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COLLECTIVITES

D.2017.10.04.5.1
EXTRAIT DU REGISTRE
DES DELIBERATIONS DU SYNDICAT MIXTE DES TRANSPORTS EN COMMUN
DE L’AGGLOMERATION TOULOUSAINE

Séance du 4 Octobre 2017

5 - PILOTAGE DU RESEAU

5.1 — PRESENTATION DU RAPPORT D’ACTIVITE 2016 PORTANT SUR LA CONVENTION DE
DELEGATION DE SERVICE PUBLIC DE TRANSPORT SPECIALISE POUR LES PERSONNES A MOBILITE
REDUITE

L’an deux mille dix-sept, le quatre octobre a Toulouse Métropole, le Syndicat Mixte des Transports en Commun

de I’Agglomération Toulousaine, s’est réuni sous la présidence de Monsieur Jean-Michel LATTES, Président du
Syndicat Mixte.

ABSENTS
PRESENTS POUVOIR EXCUSES
ETCTTET T A L el e s e
ANDRE Gérard X
AUJOULAT Michel X X (M. Lafon a partir de 10h32)
BRIAND Sacha X X(Empéché d’assister
temporairement a la séance sans|
donner pouvoir a partir de
11h15)
CARNEIRO Grégoire X X(Empéché d’assister
temporairement a la séance sans
donner pouvoir a partir de
11h25)
CHOLLET Frangois X (M. Trautmann jusqu’a 10h45) X(Absent excusé a partir de
10h46)
DEL BORRELLO Marc X
GRASS Francis X
KELLER Bernard X X (M. Grass a partir de 10h30)
LAGLEIZE Jean-Luc X (Mme Marti)
LATTES Jean-Michel X
MARTI Marthe X
MOUDENC Jean-Luc X (M. Lattes)
TRAUTMANN Pierre X X (M.Del Borrello a partir de
10h45)
TRAVAL-MICHELET Karine X X (M. André a partir de 11h10)
AREVALO Henri X
LAFON Arnaud X
BACOU Denis X
GUYOT Philippe X
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L'article L 1411.3 du CGCT prévoit que «Lle délégataire produit chaque année avant le
1% juin 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. Ce rapport est assorti d'une annexe permettant a l'autorité délégante d'apprécier les
conditions d'exécution du service public. Dés la communication de ce rapport, son examen est mis &
I'ordre du jour de la prochaine réunion de I'assemblée délibérante qui en prend acte.».

Par délibération du 30 mai 2013, le Comité Syndical a approuvé le choix de confier a la société TPMR
TOULOUSE la gestion du service public de transport spécialisé pour les personnes a mobilité réduite.
Le contrat de délégation du service a été conclu pour une durée de cing ans et demi a compter du
1% juillet 2013. Le rapport présenté au titre de I'exercice 2016 est joint en annexe.

Ce rapport a fait I'objet d’'un examen pour avis en commission consultative des services publics
locaux le 22 juin 2017.

Le service Mobibus dessert 101 communes et compte environ 2 500 usagers actifs, c’est-a-dire ayant
au moins utilisés le service une fois dans 'année.

L'année 2016 est marquée par une hausse de la fréquentation de I'ordre de 8 % avec 162 713
voyages reéalisés. L'année 2016 affiche donc la meilleure fréquentation jamais enregistrée sur un
exercice.

Le SMTC engage des moyens financiers conséquents pour la réalisation de ce service : 27,15€ HT par
transport, soit 94,23 % du colt moyen d’un transport. La recette moyenne par voyage est de 1,66 €
HT, soit 5,77 % du coGt moyen d’un transport.

Le SMTC-Tisséo mesure depuis 2013 le niveau de satisfaction des usagers sur le service au travers
d’'une enquéte annuelle. Les derniers résultats 2016 indiquent une note moyenne de satisfaction de
15,6/20 soit + 0,70 point par rapport a 2015. Ces chiffres démontrent une réelle satisfaction et un
fort attachement des usagers pour le service Mobibus.

Le service de transport des personnes a mobilité réduite MOBIBUS est donc parmi les services
analogues des grandes agglomérations, I'un des plus développés, en ce qui concerne aussi bien le
niveau de I'offre et de fréquentation, que les caractéristiques qualitatives du service (nombre de
jours de fonctionnement, amplitude du service, modalités de réservation...).

Le Comité Syndical :
Entendu I'exposé de Monsieur le Président,
Aprés en avoir délibéré et a 'unanimité des votants :

ARTICLE1: PREND ACTE du rapport présenté au titre de I'exercice 2016.

ARTICLE 2 : DIT que la présente délibération sera transmise a Monsieur le Préfet pour contrdle de
légalité.
Ainsi fait et délibéré les jour, mois et an que dessus,
Pour extrait conforme,

Le Président,

LA 2
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Tisséo mobibus est un service public de transport & lo
demande, mgm 18 QUK personnes d mobilité réduite. Le
Syndicat Mixte des Transports en Commun « Tissép SMITC » est
"autorité organisatrice de me b lite de cette délégation de
service public.
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CADRE CONTRACTUEL

DSP notifiée par Tisséo SMTC le 26 juin 2013 a TPMR TOULOUSE.

TPMR Toulouse est une SAS au capital social de 37 000 €, filiale du groupe Transdeyv, il s’agit
d’une société exclusivement dédiée a I'exploitation de la DSP mobibus.

Présidente : Nora Si-Ahmed Rahal

Commissaire aux comptes : Ernst and Young

Avenant 2 du

28 octobre
2014

C.oa{rrier du2 R=Vision dm Avenant 4
juillet 2013 taux de TVA Modification

Activation de applicable et de la grille
I'option révision du tarifaire et de

Adresse a volume de la formule
Adresse I'offre d’indexation

Avenant 1 du Avenant 3 du Avenant 5
12 septembre 26 mai 2016 (2017, en cours
2014 Conséquences de signature)
Mandat pour financiéres du Objectifs
I'encaissement mouvement prévisionnels de
etla social du fréquentation
facturation des printemps (2017 / 2018) et
recettes 2015 et prise mise en place de
en compte de WHEELIZ.
la modification
de l'article
L1112-4 du
code des
transports
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FAITS MARQUANTS DE L'ANNEE 2016

Les regles d’exploitation, mises en place suite a I'expérimentation de {'automne 2015, ont
été adaptées et pérennisées a partir du mois de février 2016. Une franche réduction du taux
de refus a été rapidement constatée.

aux de refus divisé par 2,75
entre 2015 et 2016

»> Possibilité de réserver jusqu’a trois semaines avant la date du transport
{contre une semaine en 2015)

En réponse a la demande des associations, et au vu des résultats de |’expérimentation, les
réservations sont devenues possibles jusqu’a 21 jours avant la date du transport.

» Confirmation immédiate des transports jusqu’a J-4.

Nous avons constaté que nous refusions rarement un transport placé en liste d’attente.
Toutefois, le statut « liste d’attente » entrainait du stress chez les utilisateurs qui craignaient
toujours de voir leur transport refusé, avec un préavis trop faible pour trouver une
alternative.

Parallelement, le taux d’annulation par les utilisateurs est assez stable (entre 15% et 20% des
réservations), et intervient dans les 96 heures qui précédent le transport.

Pour transformer cet aléa en un avantage client, nous avons décidé de ne plus placer de
transport en liste d’attente, jusqu’a J-4. Nous comptons sur les annulations a venir pour
libérer les créneaux apparemment saturés.

Cette politique a entrainé une amélioration de la qualité pergue par les usagers, qui s’est
immédiatement ressentie lors des réservations téléphoniques.

En 2016, TPMR Toulouse a renouvelé ses labels FACE Qualité, FACE Sécurité et FACE
Environnement. Le référentiel FACE est certifié par le bureau VERITAS.

I"?%“‘_\; 4

-
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Les audits passés en 2016 ont permis I'obtention des certifications NF 371
("NF Service - transport a la demande"), NF 281 ("NF Service - transport de
voyageurs") et NF EN 13816 ("transport public de voyageurs").

Accusé de réception refecture
031-253100986-20171009-20171004-5-1D-
DE

H Date de télétransmission : 09/£0/2017
Mobibus Date de réception préfecture :109/10/2017




Accusé de réception en préfecture
031-253100986-20171009-20171004-5-1D-
DE

Date de télétransmission : 09/10/2017
Date de réception préfecture : 09/10/2017




PARC MOBIBUS AU 31 DECEMBRE 2016

> Etat des lieux

Au 31 décembre 2016, I'age moyen du parc MOBIBUS était de 3 ans et demi.

La restitution des voitures les plus anciennes (entre ao(it et octobre 2016) associée a la mise
en service de cing NISSAN NV400, au cours du second semestre, ont permis de limiter le
vieillissement apparent de la flotte.

Au 31 décembre 2016, la flotte MOBIBUS dispose de 54 voitures, affichant une capacité de
368 PAX dont 121 UFR.

Grace a son optimisation le parc a été sensiblement réduit entre 2015 et 2016 :

| Nombre Pax | UFR
Parc au 31 déc 2015 61 441 136
Parc a/c 24 oct 2016 54 368 121

-11,48% -16,55% -11,03%

Le détail du parc est disponible en annexe.

Le mix actuel est le suivant :

0 UFR 2 UFR
— 2 RENAULT MEGANE — 12 RENAULT MASTER

1 UFR — 1 VOLSWAGEN CRAFTER
-~ 6 RENAULT KANGOO 3 UFR
— 5 NISSAN NV 400 — 28 RENAULT MASTER

Une capacité de 368 pax dont 121 UFR
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»» Treuil : une expeérience positive

A titre expérimental, nous avons fait installer un treuil dans l'un des MASTER 2UFR (n° 8424
<> DJ-550-PN). Cette action s’inscrivait dans le cadre d’une réflexion plus générale sur la
réduction des contraintes et des risques qui pésent sur les conducteurs et sur I’lamélioration
de leur Qualité de Vie au Travail.

Ce dispositif permet de faciliter I'installation d’un fauteuil
roulant dans un véhicule, quand F'usager est pondéreux. Son
utilisation permet de réduire la contrainte physique du
conducteur (lors de la montée de la rampe d’accés) et
sécurise le mouvement, lors de la descente.

Petit avantage connexe : ce type d’équipement permet a un
conducteur d’embarquer un fauteuil roulant électrique en
panne (opération normalement impossible a réaliser par une
N personne seule).

Inconvénients :
les temps de prise en charge et de dépose sont augmentés de quelques minutes ;
dans un véhicule pouvant accueillir plusieurs UFR, seul le premier fauteuil embarqué
peut bénéficier du dispositif ;

le dispositif ne peut pas étre assimilé a un systéeme d’immobilisation et de
sécurisation du fauteuil: son utilisation impose donc des manipulations
supplémentaires.

Le bilan global reste positif en termes de réduction du risque d’accident du travail, de
fatigue physique (dos, articulations et autres troubles musculo-squelettiques) et
d’inaptitude professionnelle (surtout parmi nos conducteurs les plus anciens).

Lors de futurs renouvellements de parc, il conviendra de prévoir que les nouveaux
véhicules soient équipés d’un dispositif équivalent, en premiére monte.
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Afin d’homogénéiser le kilométrage annuel, entre les 54 voitures composant la flotte
MOBIBUS, nous avons mis en place une nouvelle politique d’affectation des voitures en
fonction de leur kilométrage compteur. Il s’agit de limiter les kilométres qui seront
parcourus par les voitures affichant déja un kilométrage annuel parmi les plus élevés.

Deux objectifs :

pour le délégataire : harmoniser I'usure des voitures, en fonction de leur date de
mise en service ;

pour le SMTC : ne pas réduire la valeur potentielle de revente d’une partie du parc,
lors des renouvellements.

Sinistralité 2016 2015

Sans tiers identifié 24 10
Avec constat 27 33

51 sinistres enregistrés en 2016, dont 40 ol la responsabilité de TPMR a été engagée et 3
avec une conséquence corporelle.

Ratios de sinistralité :

Un sinistre pour 37 200 km (2015 : 1 /44 300 km);
Un sinistre responsable pour 43 100 km (2015 : 1 /63 800 km) ;
Un accident corporel pour 632 000 km (2015 : 1 /957 200 km).

L'augmentation apparente du nombre d'accidents "sans tiers" ne révéle pas une aggravation
de la sinistralité, mais un meilleur suivi des petits accrochages qui peuvent survenir lorsque
les véhicules manceuvrent.

Un extrait de I'accidentologie peut étre consulté en annexe 2.
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EQUIPE TPMR

>» Organigramme

Presidente
Nora Si-Ahmed

Directeur

Thierry Chiocca

Responsable QSE &

Chef d'exploitation FatHiation

Jean-Louis Tapret Yamina Bouzidi

Régulation Planification Conducteurs Réservation Service clients
4 4 2

>» Effectif total

£ M
OuU

» Effectif de conduite

Effectif de conduite moyen sur I'année 2016 : 60 conducteurs ETP {équivalent temps plein).

Le niveau d'activité en croissance sensible a partir du mois de mai nous a conduits a
renforcer I'effectif en cours d'année.
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LE SERVICE MOBIBUS

Les utilisateurs peuvent accéder au service via trois modes d'utilisation :

Porte a Porte : le service « historique » avec un accompagnement du point de départ
(domicile par exemple), jusqu’a destination (une salle d’attente, par exemple) associé au
transport. Ce service enregistre la majorité des voyages réalisés (73,3 %). En 2016, le taux
de TVA affecté a I'accompagnement est passé de 10% a 20% ;

Adresse a Adresse : dans ce mode, la prestation d’accompagnement "

est limitée a la prise en charge et a la dépose en voirie (26,3 % des L :
voyages) ; ,
Le Lien: service de rabattement vers un arrét de transport en & o e

commun « accessible » (dix arréts de ce type sont desservis par "Le /
Lien"). Ce service est gratuit pour les ayant-droits (0,4 % des voyages). . :

73,32%

PapP
B A3A

® Le Lien

0,36%

Figure 1 - Répartition des voyages par mode d'utilisation

On reléve que la progression du service Adresse a Adresse reste inférieure aux objectifs
inscrits a I'annexe 13 de la convention de DSP. Elle prévoyait d'atteindre 35 % de voyages
AQA, a partir 2016.

40,0%
I —— T Sy .
20,0%
10,0%
0,0%
2013 2014 2015 2016 2017 2018

—e— Usage prévu - mode AaA —eo—Usage réel - mode AaA  -@- Usage projetée - mode A3A

Figure 2 - progression du mode Adresse a Adress
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>> Distances parcourues :

\ .

2 189 447 kilometres commerciaux

— dont 1452 289 kilomeétres en propre (66,3 %) ;
— dont 737 157 kilomeétres sous traités (33,7 %).

La distance moyenne d’une course est d'environ 18 km, en hausse de 1,3% par rapport a
2015.

» Utilisateurs inscrits
Au 31 décembre 2016, 7 603 utilisateurs étaient inscrits au service.

+ 12% d’inscrits par rapport a 2015

T T e
Inscrits au service 7603 |

Actifs du service 2504 32,9%

Nouveaux inscrits 946 -
FR 3150 41,4%
DV 1071 14,1%
GIR 2011 26,5%
SV 1371 18,0%

Figure 3 - inscrits au service par type de handicap (tableau)

BFR mDV  GIR msSv

Figure 4 - inscrits au service par type de handicap (graphique)

946 nouveaux inscrits en 2016, dont 180 issus de la commission d’acces.
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> Utilisateurs « actifs »

2 504 adhérents ont utilisé le service au moins une fois au cours de I'année 2016. Ce chiffre
est en recul de 2% par rapport a I'année 2015. Ce sont les GIR (-43 actifs) et les Fauteuils (-30
actifs) qui sont a l'origine de ce léger recul.

2016 2015 2014 2013 2012 2011 2010

o L zsoe [z Lasoe L2 [ uose [ Lisi

Fauteuil 1022 1001

Déficient visuel 497 483 507 464 398 376 335
Semi-valide 495 490 516 472 449 405 391
GIR 557 603 549 411 277 191 111

Le graphique ci-aprés illustre I'évolution du nombre d’adhérents actifs, par type de
handicap.

1200
1000
800

600

400

200

Q N "W ) o \2) ©
N N " N4 Y % -
DY > D D% > D% D
—eo—Fauteuil GIR ~Semi-valide —e—Déficient visuel

Figure 5 - évolution des actifs par type de handicap {graphique)

La stabilisation du nombre d'adhérents actifs, déja constatée |'an dernier, s'étend désormais
aux GIR, seule catégorie qui restait en progression en 2015.

Le nombre d’utilisateurs actifs reste stable
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La répartition agée des actifs appelle plusieurs commentaires :

La baisse de 2% du nombre d'actifs est a mettre en parallele avec I'augmentation de
8% du trafic entre 2015 et 2016 => cela reflete une augmentation du nombre
d'utilisateurs "fréquents" par rapport aux "occasionnels" ;

Comme nous l'avions déja relevé I'an dernier, c'est au cours de la troisiéme année
d'inscription que nous enregistrons la plus grande déperdition d'ACTIFS (30% des
actifs inscrits depuis deux ans en 2015 ont disparu en 2016 avant d'acquérir trois ans
d'ancienneté) ;

2016 2015

IR N )
<1lan 11,3% 458 17,9%
entre 1 et 2 ans 440 17,6% 481 18,8%
entre 2 et 3 ans 349 13,9% 455 17,8%
entre 3 et4 ans 382 15,3% 196 7,7%
entre 4 et 5 ans 192 7,7% 160 6,2%
>5ans 856 34,2% 811 31,7%

Sur les 946 inscrits en cours d'année, seuls 30% ont effectivement utilisé le service.
Deux inscriptions sur trois n'ont donc donné lieu a aucune utilisation. Le taux de
conversion des adhésions, en utilisations, était de 43% en 2015, la mesure 2016
constitue donc un recul.

Par rapport a l'année précédente, on reléve une grande stabilité dans la répartition des
ACTIFS selon la typologie de leur handicap. Seule la catégorie des GIR céde deux points qui
se répartissent entre les SEMI-VALIDES et les DEFICIENTS VISUELS.

Actifs 2016 Actifs 2015

m Fauteuil m Déficient visuel m Fauteuil m Déficient visuel

¥ Semi-valide GIR W Semi-valide GIR

Figure 6 - Nombre d'actifs par type de handicap - Figure 7 — pour mémoire - Nombre d'actifs par
année 2016 type de handicap - année 2015
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FREQUENTATION

» Nombre de voyages

162 713 voyages effectivement réalisés en 2016, en progression de 8% par rapport & 2015
(I'effet de la gréve du printemps 2015 a été inhibé dans le tableau et le graphique ci-dessous
(figures 8 et 9).

L'année 2016 affiche la meilleure fréquentation jamais enregistrée sur un exercice.
Toutefois, 'évolution sur cing ans montre une tendance asymptotique de I'évolution du
trafic.

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Evon-1 12,8% 9,0% 17,5% 13,1% -7,3% 8,0%
Evo n-5 = : . . 63,3% 34,2% 32,9%

Figure 8 - évolution de la fréquentation (effet de la gréve de 2015 inhibé)

Nombre de voyages comptabilisés

200 000

150 000

100 000
50000 I
0

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

Figure 9 - graphique d'évolution de la fréquentation

8 % de voyages
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> Saisonnalité

2016 se caractérise par un aplatissement des effets de saisonnalité : le gain de fréquentation
se situe durant la période estivale ou le repli d'activité a été sensiblement moins prononcé
que les années précédentes.

20000
18000
16000
14000
12000 :
-‘-../\\-.

10000

8000

Saisonnalité de I'activité 2013 - 2017

Figure 10 - saisonnalité de I'activité

>» Fluctuation dans ia journée
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La courbe ci-aprés (moyenne annuelle) introduit un biais de présentation : le "pic" du matin
est écrasé par les trajets du weekend et les périodes de vacances.

Malgré tout, elle reste intéressante car elle met en évidence la concentration de courses en
fin d'apres-midi (entre 16h a 18h), créneau ol coincident des trajets travail du soir et les
retours a domicile des trajets non contraints (loisirs, shopping, etc...).
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» Répartition des voyages par origine / destination

Toulouse
Colomiers
Blagnac

Muret
Ramonville-Saint-Agne
Balma
Tournefeuille
Labége
Saint-Alban
Castanet-Tolosan
Saint-Jean
Cugnaux

62 % des voyages partent ou

arrivent a Toulouse

Cumul 2016

| Communes d'origine / destination | _Nombre | Poids | Rang _
151 253 62,1% 1
11641 4,8% 2
8341 3,4% 3
6 002 2,5% 4
5708 2,3% 5
4577 1,9% 6
3639 1,5% 7
3511 1,4% 8
2604 1,1% 9
2448 1,0% 10
2275 0,9% 11
2141 0,9% 12

39490 16,2%

Autres

total________| __243630] _1000%]

Pour mémoire en 2015 :

Toulouse
Colomiers
Blagnac
Ramonville-Saint-Agne
Muret
Balma
Tournefeuille
Labege
Saint-Alban
Cugnaux
Saint-Jean

Cumul 2015
| Communes d'origine / destination | Nombre | _Poids | Rang |
157 605 62,1% 1
11518 4,5% 2
7251 2,9% 3
6410 2,5% 4
6070 2,4% 5
4768 1,9% 6
3597 1,4% 7
3246 1,3% 8
3207 1,3% 9
3057 1,2% 10
2628 1,0% 11
44 553 17,5%

Autres

253910] __1000%| |

Le commentaire de I'an dernier permet de décrire la situation constatée en 2016 :

"Si on excepte Toulouse qui absorbe plus de 60 % du trafic de Mobibus, seules dix
communes dépassent 1 % de la fréquentation totale du service.

Seule |'apparition de Castanet-Tolosan parmi les communes générant plus de 1% du trafic
permet de distinguer les chiffres de 2016 de ceux de 2015.

Mobibus
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195 311 voyages ont été réservés ;
31 515 réservations ont été annulées par le client.

16 % des réservations sont

annulees par le client

» Refus

Des modifications aux régles d'exploitation antérieures ont été progressivement mises en
ceuvre a partir du mois de février. Elles visaient a tirer les conséquences de I'analyse du
comportement des utilisateurs du service, lors de l'expérimentation "J-7" débutée 3
['automne 2015.

Les nouvelles stratégies de gestion des réservations et de planification des transports se sont
révélées payantes sur plusieurs aspects.

C'est sur le taux de refus que les résultats les plus flatteurs ont pu étre obtenus. De 2,2% en
moyenne annuelle en 2015, le taux de refus a été ramené a 0,8% en 2016 (quasiment divisé
par trois).

Ces moyennes annuelles ne rendent que partiellement compte du bénéfice fortement
ressenti par les utilisateurs. En 2015, sur les journées d'activité trés dense (au-deld de 600
voyages / jour), nous pouvions étre amenés a refuser plus de 50 transports. En 2016, et dans
les mémes conditions d'activité chargée, nous avons pu ramener ce nombre & moins d'une
dizaine.

Un taux de refus divisé par 3

Disponibilité du service Mobibus 2016

0,8%

B Total des Déplacements Total des Transports annulés par I'usager @ Total des Transports refusés

Figure 11
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Le KPI (Key Performance Indicator <> indicateur clef représentatif), permettant d'évaluer
I'intérét de cette amélioration, renvoie d'ailleurs un résultat trés positif.

Les réclamations relatives aux refus de transport sont passées de 106 en 2015 (25,0% des
réclamations client) a 16 en 2016 (3,2% des réclamations).

Baisse de 21,8% des réclamations

>> Accompagnateurs

14 248 sont des accompagnateurs gratuits ;

2 719 sont des accompagnateurs payants.

»> Recours a la sous-traitance

2016

Nombre de courses réalisées 121 858
Nombre de courses sous-traitées 35215
28,9 %

Kilométrage total 2189447
Kilomeétres sous-traités 737 157
33,7%

Les différentes mesures mises en place pendant les phases d'expérimentation (réservation
J-7), pour réduire le taux de refus et améliorer la qualité percue, ont nécessité un recours
accru a la sous-traitance afin de nous laisser le temps d'augmenter notre effectif de conduite
(recrutement / formation).
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TITRES ET RECETTES

>»> Répartition des transports par titre

%

Total transports

2014
Titred 3,12 € a/c du 1er sept 2016 14 068 8,7% |[¥ 9,9% (¥ [19,0% ¥ [22,0%
Titred 2,81 € 3/c du ler sept 2016 37580 | 232% ¥ | 26,1% |® |11,5% |& [12,6%
Titred 2,29 € 3/c du ler sept 2016 25364 15,6% |& | 18,8% ¥ [27,8% |& |34,2%
Abonnement mensuel travail : 91,52 € a/c du ler sept 2016 13019 8,0% | 82% |# | 7.8% [# | 1,9%
Niveau 2 Titrea 1,50 € 4285 2,6% |* 22% |# | 1,0% % | 0,2%
Niveau 2 Titre3 1,35 € 14 754 91% |=> | 89% |# | 83% [ | 9,7%
Niveau 2 Titrea 1,10 € 9758 6,0% | 51% | | 12% [®# | 0,3%
Niveau 2 Abonnement mensuel : 44 € 3520 2,2% |* 1,4% |# |10,6% |# | 9,7%
Annulations tardives : 3 € 4 890 3,0% |¥ 51% |®# | 38% |[® | 0,9%
Niveau 2 Annulations tardives : 1,50 € 1853 1,1% (& 1,7% |# | 00% |= | 0,0%
Annulation tardive gratuite 16210 | 10,0% |# 2,6%
Accompagnateurs payants : 1,40 € 2719 1,7% |= 1,7% % | 21% & | 2,4%
Accompagnateurs gratuits 14 248 88% (= | 84% [# | 1,5% |# | 0,4%

Les titres de niveau 2 (Adresse a Adresse)
lls progressent par rapport au Porte a Porte. lls ont représenté 26,3% des titres vendus en
2016 (contre 19,4 % en 2015). Ce mode d’utilisation reste toutefois trés en-deca des
hypotheses de la DSP qui prévoyaient 35 % dés 2016.

Les titres de niveau 1 (Porte a Porte)
La TVA applicable a la part "accompagnement" de ces titres de transport est passée du taux
réduit (10%) au taux normal (20%), suite a une modification des régles fiscales. Le réglement
général du service et le systeme de facturation ont pris en compte cette mesure a partir du
1*" septembre 2016.

» Recettes voyageurs
Les recettes HT facturées en 2015 s’élevent a 265 k€, stables par rapport a 2015.

2016 était le premier exercice ou la mesure "5 annulations tardives gratuites" a donné son
plein effet sur I'ensemble de I'année. Par rapport a 2014, ol cette mesure n'existait pas, la
perte de recette consécutive a cette décision est de 10 k€.

La recette moyenne par voyage est péjorée par |'apparition des annulations tardives
gratuites ; elle passe de 1,84 € HT en 2015 a 1,63 € HT en 2016 (-12%), ce qui efface
le bénéfice de I'augmentation de trafic.
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ACTIONS DE COMMUNICATION

» Les actions commerciales et de communications réalisées en 2017 :

ler Trimestre

04/03/16 :
Intervention Lycée
de L'Oustal -
Montastruc

3éme Trimestre
20/07/2016 : Invitation clients sur

22/07/2016 : Rencontre avec Pdt
SYNTEC (trajets travail)

9 et 15/09/2016 : Visite
associations dans les locaux de
TPMR Toulouse

28/9/16 : Foyer des Cascades -

2éme
Trimestre

25/04/16 :
Présentation
de MOBIBUS a
I'AVH
19/05/16 :
Présentation

de MOBIBUS &
I'APF

>> MOBIBUS ON LINE {cf. ANNEXE 3)

4éme Trimestre

20/10/2016 :
Présentation MOBIBUS a
la résidence d'OC -
Tournefeuille

13/11/2016 :
Engagements d'équipe
MOBIBUS a la course
”DUO"

7/12/2016 :
Présentation MOBIBUS a
l'institut des jeunes
aveugles

Seuls 10% des inscrits ont déclaré une adresse mail. L'enquéte qualitative réalisée par KISIO
en fin d'année corréle cette faible proportion d'usagers MOBIBUS "connectés" => les clients
du service MOBIBUS sont probablement moins fluides avec |'outil informatique que le reste
de [a population. On notera toutefois que les réservations passées via INTERNET

représentent 20% du total.

20 % des réservations se font

L'utilisateur connecté est donc plus consommateur que le reste des inscrits au service.

Mobibus
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L'évolution du site WEB (printemps 2016) permet d'avoir une meilleure appréciation de la
facon dont il est utilisé par les usagers.

Un site internet modernisé

BRAEM -

Réservation Nos services Conditions d'accés Qi semmes-aous? Actualites Contact

Mon compte

CONNEXION

: » Mobibus, un service adapté - Actualités
*  @uxPersonnes a Mobilité Réduite -
[' . b A :

= e OSSN SR

Des idées pour bouger En savair plus sur Mobibus

ducune |des peur couger” paur ‘instaat

0
i i o
K
»}: ACCEDER AU SITE
CONTACTEZ-NOUS SEC

—x
Télécharyez le ¢ Emploi et | Dessertes des communes
REGLEMENT Rl |

« Raglemeat du serce génersl Remglis un formulairz 2n igae ATCCRIET & @ o3t
&
L

s Ragiement di servcae

Accusl 1 Plendusite | Cortest | Mentionsiégales | Accessiblité

Au vu des exports réalisés a partir de GOOGLE ANALYTICS, on peut tirer quelques
informations intéressantes :

On constate une proportion importante de connexions au travers d'appareils mobiles.

Le taux de rebond sur la page d'accueil peut paraitre trés élevé, mais ce n'est pas le cas :
depuis cette page, les utilisateurs vont directement sur l'onglet "RESERVATION" ce qui
les redirige vers notre logiciel de backoffice (TITUS). GOOGLE ANALYTICS interpréte cette

redirection comme une sortie immeédiate du site.

Mobibus
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Le moteur de recherche GOOGLE est le premier site référent d'ou proviennent les
visiteurs : la visibilité des liens MOBIBUS sur les sites de la Métropole, du SMTC ou de
I'EPIC ne raméne que peu de trafic.

Les statistiques relatives a MOBIBUS sur « Pages Jaunes » appellent peu de commentaires.

On notera que la encore, les connexions via un dispositif mobile (tablettes / smartphones)
sont plus élevées que supposées.

La majorité des recherches qui amenent les visiteurs sur notre Page Jaune repose sur :
Le nom commercial "MOBIBUS" pour les recherches en provenance d'un appareil mobile.
L'activité TRANSPORT EN COMMUN" lorsque la recherche provient d'un ordinateur fixe.

Il semble donc que la notoriété du service soit plus importante parmi la population équipée
d'un terminal mobile, sans que l'origine de cette différence ne soit formellement identifiée
(age ? CSP ? autres ?).
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QUALITE MESUREE

Le contrat de DSP prévoit le suivi d’indicateurs trimestriels concernant la qualité du
service, qui donnent lieu a I'application d’un baréme de pénalité ou d’intéressement.

Les chiffres détaillés sont disponibles dans le rapport trimestriel du mois de décembre 2016.

>» Ponctualité

Ecart entre horaire convenu et réalisé Réalisé 2016 Objectif

Moins de 10 min (Ponctuel) 91% >=95% 90%
Plus de 10 min (retard) 9%
TOTAL - Transports effectués 100%

»> Disponibilité du service de réservation téléphonique

| 2016 | Objectif

Nombre d'appels pris en charge 49 435

Taux de prise en charge 93,4% 95% 90%
Nombre d'appels non aboutis 3498

inférieure a 1 minute 82,3%

entre 1 et 2 minutes 8,5%

entre 2 et 3 minutes 4,2%

entre 3 et 4 minutes 2,5%

entre 4 et 5 minutes 1,2%

supérieure a 5 minutes 1,3%

Durée moyenne temps de communication (en secondes) 200

Les chiffres détaillés sont disponibles dans le rapport mensuel du mois de décembre 2016.

En 2016, le taux de refus moyen sur I'année était de 0,8% pour un plafond de 1,5%.

Evaluée par le biais des enquétes « clients mystéres », confiées a un prestataire extérieur
(POOPSE). Le taux moyen sur 'année 2016 était de 96% pour un minimum requis de 95%
(ratio 2015, pour mémoire : 83%).
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»» Information dans les vénicules

Evaluée par le biais des enquétes « clients mystéres », confiées a un prestataire extérieur
(POOPSE). Le taux moyen sur I'année 2016 était de 91% pour un minimum requis de 90%
(note 2015, pour mémoire : 89%).

»» Etat et proprete des véhicules

Evaluée par le biais des enquétes « clients mystéres », confiées a un prestataire extérieur
(POOPSE). Le taux moyen sur I'année 2016 était de 99% pour un minimum requis de 90%.

»» Qualité de Vinformation sur "offre de service {site WEB et téléphone)

Evaluée par le biais des enquétes « clients mystéres », confiées & un prestataire extérieur
(POOPSE). Le taux moyen sur I'année 2016 était de 99% (le minimum requis par la norme NF
est de 95%).

>» Gestion des réclamations
Le délai moyen de réponse aux réclamations regues en 2016 a été inférieur a deux jours

(1,7).

»» Typologie des réclamations cliant

2016
Nbe de réclamations (% des voyages) 504 0,31%
Nbe %
30 mn > Retard > 10 mn 21 4,2%
Annulations tardives 7 14%
Retard > 30 mn 25 5,0%
Décalage hors tolérance 97 19,2%
Groupage 82 16,3%
Cartographie 2 0,4%
Erreur régulation 13 2,6%
Erreur planification 25 5,0%
Erreur réservation 57 11,3%
Délai réservation 6 1,2%
Disponibilité réservation 16 3,2%
Sous-traitant 32 6,3%
Comportement conducteur 45  8,9%
Internet 6 1,2%
Véhicule 9 1,8%
Facturation 11 2,2%
Autre (manque d'information, horaires d'ouverture, remboursement) 31 6,2%
Confirmation de transport 19 3,8%

Les modifications d’organisation effectuées début 2016 ont permis de réduire le nombre de
réclamations liées au taux de refus. En contrepartie, les réclamations liées aux groupages ou
a des décalages hors tolérance (cad a plus de 15 mn de I'horaire souhaité par le client) ont

augmenté.
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QUALITE PERCUE

L'enquéte satisfaction diligentée par KISIO a la demande de TISSEO-SMTC permet de
constater une amélioration globale de la qualité pergue par les utilisateurs. Les résultats,
présentés en Comité de Suivi le 30 mai 2017, sont disponibles en annexe.

Toutefois, il reste des axes de progrés correspondant a de fortes attentes des utilisateurs (et
des associations qui les représentent).

Important et peu

o Ressec: Important et performant :
performant : A améliorer o p. perf \
. 045 iroaire points forts de Mobibus
en priorite o prise ; ; .
e - fa quaite de 'a conduite
) pan SRR T ] »la prise en charge
« Ponctualité ) do
- Respect horaire prise en charge b RES*:‘“”“ conduite
- Efficacité de traitement de la 038 Eftegis oo A
) ue 12kiprane Prigs mm
réservation téléphone g - ES “nange
+ La reservation télephonique 1Y
-, E Atoraion Lnecosd
flimes au A au
W TJ.' e 1élépriona
5 " &
3o Preprate Sacuri'é
i

nin
1 560 1610 1660 1710 1760

Les points les plus difficiles a améliorer seront ceux qui relévent principalement d'une
origine exogéne :

Ponctualité ;
Respect de I'heure de prise en charge.
Les causes associées sont identifiées :
Saturation du réseau routier ;
Retard d'un utilisateur (qui se reportera sur les clients suivant) ;

Indisponibilité simultanée de plusieurs conducteurs obligeant a réaffecter les courses
sur d'autres agents (a titre d'exemple, une conjonction de grippes et de gastro-
entérite - en février dernier — a entrainé des perturbations qui se sont traduites par
un mauvais indice de ponctualité sur ce mois).

Par ailleurs, I'enquéte a mis en évidence un élément tres décevant: les conditions de
réservation.

Afin d'apporter plus de souplesse aux clients utilisateurs, la réservation qui n'était possible
qu'a partir de J-7 en 2015 a été étendue jusqu'a J-21 en 2016.
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Lors de I'enquéte, deux types de retour étaient attendus :

Neutre, pour les clients utilisateurs qui ne trouveraient pas d'intérét a pouvoir
réserver tot ;

Positif, pour les autres.

Ce résultat était particulierement attendu afin de mesurer la pertinence de cette mesure (vu
des utilisateurs), rapportée aux contraintes qui avaient di étre gérées par les équipes de
TPMR Toulouse, avant de pouvoir la mettre en place.

:
A A A
»
A A A
A A a

La communication associée a cette nouvelle facilité a donné de trés mauvais résultats. En
effet, pour prés de 50% des personnes interrogées, l|'élargissement de la plage de
réservation a été interprétée comme une contrainte les obligeant a prévoir leur transport
trés longtemps a l'avance, et non pas comme l'opportunité de réserver trés en amont (par
exemple dans le cas de déplacements contraints, tels que des rendez-vous médicaux).

Sinon, les personnes n'ayant pas de besoin (ou la possibilité) de réserver leur transport plus
tot (32%) ont considéré, assez naturellement, que cet aménagement ne constituait pas une
amélioration ; au final, seul un utilisateur sur cinq y a vu une amélioration de ses conditions
de réservation.

Taux de citation du délais de réservation selon les trois niveau d'évolution
des conditions de réservation

47%

conditions de réservation « se

32%
EESLECE s Ot dégradées » cite les délais
ik ikt de réservation comme cause
W52 sont degradess
21%
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L'audit de certification a eu lieu les 19 et 20 décembre 2016 et a conduit a la certification du
service MOBIBUS.

Plusieurs points ont été examinés durant ces deux jours et notamment :

Fonctionnement général

Organisation et responsabilités
Gestion documents et enregistrements
Communications

Gestion des partenaires

Calculs et tragabilité

Gestion des réclamations...

Plusieurs documents ont été consultés par I'auditeur : manuel qualité, tableau de bord 2015,
réglement intérieur, enquétes de satisfaction, rapport de I'audit FACE de décembre 2015.

L’auditeur a aussi effectué plusieurs parcours voyageurs et analysé la maitrise et les mesures
des services de référence avec I'examen des résultats des critéres obligatoires et spécifiques,
sur le dernier trimestre 2016. Le service réservation a également été audité par le biais d’un
entretien entre I'auditeur et un agent de réservation.

A l'issue de cet audit et de I'examen des résultats, TPMR a obtenu la certification.

Les points forts relevés par I'auditeu

Une non-conformité reste en suspens :

Les niveaux d’exigence qui sont fixés dans le recueil des engagements de service (RES) sont
supérieurs a ceux fixés par I’AFNOR. Pour certains de ces critéres, les niveaux atteints sont
ceux fixés par ’AFNOR mais pas ceux fixés par le comité tripartite. Une réunion du comité
tripartite doit étre organisée afin de réviser et d’aligner ces taux a ceux de I’AFNOR. Cette
action n’est toujours pas réalisée, elle fait donc I'objet d’une non-conformité mineure, en
suspens.
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ASPECTS ECONOMIQUES DE LA DSP

» Formule d’indexation

MOBIBUS, formule d'indexation J ier a Decembre 2016 0775"50iS0, x (1-CHni1-Cho. - 0 055 GnGo - 0 027EmEre - 0 1SPniPo
5 r | Ta : . Er ! :
WRICE  Iidentilant 001857467 |laenntant T7ETE avenant & o Wentifare 001555322 /n jans 2013
aAc coefraccordement nay 2012 0.5753
anpas rafience dernerindice Annas rEterencd Jemer Agice apnes mBrance dermermndice
2200 l-sapt 2012 joct 201E-5ent 2018, aet 207 1sapt 2012 Joct 2015aept 2014 oct 2311-5ep1 2012 | oct 2015.52ct 2015
102,575 13000 PRE LS 014275 87 592 97.985
£wolution 1.0563 1.0051 E-niution 0.9993
Fords indice | 002|
Résuttat 1.0617 dans formule
Paxis indice
dans formule Rasulrar inal 0.0200
Résutat fnal I 03228 I
G | Gawke 5 g
INDICE identifant 0422588 NBICE ienndane 0G1ETE0IE
001652106 |awec coefraccordemen: nov 2012 10533
Annde refrence dernar ndice annee mikrance Jermeringdice
o 201 -sept 20123 jact 3015-5ent Jate oct 20T 1-5ept 2012 | oct 2015-sagt 2013
1202 117878 114204
£ wlution 0.7791 Elution 0,9539
Poxis indice 0.05€ Fods ndice
dans formuie qans: formule
Resuftat final 0.0429 Resutat fnal 0.1453

Total partie Fixe 2% Poidsdesindices dansla forrmule :
E-wiction gantie «anatle 100% | “otal ‘Janatle en % du fotal

Somme des indices 10310 1005
Résultat des ndices 1.0310 180 |5 xChames SxCH T7E% 077¢
Equict auto Er 2% 0.020
TOTAL FORMULE Sazie G S 8% D058
de REACTUALISATION : 1,0310 Induging P 15%% 0150
tetal 100% 1.000

3,10%

> Comptes de I'exercice
Sont annexés au présent rapport :
la liasse fiscale (annexe 6) ;

le rapport de gestion (annexe 7).
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»» Charges d’exploitation

Salaires et traitements 1 855 398

dont personnel de conduite 1385162
Charges sociales du personnel 842 954
dont personnel de conduite 671331

Réduction Fillon -131 536
Frais kilométriques 412 938

dont carburant 172 336
dont codt d'entretien 240 602
Frais de sous-traitance
Bonus (-) ou pénalités (+) contractuels
Impots et taxes

Contribution Economigue Territariale (CET - ex Taxe

Professionnelle)

Dotations aux amortissements 9 631
Frais financiers el AT
Frais généraux 1111060

dont charges liées au marketing 0
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Convention TISSEO / TPMR
Délégation de Senice Public de transport spécialisé des personnes a mobilité réduite
Juillet 2013 - Décembre 2018

base indice Total Hors Taxes

Charges de rlérance:gnnée 2016 Cln 446768500 0,031 4 606 183,24
inclus option 1 Adresse 3 Adresse : annexe 13
Modification de l'offre +0% C2n 0,031 0,00
Recettes du senvice : arrétées au versement 20/04/2017 YRSn 270 615,00 253 154,86
si recettes encaissées > a recettes garanties = intéressement de 50% de la différence entre engagement et réel percu
CET (remlt Taxe prof.) Y CTPn 46 382,00" 46 382,00
Acomptes pergus 1116 921,25 4 -4 467 685,00
Acomptes pergus modif offre +0% 0.00

Total HT 138 498,23 46 382,00

TVA 10% 13 849,82

TVA 20% 9 276,40
Pénalité -17 460,14

si recettes encaissées < a recettes garanties = pénalité de la différence entre engagement et recettes réelles

Bonus année 2016 Annexe 5 11 000,00
Pénalité année 2016 sous traitance -2 500,00
Boni année 2016 enquéte satisfaction 9 000,00

[Tota! TTC 208 046,32]
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» Criteres d'intéressement et de pénalité contractuels

sedll Systeme de
Objectif = penalites / 1éme Trim. 2&me Trim, 3éme Trim. 4&¢me trim
inacceptable
Interessement
Ponctualité|  95%  [moins de 90% oui 92,88% @ 9346%| @ | 9323% | O Données
Disponibilité du service réservation 95% moins de 50% oul 94,56% @ 91,16% @ 94,75% @ 93,68% @ tableaux de
Disponibilité du service (Refus)]  1,1% plus 1,5% oui 0,85% © 1,03% | © 095% | © |o95%| © bord
Propreté et confort des véhicules 90% 95% oui 100% © 100% | © 100% © | 100% | ©
Contrdles
Information permanente| 90% 95% oui 85% @ 100% @ 100% @ 93,00%| & SMTC
Information sur |'offre du service 100% < 50% oul
Gestion des réclamations 85% moins de 75% non 100% l @ | 100% I @ l 100% | @ ] 100% | @
’ Systeme de .
. Seuil . Année Année
Objectif X penalites /
inacceptable 2015 2016
Interessement
Satisfaction globale des usagers|Note n 2 Note | Note n < Note 14,9/20 15,2/20 ©
X n-1arrondi | n-1arrondi
Réservation au diziéme | audiziéme oul 13,15/20 13,8/20 @
Le trajat] inférieur inférieur 15,3/20 15,7/20 ©

TRIMESTRIEL
‘ ) . ANNUEL
Synthese Intéressement/Pénalités | 712016 | T22016 | 7132016 | T42016
1. La réalisation du service
Ponctualité 0€ 0€ 0€ -3000€ -3000€
Disponibilité du service de réservati 0€ 0€ 0€ 0€ 0€
Disponibilité du service (taux de ref{ 3000€ 3000€ 3000€ 3000€ 12000 €

2. Les résultats de I'enquéte satisfacti
Satisfaction globale des usagers
Réservation

Attitude du conducteur-

e

3. L'état du matériel roulant
Information permanente (véhicule) 500€ 500€ 500€ 500€ 2000€
Etat et propreté des véhicules -500€ 500 € 500 € -500 € 0€

Information sur I'offre de service

|Sous-traitance
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S T | 2016 2016 /2015 | 2015 (pour mémoire)

Charges de référence 2016 4606183 € 4420485 €
Modifications de ['offre -€ 519994 €
Recettes du service 253 155 € 243 873 €
CET 46 382 € 43260 €
Pénalités recettes -17 460 € -55005€
-€ -107 307 €
Bonus / Malus contractuel 17 500 € -16400 €
Cumul 4 652 605 € -3,17% 4 805027 €
Recette moyenne par voyage 162 713 1,66 € -9,61% 150711 1,84 €
A charge du voyageur 5,77% 5,50%
Prise en charge par TISSEO 27,15 € -14,12% 31,61€
A charge de l'autorité organisatrice 94,23% 94,50%
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ANNEXE 1

(.&“‘\f'.c.ﬁ'ﬂﬂm

Transport a la
demande

Admission n°74158.2 du 3 février 2017

AFNOR Certification certifie que Pactivité de service de

TPMR TOULOUSE

14 RUE FERDINAND LASSALLE
FR-31200 TOULOUSE

a été évaluée et jugée conforme aux exigences :
des regles de certification NF Service - Service de transport de voyageurs NF281,
NF Service - Transport a la demande NF371
et a la norme NF EN 13816 (Septembre 2002)

En conséquence, l'organisme est autorisé a utiliser la marque NF Service en application des régles générales de la
marque NF Service et des régles de certification NF Service - Service de transport de voyageurs NF281,
NF Service - Transport & la demande NF371 pour les activités de services suivantes :

CERTIF 13335 11/2014

Service de transport a la demande

MOBIBUS

Les caractéristiques certifiées essentielles sont les suivantes :

Accuell Information
Réservation du Service Confort
Netteté/Propreté des véhicules Régularité/Ponctualité

Ce certificat NF Service est valable jusqu'au 30 octobre 2018 sous réserve des résultats des contréles effectués
par AFNOR Certification qui peut prendre toute décision conformément aux conditions qu'elle a fixées
Ce certificat annule toute version antérieure

ofrac
0F PRODUITS
ET SERVICES
122 5eSUTerd €31 S gne Macl N qurmenl Lrorsi 1= 10 oAl SR 3 VIS (FhatoTE
TIES 0CCIVICTT 7S CROOETATATY SKm0d T SanGS o N CROM G OV T GIDDAY I VT
Franck LEBEUGLE
Directeur Général d'AFNOR Certification
Flashez ce QR Code pour
vérifier la validié du
certificat
Ylue Franns e Prevsense - 2571 o Plars 3:_|v|’ aﬁ‘ﬁr
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Annexe 2

Détails des sinistres enregistrés en 2016 (2 pages y compris celle-ci)

Date Heure Lieu p:rc 3 Dommage Circonstances/ Causes Resp.
26/12/2016| 13h10 |TOULOUSE 8417 |Auto - Matériel sans Tiers Le véhicule TD en manceuvre a accraché un plot vert 100%
16/12/2016| 11h00 |TOULOUSE 8408 |Auto - Matériel sans Tiers En manceuvre, le véhicule TD a touché un poteau 100%
15/12/2016 17h00  |STLYS 8418 |Auto - Matériel sans Tiers Les deux véhicules se sont accrochés les rétroviseurs en se croisant 50%
09/12/2016 10h45  |TOULOUSE 068L |Auto Dommages - Matériels Le véhicule TD n'a pas respecté les distances de sécurité et a heurté le tiers & |'arriére 100%
06/12/2016| 07h30 [LAMASQUERE 068L |Auto Dommages - Matériels  |En se croisant les deux véhicules se sont accrochés les rétroviseurs 50%
25/11/2016 18h00 |TOULOUSE 8418 |Auto - Matériel sans Tiers En tournant a droite, le véhicule TD a accroché un mur 100%
21/11/2016| 14h30 |TOULOUSE 8419 |Auto Dommages - Matériels  [En manceuvre en reculant, le véhicule TD a accroché le tiers en stationnement 100%
10/11/2016| 15h55 |TOULOUSE 8428 |Auto - Matériel sans Tiers En se croisant les 2 véhicules se sont accrochés |es rétroviseurs, I'autre véhicule ne s'est pas arrété 50%

Le véhicule TD manceuvrait pour renter au centre Caroline BARON a accroché |e poteau de
27/10/2016| 99hs9  |TOULOUSE 8424 [Auto - Matériel sans Tiers r'enteréec P P 100%
g n se croisant les deux véhicules se sont accroché les rétroviseurs.
18/10/2016| O7hSO  [FONSORBES 8419 |Auto - Matériel sans Tiers E, e , . 50%
L'autre véhicule ne s'est pas arrété
. e véhicule TD voulant laisser passer une voiture venant de droite, a reculé et a accroché le tiers
18/10/2016| 05h00  [TOULOUSE 068L |Auto Dommages - Matériels i o . P 100%
derriére lui
18/10/2016| 16h30 [TOULOUSE 8404 |Auto Dommages - Matériels  |Le véhicule TD a reculé en heurtant le tiers. 100%
Le ti freiné by tetle véhicule TDI" té al'arrié
18/10/2016| 06hs0  |TOULOUSE 8400 |Auto RC- Corporel et Matériel | 7= o1 o e ne brusquement etle vehicule 1D 1a percute afarmere 100%
la DOIICe estintervenue ainsi que les pompiers
Le conducteur TD, ider un client a s'attacher, a oublié de mettre le frein a main. Le véhicule
06/10/2016| 13h30 |TOULOUSE 8411 |Auto Dommages - Matériels | - o0 dcteur s, pouraiderun ci 100%
est venu accrocher le tiers en stationnement
30/09/2016| 12h40 |TOULOUSE 8429 |Auto Dommages - Matériels  |Le tiers a percuté le véhicule TD a l'arriére 0%
28/09/2016| 16h00 |TOULOUSE 8413 |Auto Dommages - Matériels  |En s'arrétant au feu le véhicule TD s'est fait percuté a l'arriére parle tiers 0%
12/09/2016| 99h99 |TOULOUSE 8416 |Auto - Matériel sans Tiers En marche arriére le véhicule TD a percuté un poteau 100%
07/09/2016| 17h50 |TOULOUSE 93726 |Auto Dommages - Matériels  |Le véhicule TD a heurté le |'arriére du tiers a I'arrét devant lui 100%
05/09/2016| 99h99  |TOULOUSE 8426 |Auto - Matériel sans Tiers En entrantdans I'hpital, le véhicule TD a accroché des plots 100%
N’ is {es coordonnées du soit-disant témoin qui aurait relevé la plague du véhicule tiers
02/09/2016| 16h45  [COLOMIERS 8425 |Auto - Matériel sans Tiers . e == 100%
responsable de son accrochage alors qu'il était en stationnement
Le conducteur TD n'a attaché le fauteuil roulant qu'avec 3 fixations au lieu de 4. Dans un rond
26/08/2016 18h45  |BLAGNAC 8438 |Auto RC - Corporel = .co R q o & 100%
point, le fauteuit a basculé avec le client
12/08/2016 15h00 |TOULOUSE 8406 |Auto Dommages - Matériels |Le tiers en doublant |e véhicule TD a accroché le rétroviseur 50%
03/08/2016| 17h00 |TOULOUSE 8402 |Auto - Matériel sans Tiers La vitre se serait brisée toute seule sur |a rocade. Mais on distingue un impact en haut ! 100%
02/08/2016| 17h05 |TOULOUSE 8403 |Auto - Matériel sans Tiers Aprés s'étre arrété, 3 I'ouverture des portes, le bus s'est abaissé et la vitre de |a porte a explosé 100%
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N°

Date Heure Lieu . Dommage Circonstances / Causes Resp.
01/08/2016| 18h15 8412 |Auto - Matériel sans Tiers En manoeuvre, le véhicule TD a mis une roue dans le fossé 100%
26/07/2016] 13h15 |TOULOUSE 8437 |Auto Dommages - Matériels  |Le tiers a cause de travaux a changé de file et a accroché le véhicule TD 0%
12/07/2016| 11h36 |TOULOUSE 8423 [Auto Dommages - Matériels  |Le véhicule TD a percuté le véhicule tiers qui a freiné pour laisser passer un piéton. 100%
07/07/2016 18h27 8412 |Auto Dommages - Matériels En circulant dans un trafic dense, le véhicule TD a heurté un véhicule en stationnement. 100%
01/07/2016| 15h15 |TOULOUSE 8434 [Auto - Matériel sans Tiers Le véhicule TD a accroché le véhicule tiers en manceuvrant a la station de lavage. 100%
Le véhicule TD a heurté le véhicule ti | elui ci ch it de fil au niveau d’

01/07/2016] 06h40  |TOULOUSE 8417 |Auto Dommages - Matériels | "= ¢ |0 @neurte le vehicule tiers alors que celul ci changeait de niveaudune 0%
intersection,

27/06/2016| 0Sh00 |COLOMIERS 085L |Auto Dommages - Matériels  |Le véhicule TD a percuté le véhicule tiers devant lui lorsque celui-ci a freiné brusquement. 100%

21/06/2016| 07h10  |VILLENEUVE TOLOSANE 085L |Auto Dommages - Matériels  |Le véhicule TD en stationnement a été percuté au niveau du rétroviseur droit par le véhicule tiers, 50%
Lors d' oisement tre véhicule lourd, le véhicule TD s'est accroché au niveau du

03/06/2016| 03h00  [sTLVS 091L [Auto - Matériel sans Tiers ors dun crolsement avec un au e our 50%
rétroviseur gauche,

24/05/2016| 13h45 |TOULOUSE 8409 |Auto - Matériel sans Tiers Le véhicule TPMR a accroché le véhicule TD qui faisait le plein 100%

17/05/2016| 15h50 |TOULOUSE 084L |Auto Dommages - Matériels  |Le véhicule TD a heurté I'arriere du Tiers 100%

19/04/2016| 07h30 |TOULOUSE 8423 |Auto - Matériel sans Tiers Pare brise fissuré tout seul ! 100%

24/03/2016 11h00  |TOULOUSE 8405 [Auto Dommages - Matériels Le véhicule TD n'a pas respecté |e stop 100%

15/03/2016| 12h00 |TOULOUSE 8427 |Auto Dommages - Matériels Le tiers en reculant pour prendre un stationnement a accroché le véhicule TD 0%

01/03/2016| 07h42 TOULOUSE 8413 |Auto RC- Corporel et Matériel |En doublant le tiers devant lui, le véhicule TD a mal estimé les distance et a accroché celui-ci 100%
Ei isant utre véhicule, le véhicule TDa t 8 a droite et a cassé sonrétroviseur droit

01/03/2016] 9999  [TOULOUSE 8423 |Auto - Matériel sans Tiers istinbiibebibdbiiiey WS LR GRS sse s ke 100%
sur un camion en stationnement

25/02/2016] 99h99 |TOULOUSE 8403 |Auto - Matériel sans Tiers En manoeuvrant pour tourner dans une rue étroite, le véhicule TD a accroché une poubelle 100%
Le véhicule tiers, i déch: t ports vertes, s'est avancé et hé le

12/02/2016| 08h10 |RAMONVILLE STAGNE 8417 |Auto Dommages - Matériels | o oo Hers, un camion en dechargement portes ouvertes, s'es © etaaccroche 0%
véhicule TD a |'arrét a sa droite avecla porte

12/02/2016| 99h99 93724 |Auto Dommages - Matériels  |Le véhicule TD a accroché le tiers en faisant une marche arriére 100%

10/02/2016] Q7h25 |AUSSONNE 090L |Auto Dommages - Matériels  [Le véhicule TD n'a pas respecté le céder le passage 100%

10/02/2016 17h31 |TOULOUSE 8422 [Auto Dommages - Matériels  |Les témoignages différent, chaqu'un prétend que s'est I'autre qui a touché ! 0%

29/01/2016| 07h00 |TOULOUSE 8411 [Auto Dommages - Matériels  [Le véhicule TD a aceroché le tiers en stationnement en sortant de son emplacement 100%

25/01/2016| 15h30 |BALMA 93728 |Auto - Matériel sans Tiers Choc rétro en croisant autre véhicule 50%

22/01/2016| 16h39 |TOULOUSE 8403 |Auto - Matériel sans Tiers Chocrétro Passager contre véhicule en stationnement irrégulier 100%

19/01/2016| 05h00 |TOULOUSE 8419 [Auto - Matériel sans Tiers Choc rétro en croisant autre véhicule 100%
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Muobihus

ﬂ Toutes les données du site Web

Nouveau rapport personnalisé

Tous les utilisateurs
100,00 %, Utihsateurs

Technologie

Catégorle d'apparell

1. desktop
2. mobile

3. tablet

© 2017 Google

[/} ACCEDER AU RAPPORT

1 janv. 2016 -31 déc. 2016

Utilisateurs

6 806
(54,04 %)

4873
(38,69 %)

916
(7,27 %)

Lignes 1 a3 sur3
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Vue d'ensemble

Mobibus

Toutes les données du site Web

Tous les utilisateurs
100,00 %, Pages vues

Vue d'ensemble

@ Pages vues

(7} ACCEDER AU RAPPORT

1janv. 2016 -31 déc. 2016

1000
500
avril 2016 juillet 2016 octobre 2016
Temps moyen passé sur la
Pages vues Vues uniques page Taux de rebond Sorties (en %)

44 880 37129 00:02:00 72,20 %

R —— ISIRICE] S— | PSR S| o S

Page ) _ Pages vues
1./ e 23276
2. /reservation-annulation/ RE] 4 440
3. /contact/nous-ecrire/ & 2096
4. /conditions-d-acces/acces-direct/ = 1426
5. /nos-services/mobibus/ Ll 1222
6. /recrutement/ & 1069
7. /nos-services/carte-des-communes/ & 947
8. /nos-services/tarifs-et-paiements/ R 826
9. /contact/ 43 652
10. /conditions-d-acces/commission-dacces/ A 389

60,23 %
‘-kq-h—hl’b-—-uw

% Pages vues
I 5186 %

W 989 %

| 467%
| 318%
| 272%
| 2.38%
| 211 %
| 184%
| 1.45%

| 087%

DE
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Mobibus
Toutes les données du site Web

Nouveau rapport personnalisé

Tous les utilisateurs
100,00 %, Utilisateurs

Origine

Source

10.

google

(direct)

yahoo

bing

toulouse.fr

images.google.fr
keywords-monitoring-your-success.com
tisseo.fr

google.com

fr.kompass.com

© 2017 Google

(/1 ACCEDER AU RAPPORT

1janv. 2016 - 31 déc. 2016

Utilisateurs

7 287
(56,30 %)

2616
(20,21 %)

1491
(11,52 %)

297
(2,29 %)

237
(1,83 %)

70
(0,54 %)

63
(0,49 %)

58
(0,45 %)

44
0,34 %)

11
0,32 %)

Lignes 1 a2 10 sur 167
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g

Mobibus
Toutes les données du site Web

Nouveau rapport personnalisé

Tous les utilisateurs
100,00 %, Utilisateurs

Site référents

Chemin du site référent

10.

(not set)

/web/transports-mobilite/transports-en-commun/mobibus
/try.php

/imgres

/se-deplacer/reseau-accessible
/web/sacial/-/deplacements-handicap-
/c/tpmr-toulouse/fr5760676/

/tisseo.html

/-/toulouse-movil

© 2017 Google

(71 ACCEDER AU RAPPORT

1janv. 2016 -31 déc. 2016

Utilisateurs

11565
(90,64 %)

327
(2,56 %)

139
(1,00%)

121
(0,95 %)

71
(0,56 %)

65
(0,51 %)

46
(0,36 %)

41
0,32%)

31
(0,24 %)

23
0,18 %)

Lignes 1 4 10 sur 97
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Annexe 4

Résultats trimestriels des enquétes « clients mystéres »

TPMR| [nese

Toulouse .
ANNEE 2016
| Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4
0 0 0y 0,

Taux | % NF ]Ecan Taux | % NF Ecart Taux | % NF Ecart Taux | % N!: Ecart

conf_|requis conf |requis conf |requis conf |requis
CRITERES OBLIGATOIRES
01 |Information sur 'offre de service NS NS | NS 100%| 95% | 5% 98% | 95% | 3% 98% | 95% | 3%
02 |Information véhicule NS NS | NS 84% | 90% | 6% 90% | 90% | 0% 98% | 90% | 8%
03  |Régularité / Ponctualité NS NS | NS 83% | 90% | -7% 89% | 90% | -1% 97% | 90% | 7%
04  |Accessibilité du service téléphonique NS NS | NS 97% | 90% | 7% 100%| 90% | 10% 100% | 90% | 10%
05  |Réservation NS NS | NS 96% | 95% | 1% 99% | 95% | 4% 99% | 95% | 4%
06  |Attitude du conducteur NS NS | NS 93% | 95% | 2% 97% | 95% | 2% 98% | 95% | 3%
07 |Gestion des réclamations NS NS | NS 99% | 85% | 14% 99% | 85% | 14% 91% | 85% | 6%
08  |Etatetpropreté des véhicules NS NS | NS 99% | 90% | 9% 100%| 90% | 10% 99% | 90% | 9%
09 mﬁgﬁ'fe ‘::;L‘?t’:pm adapté aux personnes NS | NS | NS | | 96% | 95% | 1% | |100%| 95% | 5% 100%| 95% | 5%
CRITERES SPECIFIQUES
s1 :::‘;’:::em"s SN SiEtion|pS MBS pIETElctou NS | NS | NS | |83% | 85% | 2% | | 77% | 85% | 8% | | 70% | 85% |-15%
82  |Sécurité du vayage NS NS | NS 88% | 95% | -7% 98% | 95% | 3% 98% | 95% | 3%
S3  |Qualité de la relation client NS NS | NS 93% | 90% | 3% 97% | 90% | 7% 95% | 90% | 5%
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Annexe 5

Enquéte qualitative réalisée en novembre et décembre 2016
(40 pages cotées - non compris celle-ci)
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I EXEMPLAIRE DESTINE A L'ADMINISTRATION

Cegid Group

| BILAN - ACTIF |

Forimulaire nhligatoire (anicle 33 A
tu Cade général des impats)

DGFiPp N° 20502017

Désignation dc Ientreprise : TPMR TOULOUSE Durée de Icxercice exprimée cn nombre de mois* 12 |
Adresse de I'entreprisc 0133 Chemin du Sang de Serp 31000 TOULOUSE Durée de I’cxercice précédent® | 12|
Numéro SIRET* [4i 9] 0] 4] 7|lj 3i8i0 oo ;0 I2 E ] Neant [_|"
Exercice N clos le,
131/12/2016
Brut Amortissements, provisions Net
1 2 2 i
Capital souscrit non appel¢ IO [AA
; g iFrais d’établisscment * AB AC -
g | Frais de dévcloppement * CX o CQ
'ZS: :.(_fonc;si;ns,_brcvcts ct dr_oits_similaircs AF B AG
‘ é I Fonds commercial (1) AH Al
é Autres immobilisations incorporellcs AJ 10275 [AK 10275 0
E ﬁ:::fgg‘frtp:;gﬂ'ncgtcs sur immobilisa— AL L - AM
P w L
*%J g Constructions AP AQ
2| = - - =
3| 2 | e @ is
% | § Autrcs immobilisations corporclles AT - 66 454_ AU 34 266 32 188
é | é HI;Inobilisations cn cours AV AW
é Avanccs ct acomptcs - AX T AY
| 2:: Eiamgllll:[?ltilg gf: cr;l,las]él ggséﬁlltj?a]cncc cs cr
:i” Autres participations CcU Ccv
% Créanccs rattachces a des participations BB BC
é Autres titres immobilisés BD BE
2 [peass el e
% “Autrcs immobilisations financicres* o BH [ 8000 |BI 8 000
TOTAL (IT) BJ 84 729 |BK 44 541 40188
‘ ‘ Maticres premicres, approvisionnements BL BM
| . !En cours de production dc bicns BN BO |
§ [En cours de production dc scrvices BP BQ li
. ) l.“Produ.its intermédiaires ct finis : BR | BS l
% | | Marchandiscs BT BU ;
é : Avarnccs et acomptes versés sur commandes BV BW :
% : 3 '_Eh'cms et comptes 1'a_ttafhéi3)* - BX? - 255931 [BY 28755 227 176 |
< -g Autres créances (3) BZ 1289 001 |CA 1289 001
“ Capital souscrit ct appelé, non versé ) CB - CC
¢ | ont o propres T S| I 0 —
a | Disponibilics CF 25 |cG 25
. Chargcs constatées d’avance (3)* CH 1644 |CI 1644
5 I TOTAL (1) | CJ 1546 602 |CK 28 755 ! 1517 847
gg’ I Frais d’émission d’emprunt & étaler vy |[CW|
Eg” Primes de remboursement des obligations - V) |CM |
K Ecarts dc_co_nvcrsion a_ctif‘4= R - o (VI) |CN .
TOTAL GENERAL (1a Vi) |CO 1631 331 IA| 73296 1558 035
Renvois - (1) Dont droit au bail - ‘..n.$3é.‘|’.“5'1..“o'.?f'n".iﬂ$.i'l s ICP| (P Parta plps Pun an 1Cn§j] o orefect 287 021
P e Stocks | 311-2531(@\9%&%0,'171ob9-20171004-5-1[ -

* Des explications concernant cetie rubtique sont données dans la notice n° 2032
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I EXEMPLAIRE DESTINE A L'ADMINISTRATION

Cegid Group

@

BILAN - PASSIF avant répartition

Formulairc obligatoire (article 33 A
du Code général des impots)

DGFiP N° 20512017

T
Désignation de I'entreprise  TEMR_TOULOUSE — Neéant E|
Excrcice N
j Capital social ou individuel (1)* (Dont versé : 37.000 ) DA 37 000
Primes d’émission, dc fusion, d’apport, ... DB
lf Ecarts de réévaluation (2)* (dont ¢cart d’équivalcﬁ:c‘@' - l ) |DC
;_ Réscrve légale (3) DD 3700
ﬁ I Réserves statutaires ou contractuclles - DE
§ ; Réserves réglementées (3)*( Eop\:'lrlﬂr(;:::::;{:ﬁii%éggliéijfsprovisions Bl - )_ DF
K| Auos éseves ( o origimaos o artiten vivanis* | Y ) b6
E I chort_é_no& - B B DH 257 795
5 RESULTAT DE L'EXERCICE (bénéfice ou perte) DI -21 976
Subventions d’investissement DJ
Provisions réglementées * DK
TOTAL(l) |DL 276 519
é " Produit des émissions de titres participatifs DM
L; é Avances conditionnées DN
a TOTAL (1) DO
‘g 33’ _Eozisionls pgulisqufs B N Dp
gg‘% Provisions pour chargcs DQ 81 469
£33 TOTAL () [DR 81469
Emprunts obligataires convertiblcs DS
Autres emprunts obligataircs DT
Emprunts ct dettes aupres des établissements de crédit (5) DU 529
s Emprunts ct dettes financiéres divers (Dont emprunts participatifs @ ‘T 3%
é Avancces ct acomptcs regus sur commandes cn cours DW 823
% Dettes fournisscurs ct comptes rattachés DX 571199
Dettcs fiscalcs ct sociales DY 539 328
Dettes sur immobilisations ct comptes rattachds DZ
Autres dettes EA 88168
C:;Eﬁfe | Produits constai¢s d’avance (4) EB
’ TOTAL (V) |EC 1200 047
: Ecarts dc convcrsion passif* (V) |ED
f TOTAL GENERAL (1aV) |EE 1 558 035
n Il Ecart dc réévaluation incorporé au capital - lB. - -
Réscrve spéeiale de réévaluation (1959) 1C
@ | (2) Dont Ecart dc réévaluation libre 1D
2 Réscrve de réévaluation (1976) 1E__
E (3) ' Dont réserve spéeiale des plus—values a long terme * EF
(4) ' Dettes ct produits constatés d’avance a moins d’un an B EG B B _1_2(& 047
| (5) | Dont concours bancaircs courants, ct soldes créditcurs de banques ¢t CCP EH 529

* Des explications concernant cette rubrigue sont données dans la notice n® 2032
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I EXEMPLAIRE DESTINE A L'ADMINISTRATION

Cegid Group

"3)| COMPTE DE RESULTAT DE L'EXERCICE (En liste) |

ot =

Formulaire obligatoire (anicle 533 A
du Code géncral des impéis)

DGFiP N° 2052 2017

Désignation de Icntreprisc : TPMR. TOULOUSE o Néant l___1! :
Excrcice N
| France s e | o
| Ventes de marchandises* FA FB FC
. bicns * FD FE FF
Production vendue
% ' scrvices * FG 4967 542 |FH FI 4 967 542
g | Chiffres d’affaires nets * EJ 4967 542 |FK FL 4 967 542
S Production stockée*® M
EE Production immobiliséc* FN
g Subventions d’cxploitation FO
é Repriscs sur amortisscm_cnts ct provisions, transferts de charges* (9) FP 56 328 I
& Autres produits (1) (11) FQ 128 229
Total des produits d'exploitation (2) (I) FR 5152 100
Achats de marchandiscs (y compris droits de douanc)* FS
Variation dc stock (marchandiscs)* FT
| Achats dc maticres premicres ct autres approvisionnements (y compris droits de douane)* FU
i Variation dc stock (matiéres premicres et approvisionnements)* FV
é | Autres achats et charges externes (3) (6 bis)* w 2528 058
g Impdts, taxcs ct versements assimilés*® FX 134 272
§ Salaires ct traitements™ FY 1855 398
g Chargcs sociales (10) FZ 711 418
2 z | ) _dotations aux amortissements* leal 9681
4 0@ Sur immobilisations
% éE ‘ { — dotations aux provisions* GB
ég Sur actif circulant : dotations aux provisions* GC
E ] Pour risques ct charges : dotations aux provisions GD 38 561
| Autres charges (12) GE 4790
_ Total des charges d'exploitation (4) (II) |GF 5282178
1 - RESULTAT D'EXPLOITATION (I - 1) GG -130 078
é % ‘ Béncfice attribué ou perte transférée* I |Gu|
%g Perte supportée ou bénéfice transféré* av) {ar
” I Produits financiers de participations (5) GJ
% Produits dcs autres valeurs mobilicres ct créances de actif immobilisé (5) GK
E Autres intéréts ct produits assimilés (5) GL 423
E | Repriscs sur provisions ct transferts de charges GM
% . Différences positivis dechange o S GN |
g Produits nets sur cessions de valeurs mobilicres de placement GO
Total des produits financiers (V) |GP 423
% Dotations financicres aux amortissements ct provisions™* GQ
% [ntéréts ct charges assimilécs (6) GR
% Différences négatives de change GS
é Charges nettes sur cessions de valeurs mobilicres de placement ()
,—f Total des charges financiéres (VI) |G|
2 - RESULTAT FINANCIER (V - VI) Accusé de réeeption en préfecture 423
3 - RESULTAT COURANT AVANT IMPOTS (I -1l + Il - IV + V - VI) 3%1’25310C %§$'20171009'2017-31%46?75“)’

(RENVOIS : voir tableau n° 2053) * Des explications concernant cette rubrique sont données dans la noficDat@3de télétransmission : 09/10/2017
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I EXEMPLAIRE DESTINE A L'ADMINISTRATION

Cegid Group

(4)

Formulaire abligatvire (articlc 33 A
du Code géncral des impats)

COMPTE DE RESULTAT DE L'EXERCICE (suite)

DGFiP N° 2053 2017

Désignation dc I'cntreprisc TPMR TOULOUSE Néant ': :
Exercice N
E r“Produits cxceptionnels sur opérations de gestion HA L -
é% . Produits cxceptionnels sur opc'rzitions cn capital * - HB
gg Repriscs sur provisions ct transferts de charges HC
& | Total des produits exceptionnels (7) (VI[) |HD
E [ Chargces cxceptionnelles sur opérations de gestion (6 bis) HE 434
é% [ Charges cxceptionnelles sur opérations cn capital * - - | HF
%E Dotations cxceptionnelles aux amortissements ct provisions (6 ter) HG
% | Total des charges exceptionnelles (7) (VIII) |Hy 434
4 - RESULTAT EXCEPTIONNEL (VI - VII1) HI 434
Participation dcs salariés aux résultats de I’entreprisc (IX) | HJ
Impbts sur les bénéfices * (X) |HK -108 112
R TOTAL DES PRODUITS (I+111+V + VII) HL 5152 523
TOTAL DES CHARGES (I + IV + VI + VIIT + IX + X) HM 5174 500
5 - BENEFICE OU PERTE (Total des produits - total des charges) HN 21976
(1) | Dont produits ncts particls sur opcrations a long tcrme HO
- produits dc locations immobilicres ) B HY
(2) Dont
produits d’cxploitation afférents & des exercices antéricurs (& détailler au (8) ci—dessous) 1G
— Crédit-bail mobilier * _ HP .
(3) Dont = —
— Crédit-bail immobilicr HQ
@ D;t c;rg_csd_’cxploitagon affé;cntcs a dcs_cxcrciccs antéricurs (a détailler au (8) ;—dc_sso;s) . H
(5} | Dont produits concernant les cntreprises lides . 1 142
(6)_. Dont intéréts conccrnant Ics entreprises liées 1K - :
(ibis) Doﬁons_faits aux organismes d’intérét général (art.238 bis du C.G.I.) HX
i) Dont amortisscments des souscriptions dans dcs_PME innovantcs (art. 217 octics) RC -
Dont amortisscments exceptionnel de 25% des constructions nouvelles ( art. 39 quinquics D) RD
” E Dont transferts de charges Al 40 226
§ (10) | Dont cotisations personnelles de I'exploitant (13) A2
é (1) | Dont redevances pour concessions de brevets, de licences (produits) A3
|@ Dont redevances pour concessions de brevets, de licences (charges) Ad
| (3 tl:)n(:i:}[ p{ii!ws qt-c\tn;;li'lstti;;lr:iillcs : facultatives IA_ﬁl obligatoires
I 4] ﬁf;ﬁi‘iﬁsﬁﬁgg;ts ct charges cxceptionncls (Si le nombre de lignes est insuffisant, reproduire le cadre (7) et le I Chniaes c‘\.uw{i"“mﬁ];ﬂmeiic & Troduits axceptionnels
| Amendes e_t E)énal_ités - B B 434 | B
[ ) ; . Excrcice N
8) _‘_D_étmld_es Eroduus et churgesELn'e_xermces antérieurs : - - . __‘.'lt?.'é-“{m“:“."a.".':-‘.‘i |
Accusé de réceptioh en préfecture
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Annexe 7

Rapport de gestion approuvé lors de I’'assemblée générale ordinaire
de TPMR TOULOUSE du 16 juin 2017 (4 pages non cotées - non compris celle-ci)
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TPMR TOULOUSE
133 Chemin du SANG de SERP
31000 TOULOUSE

RAPPORT DE GESTION

Mesdames, Messieurs,

Nous vous avons réunis en Assemblée Générale afin de vous rendre compte de l'activité de votre
Société au cours de I'exercice et soumettre a votre approbation les comptes arrétés au 31 décembre
2016.

Nous vous demanderons également de vous prononcer sur la nomination d'un nouveau Commissaire
aux comptes titulaire, suite a la démission du Commissaire aux Comptes titulaire et la constatation de
la démission du Commissaire aux comptes suppléant.

FAITS CARACTERISTIQUES 2016

La société TPMR Toulouse, société délégataire de TISSEO SMTC, a atteint un objectif de voyages
sur I'année 2016 conforme & l'offre de référence, contre +4% sur 'année 2015.

Notre société a bénéficié sur 2016 d’'un compiément de paiement relatif 4 2015 de Tisséo SMTC sur
la base d’une tranche a +12% contre +4% provisionnée, ce qui a généré un gain de 348 K€.

ACTIVITE DE LA SOCIETE EN 2016

La perte de productivité est liée au moindre succés de l'offre adresse a adresse, ainsi qu'a
I'agrandissement de I'agglomération toulousaine.

Conformément a l'article 31 de la DSP, une provision de 30 K& a été provisionnée au titre de I'année
2016 correspondant a I'écart d'objectif de recettes.

Le chiffre d’affaires s'éléve a 4.968 K€ contre 4.476 K€ en 2015, soit une hausse de 11,0%.

Les produits d’exploitation passent de 4.720 K€ en 2015 a 5.152 K€ en 2016, en hausse de 432 K€
soit +9,16%.

En 2016, Les produits d'exploitation comprennent notamment des autres produits pour 126,2 K€
contre 171,2 K€ en 2015 comprenant principalement la refacturation de véhicules pris en location
courte durée par TPMR TOULOUSE. Ces véhicules sont pris en location afin de répondre
favorablement aux conditions d’exploitation du contrat, en attendant la mise a disposition compléte
des véhicules par I'Autorité Organisatrice.

Le rachat des pneus des petits véhicules par Michelin (en contrepartie de la mise en place d'une
redevance kilométrique) a généré un produit de 14 K€, des remboursements d'assurances de
sinistres en droit un produit de 18 K€. I! a été repris également des provisions prud’homales (7 K€) et
des provisions d'indemnités de départ a la retraite (8 K€).

Le total des charges d’exploitation passe de 4.834 K€ en 2015 a 5.282 K€ en 2016, en hausse de 448 K€
soit +9,28%.

Cette hausse des couts d’exploitation vient essentiellement de la hausse de la sous traitance transport

(+233 K€), des honoraires liés aux audits sociaux et a la mise en place de [a-rorme NF{+70 K€} eta—

'augmentation des charges de personnel et charges sociales (+147 K€, dpAtISdE tidemursoldectsture

litiges sociaux). %?51—253100986—20171009—20171004—5—1D—
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Le résultat d’exploitation est de -130 K€ contre -114 KE en 2015, soit -16 K€ équivalent & une variation
de -14,10%.

Le résultat financier est de +423 € en 2016 contre +3.169 € en 2015.

Le résultat exceptionnel 2016 s'éléve a -434 € contre -33.100 € en 2015 (paiement de la
condamnation & un de nos sous-traitants, provisionné en risques et charges).

Aprés prise en compte du CICE 2016 (108.112€), le résultat net comptable est déficitaire de -21.976 €
en 2016 contre -40.694 € en 2015.

Au 31 décembre 2016, le total Bilan atteint 1.558.035 € contre 2.140.535 € au 31 décembre 2015.

PERSPECTIVES 2017

Conformément aux engagements contractuels, la société TPMR doit atteindre ses objectifs de nombre
de trajets tout en respectant ses contraintes de sous-traitance. En outre, TPMR Toulouse va
s'évertuer 3 améliorer sa qualité de service.

INTEGRATION FISCALE

Au 1% janvier 2012, la société TPMR TOULOUSE a été intégrée au Groupe d'Intégration Fiscale
TRANSDEYV Group.

PARTICIPATION DES SALARIES AU CAPITAL DE LA SOCIETE

Conformément aux dispositions de l'article L 225-102 du Code de Commerce, nous vous précisons
que les salariés ne possédent aucune action de la Société au 31 décembre 2016.

DELAIS DE REGLEMENT FOURNISSEUR

SU4209 - TPMR TOULOQUSE

| Balance Agée fournisssurs |
Solde au 31/12/2015 Solde au 31/12/2016
LME Délai hors LME Total LME Délal hors LME Total
Fournisseur tiers France 32622 28378 61000 56 949 6677 63 626
Fournisseurs intra-groupe France 143 773{ | 143773 151 082[ 71 143] 222 225
Fournisseurs étrangers ] [ | ] 0
Factures a recevoir | ! 297 606 | ] 285 344
Total poste fournisseur | | 5023719 | | 571199
[Total poste foumisseurs Immo | 2 845| 5 154] 7 999] | | 0|

Les éléments figurant dans la catégorie « délais Hors LME » et concernarnit les « fournisseurs tiers
France » correspondent & des factures dont le paiement a été bioqué a la suite de litiges sur les prix
ou sur la qualité des produits livrés ou des services regus.

Accusé de réception en préfecture
031-253100986-20171009-20171004-5-1D-
DE

Date de télétransmission : 09/10/2017

Date de réception préfecture : 09/10/2017




PROPOSITION DE RESOLUTIONS

Nous vous proposons de répartir la perte de I'exercice de la maniére suivante :

-Perte de |'exercice 2016 -21.976,43 Euros.
-Report a nouveau 257.795,44 Euros.
Soit un total distribuable de 235.819,01 Euros.

qui sera affecté de la maniére suivante

- Report & nouveau 235.819,01 Euros.

Total 235.819,01 Euros.

Conformément aux dispositions légales, nous vous rappelons I'évolution du dividende des trois
exercices précédents comparés a celui de l'exercice en cours :

2013 2014 2015 2016
Nombre d'actions 3 700,00 3 700,00 3700,00 370,00
.Dividende net unitaire 93,00 € 56,0_0€ 18,00 € 0,00 €
Montant total distribué 344 100,00 € 207 200,00 € 66 600,00 € 000€

Aprés que Monsieur le Commissaire aux Comptes vous aura donné lecture de ses rapports, nous
vous demanderons de bien vouloir approuver les comptes de la Société, et I'affectation des résultats.

Nous soumettrons également a votre agrément les opérations relevant des Articles L227-10 et
suivants du Code Commerce.

Nous vous prions de donner quitus de sa gestion au Président en fonction au cours de I'exercice dont
les comptes viennent de vous étre présentés.

CONSTATATION DE LA DEMISSION DES COMMISSAIRES AUX COMPTES TITULAIRE ET
SUPPLEANT ; NOMINATION DE NOUVEAUX COMMISSAIRES AUX COMPTES

Les cabinets ERNST & YOUNG et Autres, Commissaire aux comptes titulaire et AUDITEX,
Commissaire aux comptes suppléant, nous ayant fait part de leurs démissions, nous vous demandons
d’en prendre acte et de nommer en remplacement pour la durée restant a courir du mandat d’'ERNST
& YOUNG et Autres, soit jusqu’a lI'issue de 'Assembiée Générale appelée a statuer sur les comptes
de l'exercice 2017 :

e Le cabinet MAZARS, société anonyme au capital de 8.320.000 euros, ayant son siége social
Tour Exaltis - 61 rue Henri Regnault, 92400 COURBEVOIE, immatriculée au RCS de
NANTERRE sous le numéro 784 824 153, en qualité de Commissaire aux Comptes titulaire.

Et de ne pas remplacer le Cabinet AUDITEX. En effet, depuis la loi du 9 décembre 2016, il n’est plus

obligatoire de nommer un Commissaire aux Comptes suppléant lorsque le fitulaire est une personne
morale pluripersonnelle.

Si vous acceptez ces propositions, nous vous demanderons de voter les résolutions soumises a vos
suffrages.

Le Président

Accusé de réception en préfecture
031-253100986-20171009-20171004-5-1D-
DE

Date de télétransmission : 09/10/2017

Date de réception préfecture : 09/10/2017




Accusé de réception en préfecture
031-253100986-20171009-20171004-5-1D-
DE

Date de télétransmission : 09/10/2017
Date de réception préfecture : 09/10/2017




MOBIBUS

Transport de personnes
a mobilité réduite

Convention de DSP

Rapport annuel 2016

CCSPL du 22 juin 2017
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Consistance du service
Périmetre desservi

Les 101 communes du Périmetre des Transports Urbains

10% des communes pesent pour 80 % du trafic (Toulouse, Colomiers, Blagnac, Ramonville, Muret).

Moyens mis en ceuvre

- 54 véhicules

- 80 personnes dont 64 conducteurs

- Une centrale de réservation a Toulouse (avec débordement possible sur Bassens)

Quelques unités d’ceuvre

2 190 000 de km commerciaux (34 % des km ont été sous-traités)

Distance moyenne par course : 18 km (+1% / 2015 et +20 % / 2014)
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Evenements marquants en 2016

Plage de réservation étendue a trois semaines

Confirmation immédiate des transports jusqu’a J-4

Livraison de cing nouvelles voitures (NISSAN NV-400)

Obtention de la certifications NF SERVICE

NF 371 ("NF Service - transport a la demande") - NF 281 ("NF Service =transpor

?ccuse de rece |[)“r4 €en prefecture

voyageurs") - NF EN 13816 ("transport public de voyageurs"). 05} SRR 0L 100 2017300410
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Consistance du service

0,36%

mPap
B A3A

Le Lien

Modes d’utilisation

 Porte a Porte => transport + accompagnement ;
« Adresse a Adresse => prise en charge et dépose en voirie ;
 Le Lien => rabattement vers un arrét d’un transport en commun

(10 arréts desservis).

Tout en restant inférieure aux
prévisions, la progression du mode
d’utilisation Adresse a Adresse se
rapproche peu a peu des hypotheses
de la DSP

30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

f . *
/;’/—0 ----- +---—*
—
2013 2014 2015 2016 2017 2018

—o— Usage prévu - mode AaA

——Usage

@%ﬁ?ﬁ%‘é@%ﬁ%ﬁ%&%ﬁ?5%04.5.1D-
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Utilisateurs « actifs »

My sV T 2
> & > '\553, Y &

—+—Fauteuil ——GIR —#—Semi-valide —=—Déficient visuel

La stabilisation du nombre d'adhérents actifs, déja constatée I'an dernier, s'étend
désormais aux GIR, seule catégorie qui restait en progression en 2015.
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Utilisateurs et fréquentation

e Corrélation entre nombre d’ « inscrits » et nombre de « voyages »

<= répartition des inscrits par type de handicap

EFR mDV mGIR mS5V

B Fauteuil ™ Déficient visuel = Semi-valide ™®GIR

Les déficients visuels et les adhérents issus des

Commissions d’Acces sont les plus frequents utilisateurs ' -~ 7
du service.

répartition des utilisations par type de handicap => Lo dnseconon spayeiecure

20171004-5-1D-
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Fréguentation

6000

PPN P N R &
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2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

162 713 voyages en 2016 (meilleure fréguentation jamais enregistrée depuis I'ouverture du service)
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Motifs d’insatisfaction des utilisateurs

DISPONIBILITE DU SERVICE MOBIBUS - 2016

M Total des Déplacements M Total des Transports annulés par I'usager = Total des Transports refusés

504 réclamations enregistrées en 2016
Premiers motifs de réclamation :

e Deécalage horaire > 15 mn
=» 97 réclamations

« Augmentation du temps de trajet suite a un groupage
=>» 82 réclamations
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Enquéte Satisfaction (fin novembre a mi-décembre 2016)

Enquéte téléphonique réalisée par le SMTC-Tissé€o via un prestataire externe.
800 personnes interrogées, choisies parmi les 2 500 adhérents « actifs ».

= Une satisfaction qui progresse globalement (+ 0,7 point par rapport a 2015) et sur
la quasi-totalité des indicateurs mesurés.

Rappel de la question :

Sur une éechelle de 0 a 10, guelle appréciation portez-vous a la qualité du service Mobibus ?

| ‘ 15,6 =
. Note supérieure & 15/20

Note Inférieure a 6/20 SATISFACTION REELLE
INSATISFACTION REELLE

I
2015 2016 2015 2016
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- Importance +

Enguéte Satisfaction (fin novembre mi-décembre 2016)

Important et peu
performant : A améliorer
en priorité

Important et performant :
points forts de Mobibus

» la qualité de la conduite

— la prise en charge
» Ponctualité
» Respect horaire prise en charge
» Efficacité de traitement de la
réservation téléphone
» La réservation téléphonique

Peu important et peu
performant : zone de
vigilance

» Délai de décrochage

- Satisfaction +
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Recettes de trafic

Les recettes HT facturées en 2015 s’élevent a 265 k€, stables par rapport a 2015.

A noter un changement du régime de TVA sur la part du tarif relatif a I'accompagnement
(trajets en « Porte a Porte »).

2016 était le premier exercice ou la mesure "5 annulations tardives gratuites" a donné son
plein effet sur I'ensemble de I'année. Par rapport a 2014, ou cette mesure n'existait pas, la
perte de recette consécutive a cette décision est de 10 k€.
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Bilan Financier

2016 2016 /2015 || 2015 (pour mémoire)

Charges de référence 2016 4606 183 € 4420485 €
Modifications de |'offre -€ 519994 €
Recettes du service 253 155 € 243873 €
CET 46 382 € 43260 €
Pénalités recettes 17 460 € - 55005 ¢€

-€ - 107307 €
Bonus / Malus contractuel 17 500 € - 16400€
Cumul 4 652 605 € -3,17% 4 805 027 €
Recette moyenne par voyage 162 713 1,66 € -9,61%| 150711 1,84 €
A charge du voyageur 5,77% 5,50%
Prise en charge par TISSEO 27,15€ -14,12% 31,61€
A charge de l'autorité organisatrice 94,23% 94,50%
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Merci pour votre attention

Accusé de réception en préfecture

031-253100986-20171009-20171004-5-1D-
DE

Date de télétransmission : 09/10/2017
Date de réception préfecture : 09/10/2017




	D.2017.10.04.5.1
	17-06-27 Rapport annuel Mobibus 2016 - vdef - avec annexes
	16-06-17 MOBIBUS  - présentation CCSPL  rapport annuel 2016 - v1 ad
	Diapositive numéro 1
	Diapositive numéro 2
	Diapositive numéro 3
	Diapositive numéro 4
	Diapositive numéro 5
	Diapositive numéro 6
	Diapositive numéro 7
	Diapositive numéro 8
	Diapositive numéro 9
	Diapositive numéro 10
	Diapositive numéro 12
	Diapositive numéro 13
	Diapositive numéro 14


