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1. Groupe de travail Pays-Bas/ Allemagne/ Suisse/ Itdie

En relation avec la question du concept de qualité, nous vous rappelons qu’ un groupe de
travail Pays-Bas/Suisse a été créé en mai 2001 en vue de proposer des mesures d’ amélioration de
I’ offre en trafic ferroviaire marchandises sur le corridor Pays-Bas—Itdie du Sud atravers
I’ Allemagne et la Suisse. En janvier de cette année, par la signature d’ un mémorandum of
understanding, les ministres des trangports dlemand et italien ont donné le feu vert ala participation
de leurs experts a ces travaux.

Laméthodologie utilisée par le groupe d experts international pour anayser les points faibles
de !’ offre ferroviaire a conssté a effectuer des auditions aupres des opérateurs, des entreprises de
trangports, des expéditeurs et des gestionnaires de I’ infrastructure ferroviaire. Dans ce contexte, seul
un tres petit nombre d'indicateurs quantitatifs ont éé développés. En fait, I’on a plutét chois une
approche qudlitative qui a permis de préciser I'image qu’ ont les utilisateurs de I’ offre ferroviaire et,
sur la base des insuffisances congtatées, de définir des mesures d’ amdioration.
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2.

Enquétes sur I’ offre suisse de transports combinés

L’ Office fédéra des transports mene également des enquétes de qudité aupres des opérateurs

de transport combiné circulant sur les axes suisses. Les questionnaires soumis aux opérateurs
comportent un nombre restreint d'indicateurs, tels que :

Laqualité des services dans les terminaux d origine et de detination du train,
Les raisons de retards éventuels des convois et le pourcentage de ces retards,
Le nombre de trains annul és et les raisons de ces suppressions,

Les points faibles identifiés dans I offre ferroviaire.

3. Propositions pour |e concept de quaité a élaborer par le WPS
Trois principes devraient guider le WP5 dans ses travaux en matiére d andyse de la qualité
des servicesferroviaires:

Il S agiraautant que possible d' utiliser les conclusions d’ andyses dg§a existantes sur le plan
nationa et internationd,

Il est préférable de ne définir qu’ un nombre restreint d’indicateurs de qudité. La quantité

d indicateurs proposée dans le document du secrétariat est a notre avis trop importante pour
permettre une interprétation cohérente,

L’ éément fondamental pour I'analyse est de savoir comment le marché percoit la quaité de
I’ offre ferroviaire. 1l faudra donc surtout donner la priorité aux indicateurs qui S adressent aux
utilisateurs.

En outre, les indicateurs contenus dans ce document sont axés en priorité sur le transport

ferroviaire de voyageurs. Or, les insuffisances de qudité ont surtout éé constatées dans le trafic
marchandises. || faudrait réorienter I’ analyse dans ce sens.

Compte tenu de ce qui précede, nous proposons de ne retenir dans votre document que les

indicateurs suivants :

Tableau 1: availability, accessbility, customer care,

Tableau 2: operating speed, vehicle utilization,

Tableau 3: cancelled runs, starting punctuality, end point punctuality,

Tableau 4: cogts per vehiclelkm,

Tableau 5: ces indicateurs ne nous parai ssent pas déterminants,

Tableau 6 : operating profit/loss,

Tableau 7 : frequency, speed,

Tableau 8: travel-comfort, complaints, image, information in case of delays or cancdllation,
Tableau 9: traffic safety,

Tableau 10: Network coverage, modal share road/rail for passengers and goods.



