VIlI. Suivi de la qualité
de service et collecte des
données

Introduction a la planification et a la
regulation des services de transport
public urbains
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Les briques pour
la planification et I'analyse

Cis PorTAL susRy I S —
: W Y LA S

Suivi de la qualité de service
et collecte des données

Théme de
discussion
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Indicateurs/standards & suivi de la
gualité de service:
une relation a double sens

Indicateurs & standards Suivi de la qualité de service

 Relation logique

— Le programme de suivi de la qualité de service devrait
appuyer les besoins d’évaluation et de planification
(indicateurs et standards)

e Relation de suivi de I'information en retour

— Les indicateurs et les standards devraient
correspondre aux capacités de suivi de la qualité de
service et aux ressources disponibles s
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q Quelles Sont les Donnees des
Y Lignes Nécessaires au Suivi?

« Conception des horaires

— Charge a bord (point de charge maximum et autres
emplacements importants)

— Horaire d’arrivée/départ des bus a des périodes
déterminées

e Planification des services

— Recettes tarifaires

— Déplacements des usagers
e Par tranche horaire
 Montée et descente par arrét

— Correspondance entre lignes

— Caractéristiques, schemas de déplacement et
comportements des usagers ViI-4
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Techniques-Types de Sulvi
des Lignes

« Comptages par les chauffeurs/
receveurs

« Comptages statiques
« Comptages montee/descente

« Comptages entrées/sorties de
station

« Enquétes temps de parcours
 Enquétes client
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Comptages par les
chauffeurs/receveurs

Methode  Les chauffeurs ou receveurs comptent
les passagers lors du paiement du
titre. Le comptage au tourniquet peut
étre utilise

Limite Les chauffeurs (receveurs) des lignes
Interconnectées doivent veiller a
seéparer et a consigner les comptages

AN 4

“Megabus Perejra Bangalore VII-6
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Comptages chauffeurs/receveurs
et Interconnexion

e Interconnexion
— Le bus commence sur laligne A

— Au terminus, il continue sur la ligne
B

 Implications sur le comptage
— Le comptage devrait se faire

separément sur chaque ligne
distincte

Route B
(Arrivée)
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Comptages chauffeur/receveur
Exemple de formulaire

Ligne 56 Date 20/12/2006
Numeéro de
Bus 3213 Temps Agréable/28°
Numeéro
d’horaire 56-01 Exploitant Zidane
Passagers
No. du Personne Abonnem
trajet Adulte Etudiant agee ent Handicapé Total
1 15 5 11 4 10 45
2 28 1 15 38 9 6l
3 17 38 2 10 10 47
4 20 3 3 3 21 50

(Some Systems Record Running Totals)

WORLD BANK
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Comptage chauffeur/receveur
e Données et utilisations clés

« Nombre total de montées a bord par
trajet (parfois par categorie de tarif)

— Evaluation de la productivité
— Révision de la conception du service

 Produits par trajet
— Evaluation de la productivité
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Méthode

Procédure

Probleme

Comptages statigues

L’enquéteur a lI'arrét de bus compte les
passagers a bord et note I’heure
d’arrivée/depart.

Peu de monde Comptage des passagers
Bcp de monde Comptage des sieges vides
Passagers Comptage des passagers
debouts debout et des sieges vides

Pour les bus aux vitres teintées ou dotés de
panneaux pubI|C|ta|res |’ enqueteur doit monter
a bord ——— —




Exemple de formulaire d’enquéte

Ligne(s) 36,47 Temps Pluie/31°

Jour Lundi Collecteur  Bagui

Date 14/02/2006 Charge maximum

Lieu 7eAve/26eRue [ Heure d’arrivée

Direction Arrivée Heure de départ

Numeéro de Numéro de Horaire Heure réelle Passagers
ligne bus dans le bus
36 9926 7:03 7:05 40
47 0101 7:05 7:06 43
47 9709 7:10 (.12 50
36 0511 7:15 /.18 38
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Plusieurs lignes peuvent étre
couvertes simultanément dans un
systeme radial

Ligne 1 Ligne 3

Point de charge
maximum

Centre
ville
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Comptages statiques
Donnees et utilisations clés

« Comptage de la charge

— Conception des horaires: Calculer les
Intervalles en fonction de la demande

« Quand le comptage se fait au point de
charge maximum

 Heures d’arrivée (de depart)

— Evaluer le respect des horaires
— Revoir les temps de parcours prevus
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Comptages montée/descente

Méthode Un enqueteur monte dans le bus et a
chaque arrét note:
. Les usagers qui montent et descendent
. Les heures d’arrivée (départ) des bus a
I'lheure prévue

Option  Compteurs automatiques

Vil-14
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Comptages montée/descente:
Exemple de formulaire

Ligne 53 Date 30/06/2006
Numéro de bus 2456 Temps Soleil/33°
Numeéro de
I"horaire 53-11 Observateur Chabhiri
Des
Emplacement de Mont cent
Horaire Réel I’arrét ée e Total Remarques
7:03 7:03 |Marche 16 16
6th/Main 15 2| 29
7:19 7:20 |12th/Main 28 3 | 54 | Paspanneau
15th/Main 3 | 25| 32
7:30 7:34 | City Terminal 32| O
Total 62 | 62
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Comptages Montée/descente
Données et usages clés

« Comptage de montée/descente par arrét

— Revoir la conception du service en fonction
du diagramme de charge

— ldentifier les sites prioritaires pour
I'installation de commodites (abris-bus,
bancs...)

 Heures d’arrivée (départ)
— Evaluer le respect des horaires
— Revoir les temps de parcours préevus
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Diagramme de charge
Ligne de bus radiale

120

100

80

60

40

20

Passagers descendant a I'arrét

0

Electronic  Kudlu Madiwala Maharanis City
City Gate College Market

Arréts
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Diagramme de charge
Ligne en grille ou de ceinture

(o))
o

a1
o

AN
o

= N
o

o

Passagers qui descendent a |'arrét
W
o

o

Market Offices Bus Route Shops Bus Route

Arrét
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Diagramme de charge
Ligne directe

60

50

Passagers descendant a l'arrét

Ramassage Garage/Trajet Zone express Centre-ville Terminus
Arrét
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Les compteurs automatiques
peuvent collecter les montées /

descentes
 Localisation automatique des 5
vehicules (AVL) /
— Systeme GPS

« Comptage automatique des
passagers (APC)

— Techniques infra-rouge

 Horloge de bord
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Comptages des entrees
et sorties de station

Meéethode Le comptage des passagers entrant et
sortant de la station se fait grace aux
tourniquets ou aux Cl/cartes a puce

Information 1. Passagers qui entrent et sortent
d’'une station donnée
- 2. Peut estimer les schémas de
| déplacement entre stations (points
. de départ-destinations)
=4 3. Peut estimer le nombre de
: passagers ala montee et la charge
par ligne
$ 4. Peut estimer la montée/descente
| par station

Megabus Pereira
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Enquétes temps de parcours

Méthode L’enquéteur note les heures d’arrivée/depart
aux arréts, les intersections et points ou sont
constatés les retards.

Alternative: On peut utiliser le systeme de
localisation automatique de vehicules (AVL)

1. Temps de parcours entre arréts
2. Temps d’arrét

3. Retards aux feux de signalisation
4. Retards dus aux embouteillages

Route 38
33rd to Vanness
) Midday and PM
San Francisco

Information

Other Delays
5%

Pull-out =
1% > Moving in Traffic

7%

20%

Loading/Unloading
2%
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Méthode

Information

Enqueétes client

Les usagers font I'objet d’'une enquéte
dans le bus.

Les chauffeurs, ou les enquéteurs
distribuent les formulaires.

1. Caractéristiques des usagers (ex.,
disposant de voiture, revenu, age,
sexe)

2. Schéemas de leur deplacement
(objectif, points de
départ/destinations, fréegquence)

3. Evaluation de la qualité du service,
commodités

VII-23
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Exemple de formulaire d’enquéte

REGISTER HERE TO WIN & FREE MONTHLY PASS! | e
Mame Fh }
| Number 32,546 |
Hom ad dross:
City, Slaba: Zip:
] Dear Passenger:
7. Do you have a car or other personal vehicle that .
SEDUTATHES|THE | you could have used to make this tip¥

1. :r!'g‘uﬁm“ﬁ:;ﬂm bafara you got on =Y Q=L Please take a few minutes o completa this survey about the trip you ara

- O Wark + 71 Goliag 0. Heow mary wehiches an in your housshosd? making. The rasults of the survay will be usad for a fedaral governmeant

- 7] Homea =] Cvar =choal Okene J0ne [0 Twa L[] Theee L] Four or mom research study on the charactenstics of transit ridars.

= 7 Shopping =] Madical sorvices . 0 . .

= Socil, church, or parsonal business . ::H"‘ hu:mm “?:Wﬂtlﬂ‘}lﬂ.ﬂﬂ.ﬁlﬂ. - .

« 7] Cother- E‘;ﬂ you make '=Dr:j' N Az our “Thank You® for helping us, avaryone who complates a survay form

L] S0 my car [ ] S0 o a

2 Horw did you gat fo this busipid servica® =R + [ Bicycie will be eligible to participate in a drawing where two (2) monthly passes

. O Walked » O Ride with @ friend » [ | weuld not maka this trig will be awarded to the lucky winners. Only one pass (o a customer.

= 1 Orowve my car

;9 [*"“FP':“'C:lI ETETII:“WW EECHITH LR Thank you for halping us with the survey.

+ O] Aoce an BTA bus (Ros: ' 10 lam ... [ Mok =[] Feenale

=[] Roda ancthar bus (Roule__ ) i lam ...

» O RTA Rapid / Red, Bsa, or Greoan Line ) Waleriom

.0 with no whe pared =L Adrican-femencan =[] fmian

o1 Hispanic o0 White: Fold o

3. Whare are you going now? [ Cehar:

] ':-'GI"'G =] Collsga : 12. My aga is . .. ¢ CUnder 16 =[] 380 48 R T R N R R B R |

LS -3 Cifner acheal 151018 -

=[O Shapping =1 Madical sarvices :SVBIEH .Ezgs_ﬁ:um

» O Sodal, church, or parscnal business o O 2 in 34

=[] Cehar:,

. . 13. Do you have an ADA cand issued by RTAT

4. Whan you gat off this vahiole, how will you get to - O'es . OMe

your final destination ¥

« [0 Walk 4. Do you have a Mandicapped Parking Permit?

» ] Dt ey car »['as »OMe

=0 et picked up by somecns 1t What is your total housshold mooma®

=] Ride my icycia OZBE-EFLk HO OMYI3AITD

. = [0 'Unechar 310,000 v [0 340,000 - F459, 5595 15 HLS M OFEL
-ORide an RTAbus (Route: | S C1E10,000 - $19,956 o (] 560,000 - 60,545 3

=0 Ride anotherbus (FRowe: | . . = __ N0 NIV
=[] RTA Rapid  Bed, B, or Grssn Line ) Waleriont 'E;gg:% :ﬁ:ﬁ _%ﬁg:ﬂ J;iﬁglg:_ —— ALHOHLITY USNYEL TYRNOIDIE ONYTE3ATTD 3L IHD
= [ Ride with someone who parkad A
| WHAT DO ¥ OU THINK? | —— FIEEISITe AT e 33 TIM IEWIST
LS :1'3_""':":'"::" days a waek, do you usually make b Frea N o — —— HO DN EAT L) 1Fe O U3 1A S5y T0m15k
is trip 1 s ran| r satisfaction with 's —
o0 7 days avweek 7] 2 days @ woek pnrfqn;mm‘lmpfu"m'inuarnal_ E—— -IIVW A-IdaH SSEN Isnﬂ
* 06 days aweok  » ] 1 day 2 wook {& is vory satisfied and 1 is very dissatisfied) —
=00 § days aweok  »_] Twica a manth \ary s —
» 14 days mwnek  «T] Once a manth = Caurtanus divars % PR 2 ‘I‘ —
=[5 days @ wenk =] Firsl tima riding = Busrapid on-fims B 4 5 2 H I
& How long have you been usang the bus to _EELR::‘:;:J;::: : : g g : —
maka this trip? = hduguate shellers ] 4 3 2 1 =
=0 Lass than a menith = Comveniont raas & 4 3 2 i —
=01 - & manths = Canvenient schodules 8 4 3 2 1 EIIViE (BT
=37+ 1 morths = Crnrall parformance 8 4 3 2 1 ikl
012 yoors * Claan shellers 8 4 3 FE Precteco
3 - 4 years = Crime ool 2t RTAstops B 4 3 2 1 JEWIED 0K
] Mora than 4 yoars =Crime feved on RTA wehicles 8§ 4 3 2 1




Données obtenues
par des differentes techniques

. Horaire Planification du service
« Aucune technique :
. . = Sl & 8|8dE,
\ — — c > —
ne se suffit a elle g s & | E|28ED
= Sol & cleged
seule o 8 Blglgs| g (85288,
> 2f BIE|Ep| £ |x8|8gES
Technique de suivi o T g Y E g g S g e 3 §©°°
. Comptage
° Les enquétes Cllent chauffeur/receveur X X| X X
. Comptage statique
sont vitales X .
Comptage montee /
descente X X [ X|IX| X | X | X
Comptage station
° Tous IeS X ne Sont entrées/sorties X X X | X X
.y " Enquéte temps de
paS eg alu X parcours X
Enquéte client XIX]| X X X X
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Qui devrait recuelllir les donnees
et surveliller les performances?

 Les pouvoirs publics devraient toujours
controler le service et les opéerations pour

evaluer:

— Le respect par I'exploitant des politiques et
exigences des autorités publiques (ex., sécurite,
contrats d’exploitation, concessions)

— La qualité du service fourni au public

o L’entrepreneur/exploitant devrait veiller a:

— Ajuster les services pour faire face a des contextes
évolutifs
« Embouteillages et vitesse de déplacement

« Marchés que représentent les difféerentes categories de
passagers VII-26
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Options de sulvi
par les pouvoirs publics

e Personnels internes

e Sous-traitance a des
tiers
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ldentification de nouveaux marches
Le SIG est un outil Important!

e SIG = Systeme d’information géographique

 Integre des informations clés dans une
base de données

— Socio-economiques

- Prilncipaux générateurs de trafic et usage des
sols

— Schémas de déplacement: origines/destinations
— Réseau viaire
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Techniques SIG

 Analyse du reseau
 Lignes de désir

 Planification de nouvelles lignes
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Exemple: Shiajzhuang

Analyse du réseau

)
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Exemple: Analyse de lignes de
désir

Projected 2021 Trips

CBD

1996 Survey

Non-Toronto CBD Tripsﬁ ,
Growing Fastest

The World Bank
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Exemple: Planification de
nouvelles lignes

PN

Enterprise Drive Option (4 stations)

2008 Population within 500 m = 5,000
2006 Employment within 500 m = 4,500
2006 Population within 1000 m = 19,400
2006 Employment within 1000 m = 14,100

I I

2006 Population within 500 m = 5,800

m__ Slation 2006 Employment within 500 m = 3,400
[ 1000-metre Buffer 2006 Population within 1000 m = 19,700
i 'i 500-metre Buffer 2006 Employment within 1000 m = 11,000

GO Rail ]|
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« Echanges sur six techniques fondamentales
du suivi relatives aux services et usagers
actuels

 Serappeler que de bonnes informations sont
essentielles pour:

— Comprendre les marchés et les performances
actuels

— ldentifier de nouveaux marchés
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