crise sanitaire inférieures a 2020 compte tenu d’une
réduction moins impactante de ['offre de transport

- Effet défavorable de la hausse des compteurs compte tenu
d’'un mécanisme d’embauche retardé mécaniquement en
2020 du fait de la crise sanitaire

- Forte diminution du taux d’absentéisme entrainant une
diminution significative des indemnités journaliére de sécurité
sociale

Autres postes de charge

Les autres postes de charge représentent 6 % de dépenses
d’exploitation et sont composés :

e Des impbts et taxes
 Des charges d’amortissements
 Des charges de gestion courante

Analyse des évolutions :
- Diminution de la CVAE (projet de loi finance)
- Augmentation des provisions pour risque (social)

- Augmentation des redevances informatiques en lien avec le
déploiement de projets

L’ensemble des dépenses d’exploitation est présenté dans les annexes
6 (compte d’exploitation) et 7 (compte d’exploitation au format
analytique).

Les principaux ratios d’activité figurent a I'annexe 12.

Le pilotage et la maitrise des dépenses d’exploitation a permis
d’atténuer l'impact de la crise sanitaire de la Covid-19. L'effet de cette
crise reste significatif sur I'exercice 2021 mais en nette amélioration par
rapport a 2020.

Le résultat contractuel affiche une progression de +29 % par rapport a
I'exercice 2020 compte tenu de I'enregistrement dans les comptes d’un
produit d’assurance exceptionnel concernant un sinistre survenu en 2019
sur le Tramway pour lequel les colts de remise en état ont été supportés
sur les exercices antérieurs a 2021. Retraité de ce produit exceptionnel,
la progression de résultat est de +10 % par rapport a 2020.

Le résultat contractuel de I'entreprise pour 'année 2021 est de 1146 M€,
ce qui correspond a la différence entre les produits d’exploitation
(36.922 M€) et les dépenses d’exploitation (35.776 M€).

Retraité du produit exceptionnel, le résultat contractuel de I'entreprise
pour 'année 2021 est de 0.977 M€,
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