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EXTRAIT DU REGISTRE DES DELIBERATIONS
DU BUREAU

Séance du Lundi 15 juin 2015,

Sous la présidence de Monsieur Jean-Luc BOHL, Président de la Communauté d'Agglomération
de Metz Métropole, Maire de Montigny-lés-Metz.

Secrétaire de séance : Héléne KISSEL.

Point n° -06-15-BD-47 :

Avenant n° 5 a la convention de Délégation de Service Public pour l'exploitation du
transport urbain de voyageurs et du transport des personnes a mobilité réduite passée
entre Metz Métropole et la SAEML TAMM.

Rapporteur : Madame Marie Anne ISLER BEGUIN
Le Bureau,
Les Commissions entendues,

VU le Code Général des Collectivités Territoriales,

VU la délibération du Conseil de Communauté du 28 avril 2014 portant délégation du Conseil au
Bureau,

VU la convention de Délégation de Service Public, en date du 15 décembre 2011, relative a
I'exploitation du transport urbain de voyageurs et du transport des personnes a mobilité réduite,
passée entre la Communauté d’Agglomération de Metz Métropole et la SAEML TAMM,

VU la délibération du Bureau du 2 mars 2015 définissant les procédures appliquées par
P'exploitant du réseau de transport en commun lors de pics de pollution sur I'agglomération de
Metz Métropole,

VU le projet d’avenant n° 5 a la convention de Délégation de Service Public relative a I'exploitation
du réseau urbain de transport de voyageurs liant Metz Métropole a la SAEML TAMM (joint en
annexe),

CONSIDERANT les stipulations de l'avenant n° 5 permettant de prendre en compte une nouvelle
phase d’optimisation du réseau de transport en commun a compter du 6 juillet et du 31 aoat 2015,
d’intégrer les procédures appliquées par le délégataire lors de pics de pollution sur I'agglomération
de Metz Métropole, de modifier 'annexe 2.7 du Contrat de Délégation de Service Public relative a
la démarche qualité de service et d'intégrer le colt supplémentaire lié a la mise en place du Pass
de Vie Quotidienne,

AUTORISE Monsieur le Président ou son représentant a finaliser et a signer l'avenant n® 5
modifiant sur ces bases la convention de Délégation de Service Public passée entre Metz
Métropole et la SAEML TAMM.



Pour extrait conforme

Metz, le 16 juin 2015
Pour le Président et par délégation
Le Directeur Général des Services




DELEGATION DE SERVICE PUBLIC POUR L’EXPLOITATION
DE SERVICES DE TRANSPORT PUBLIC URBAIN ET DU
TRANSPORT DES PERSONNES A MOBILITE REDUITE DE LA
COMMUNAUTE D’AGGLOMERATION METZ METROPOLE EN
REGIE INTERESSEE

AVENANT N° 5

ENTRE

La Communauté d’Agglomération de Metz Métropole (METZ METROPOLE),
représentée par son Président, Monsieur Jean Luc BOHL, dament habilité par
délibération du Bureau en date du 15 juin 2015.

Ci-aprés désignée « I’Autorité Organisatrice », d’'une part

ET

La société des Transports de P’Agglomération de Metz Métropole (TAMM),
Société d’économie mixte au capital de 2 millions d’euros, dont le siége social est
situé au 10 Rue des Intendants JOBA a METZ, immatriculée au RCS de METZ sous
le n° 538 567 793 et représentée par son Directeur Général, Monsieur Franck DUVAL,
habilité a signer les avenants conformément a l'article 20 des statuts de la sociéte,

Ci-apres dénommée « le Délégataire »

APRES AVOIR EXPOSE :

Les Parties ont signé en date du 15 décembre 2011 une convention de délégation de
service public pour la gestion et I'exploitation des transports publics urbains sur le
périmétre des transports urbains de Metz Meétropole (ci-aprés désignée «la
Convention de DSP »).

Différentes circonstances extérieures aux parties sont survenues et ont impacté
I'économie du contrat.



IL A EN CONSEQUENCE ETE CONVENU ET ARRETE CE QUI SUIT :

ARTICLE 1 - OBJET DU PRESENT AVENANT

Le présent Avenant a pour objet de :

> Prendre en compte des adaptations du réseau au 6 juillet 2015 et au 31 aot
2015;

> Redéfinir les annexes relatives a la démarche qualité et au calcul du
bonus/malus qualité ;

> Définir une méthode de compensation en cas de persistance d’alerte lors de
pics de pollution ;

> Compléter I'article 3.4.1 du contrat de Délégation de Service Public ;

> Prendre en compte les charges nouvelles non initialement prévues.

ARTICLE 2 - PRISE EN COMPTE DES ADAPTATIONS DU RESEAU AU 6
JUILLET 2015 ET AU 31 AOUT 2015

Les adaptations demandées par I'Autorité Délégante au Délégataire en date du 6 juillet
2015 et du 31 Aoat 2015 figurent en Annexe 1 du présent Avenant.

L'effet total sur la durée du contrat correspond a une diminution de charges a hauteur
de 5 524 243 euros HT valeur 2011.

ARTICLE 3 - REDEFINITION DES ANNEXES RELATIVES A LA DEMARCHE
QUALITE ET AU CALCUL DU BONUS/MALUS QUALITE

L'article 2.7 du contrat de DSP est modifié comme suit ;

« Pour répondre aux exigences de I'Autorité Organisatrice en matiére de qualité de
service, le Délégataire s'engage a mettre en place une démarche qualité a laquelle
est associé un systéme d'intéressement en forme de «bonus / malus» décrit &
I'Annexe 2.7. »

La mention suivante est supprimée :

« Les criteres 5 et 8 sont toutefois neutralisés jusqu'a la mise en service compléte du
BHNS. »

L’ensemble des dispositions figurant en annexe 2.7 du contrat de DSP sont annulées
dans leur totalité. L'annexe 2.7 initiale est ainsi remplacée en totalité par 'annexe 2 du
présent avenant.



Il est a noter qu’en raison notamment de difficultés:

- de mise en place de controles qualité contradictoires en périodes nocturnes
pour évaluer la qualité de I'information a I'intérieur des BHNS,

- liées a la fiabilité et la disponibilit¢ du SAEIV pour évaluer la ponctualité et la
fiabilité des Bus,

- liées a I'évolution de l'offre P+R

- liées aux difficultés dans la mise en place d’un systéme de contrdle de type
« client mystére » sur le service ACCELIS,

les parties conviennent de suspendre l'application des bonus et des malus qualité
relatifs a :

Iinformation véhicule et la disponibilité des équipements dans les BHNS sur la
période du 1 trimestre 2015,

- la ponctualité et/ou régularit¢ des BHNS et des BUS sur les 3 premiers
trimestres de 2015,

- la fiabilité des véhicules sur la totalité de 'année 2015,
- l'ensemble de l'univers P+R sur les 3 premiers trimestres de 'année 2015,
- lensemble de l'univers ACCELIS sur la totalité de 'année 2015.

Les articles 2.4 et suivants de 'annexe 2.1.4 Transports A la Demande sont annulés et
sont intégrés en annexe 2.7 du contrat de DSP.

Ainsi, les dispositions suivantes :
« 2.4 Qualité du service
2.4.1 — Principes généraux

Le Délégataire s'engage a assurer le service public de transport a la demande dans les meilleures
conditions de sécurité, de confort, d'accessibilité, de ponctualité et de rapidite.

Les agents en contact avec les voyageurs devront avoir une tenue correcte et faire preuve de courtoisie
et d'amabilite.

Le Délégataire devra assurer le maintien en parfait état des véhicules : éclairage, peinture, état des
sieges, étanchéité. Les traces de choc, les rayures ou les points de rouille devront faire l'objet de
traitements appropriés. Il devra aussi assurer leur propreté tamt intérieure qu'extérieure par un
nettoiement régulier et si nécessaire quotidien.

Le logo du Délégataire et de METZ METROPOLE devra apparaitre sur les carrosseries des véhicules
du service.

2.4.2 - Engagement qualité et indicateurs

Le plan qualité est mis en place par le Délégataire et porte sur quatre critéres, définis ci-dessous avec
le niveau de qualité attendu.



Processus

Engagements du délégataire

Niveau de référence

Information sur l'offre de
service

1. Le voyageur dispose, sur demande
auprés de l'opérateur, du minimum
d'informations : conditions d'accés,
fonctionnement du service, zones
desservies, nature de la prestation,
horaire d’ouverture du standard.

98 % des clients bénéficient du
service de référence,

Mise a disposition des
moyens humains et matériel

2. Le voyageur dispose d’'un moyen
de transport

95 % des clients bénéficient du
service de référence

Gestion des demandes de
réservation

3. Le client est mis en relation avec le
service avant la cinquiéme sonnerie.
4. La demande du voyageur est
systématiquement reformulée sur les
items suivants . nom du client,
prénom, adresse, date et heure du
transport.

5. Site internet : la disponibilité du
site est permanente.

95 % des clients bénéficient du
service de référence
98 % des appels
parfaitement traités

sont

98 % de disponibilité

Transport des clients

6. Le conducteur respecte la plage
horaire annoncée pour la prise en
charge avec une folérance maximale
de 10 minutes de retard. A défaut, le
client est informé d'un éventuel
retard par téléphone.

7. Le conducteur se présente au
voyageur, porte une tenue correcte,
est aimable, courtois et disponible.

90 % des clients bénéficient du
service de référence

95 % des clients bénéficient du
service de référence

Meéthodes de mesure :

L'ensemble des mesures sera réalisé a partir des moyens suivants :
- une enquéle de satisfaction annuelle permettant de mesurer tout au long de l'année les
évolutions de la satisfaction clientéle et les améliorations & apporter au service
- des enquétes client-mystére effectuées deux fois par an, portant sur l'accueil téléphonique, le
respect des horaires et l'attitude des conducteurs,
- l'exploitation mensuelle des données disponibles par le logiciel d'exploitation, permetiant de
mesurer les délais d'attente au standard et la ponctualité du service.
Les résultats de ces enquétes et données sont communiqués dans le mois suivant leur consolidation d&
l'Autorité Organisatrice Exploitante.

2.4.3 — Satisfaction de la clientéle
Le Délégataire, en sa qualité de gestionnaire du service, enregistre les plaintes des usagers et répond
aux réclamations formulées par ceux-ci.
METZ METROPOLE peut, sur sa demande, se faire communiquer les plaintes et réclamations
adressées au Délégataire, ainsi que les réponses établies par cette derniére. »




sont ainsi remplacées par: « La qualité de service du transport a la demande est
évaluée par application de Yannexe 2.7.

De méme, l'article 5.3 de I'annexe 2.1.4 du contrat de DSP est annulé et intégré en
annexe 2.7 du contrat de DSP.

Ainsi, les dispositions suivantes :

« 5.3 — Bonus/malus

Pour chacun des sept engagements visés a l'article 2.4.2, appréciés annuellement, le délégataire
bénéficiera d’un bonus annuel de 10 000 € si le niveau de référence est atteint ou dépassé.

A contrario, il se verra imposé un malus annuel de 10 000 € pour chacun des engagements pour lequel
il n’aura pas atteint le niveau de référence. »

sont ainsi remplacées par: « Le mode de calcul applicable au bonus/malus lié a la
qualité de service du transport a la demande figure au point 4 de l'annexe 2.7 du
contrat de DSP. »

ARTICLE 4 - DEFINITION D’UNE METHODE DE COMPENSATION EN CAS
DE PERSISTANCE D’ALERTE LORS DE PICS DE POLLUTION

Dans le cadre de sa politique de lutte contre le changement climatique et la pollution
atmosphérique, la Communauté d’Agglomération de Metz Métropole souhaite
privilégier les transports en commun lors de pics de pollution et inciter toute personne
se déplacant sur le territoire a utiliser le réseau Le Met’.

En cas de dégradation de la qualité de I'air, Air Lorraine propose au préfet de déclarer
selon les jours, l'un des trois seuils suivants :

+ un seuil d’'information
o un seuil d’alerte
« un seuil de persistance d’alerte

Les mesures d'accompagnement proposées par [I'Autorité Organisatrice sont les
Suivantes :

En cas de déclenchement du seuil d’information, I'Autorité Organisatrice demande
au Délégataire d’informer le public et dinviter & ['utilisation les transports en
commun.

En cas de déclenchement du seuil d’alerte, I'Autorité Organisatrice demande au
Délégataire d'offrir aux clients le transport illimité pour la journée au prix d'un seul
voyage. Les titres unitaires utilisés devront étre validés par le client a chaque voyage
ou correspondance comme en temps normal, mais le temps de correspondance
habituellement limité a une heure sera étendu a la journée. Les clients en
possession d’un abonnement devront valider sur le réseau Le Met' en premiere
montée et en correspondance comme habituellement.



En cas de déclenchement du seuil de persistance d'alerte, I'Autorité Organisatrice
demande a son Délégataire d’instaurer la gratuité des transports sur 'ensemble du
réseau Le Met. Les valideurs présents dans Iensemble des bus seront ainsi
désactivés. Les validations non comptabilisées seront alors évaluées de la maniére
suivante : elles seront reconstituées en prenant en compte le méme nombre de
validations que le jour équivalent de la semaine précédente. En présence d'une
situation non comparable (présence de jours fériés, de vacances scolaires, etc.)
Autorité Organisatrice et le Délégataire arréteront en commun la journée
équivalente comparable la plus proche de I'événement.

ARTICLE 5 - PROPRIETE DES DONNEES BILLETTIQUE ET SAEIV ET MISE
A DISPOSITION DANS LE CADRE DE L’OPEN DATA

L'article 3.4.1 du Contrat de Délégation de Service Public est complété de la fagon
suivante :

« Les données brutes générées par le systeme billettique, le systéme d’aide a
I'exploitation et par les autres logiciels nécessaires a I'exploitation exploités par le
Délégataire, deviennent la propriété de I'Autorité Organisatrice a la fin normale ou
anticipée du contrat de DSP. »

L’Autorité Organisatrice pourra disposer de données directement extraites du
systéme sans retraitement de format préalable et les communiquer a des tiers qu’ils
soient publics ou privés sous forme de copies partielles dans le cadre de 'Open data
de Metz Métropole.

ARTICLE 6 - PRISE EN COMPTE DES CHARGES NOUVELLES NON
INITIALEMENT PREVUES DANS LE CONTRAT DE DSP

Les parties sont convenues d'intégrer dans I'économie du contrat :

- Le colt supplémentaire li¢ a I'étude d’adaptation logicielle pour la carte
SimpliCités, représentant un montant de 22 077€ (valeur 2015)

Ce montant fera I'objet d'un terme de rémunération C5 figurant en annexe 3 du
présent Avenant.

ARTICLE 7 - EFFETS DE L’AVENANT

Les autres dispositions de la Convention de DSP, non contraires aux stipulations du
présent Avenant ou non modifi€es par celui-ci poursuivent leurs effets.



ARTICLE 8 - LISTE DES ANNEXES :

Annexe 1 - PRISE EN COMPTE DES ADAPTATIONS DU RESEAU AU 6 JUILLET
2015 ET AU 31 AOUT 2015

Annexe 2- ANNEXE 2.7 DEMARCHE QUALITE DE SERVICE

Annexe3- PRISE EN COMPTE DES CHARGES NOUVELLES NON
INITIALEMENT PREVUES DANS LE CONTRAT DE DSP

Annexe 4 - REMUNERATION R1 APRES PRISE EN COMPTE DE L’'AVENANT 5
Annexe 5 - CONTRAT CONSOLIDE VERSION AVENANT 5§ (document a venir)

Fait a Metz, en deux exemplaires originaux, le

Pour le Délégataire, Pour Metz Métropole,

Le Directeur Général Le Président



AVENANT 5 - Annexe 1

Modifications du réseau 6 j

illet / 31 AoQt 2015

[ Totaux |

Item. 2015 2017 2021 | 2022 | 2023

0335 | Modiications du rhssay A 8 ullet 2015 = ] 608 278 G0B278| BOAZ7E| -BOAZIE 5266 204
0538 Modiications du réseau au 31 solt 2015 -13014 <31 BET ~31 887 <31 867 =31 B&T -31 887 =31 BET =31 867 «31 807 -2B7 840
TGTAL Annexo Modificalions 2015 (€ HT valaur 2011) || 803 083 | 040145 | 4D 145 | -840 145 | 640145 BA0145| 640145 040145| Sd0148| | sszazis,

s EFFET VALIDATIONS 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | [Totaux

0539 __| Modiications du résenu au 6 julist 2015 3530 8200 8200 5200 8200 8200 B 200 8200 B200 69 530
0838 Modificalions du réseau au 31 sodt 2015 -2 8O0 -7 000 -7 000 -7 000 -7 000 -7 000 -7 000 7 000 =7 00 -58 800
[

Q

o

TOTAL Annaxe ModMications 2015 1130 1200 ¥a00|  W@0d| A00] 200 —aao0| a0 1 10730

. IMPACT PARC 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | [Totaux
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Annexe 2.7 - Démarche qualité de service

Annexe 2.7 - Démarche qualité de service

1. Principes généraux

L’amélioration de la qualité du service public est un objectif commun & I'Autorité Organisatrice et & son
Délégataire qui s’engagent mutuellement dans une démarche de management de la qualité.

Le Délégataire s'impose de mettre en ceuvre et de piloter cette démarche qualité, levier de progrés de
la qualité du service, motivant pour I'entreprise, ses salariés et ses partenaires.

Il s’engage dans cette démarche avec la volonté :

e & & @

D’un progrés permanent et d’'un souci d’'innovation au service des usagers,
D’une amélioration de I'image du service public,

D'une appropriation des progrés par le personnel,

De fournir des outils de pilotage performants.

La qualité de service nécessite d'étre construite en partenariat entre le Délégataire et I'Autorité
Organisatrice. Elle ne peut étre assurée uniquement par le Délégataire. Elle dépend largement des
choix et des orientations de I'Autorité Organisatrice.

2. Qualité produite

2.1. Les univers de la démarche

La démarche qualité de service est construite autour de 5§ univers :

AN N NN

L'univers BHNS
L'univers Bus
L'univers TAD
L'univers TAD PMR
L'univers Parc relais

2.2. Un référentiel commun

Pour chaque univers un référentiel qualité de service sera rédigé par le Délégataire. Il reprendra pour
chaque indicateur :

e & @ ° @

e & © o ©o ©° @°

Le service de référence attendu
Le niveau d’exigence en vigueur
Les situations inacceptables
Le bonus / malus engagé
La méthode de calcul de l'indicateur
o Les critéres et sous-critéres composant I'indicateur
o Laformule de calcul de l'indicateur
L’échantillon observé annuellement
La population mére
Le champ et les exclusions de la mesure
Le moyen de mesure
Le pilote de l'indicateur
Le fournisseur de l'indicateur, qui réalise la mesure
Les moyens de maitrise
o Le service responsable
o Procédure d’amélioration continue
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Annexe 2.7 - Démarche qualité de service

Ce référentiel sera partagé et validé collégialement entre I'Autorité Organisatrice et son Délégataire. Il
pourra étre mis a jour a la demande d’une des parties. |l fera {'objet d’une revue annuelle.
2.3. Des résultats partagés
Le Délégataire partagera les résultats avec son Autorité Organisatrice :
v Un tableau de bord trimestriel sera communiqué.
Il comprendra :
e un tableau de synthése reprenant par trimestre : les échantillons théoriques et réalisés, le
niveau d’exigence en vigueur et réalisé, le bonus / malus correspondant.
e Une synthése statistique par indicateur
o Les fiches de mesures utilisées
e Les fiches des mesures réalisées
v Un comité « Qualité de service » pourra se réunir & 'occasion des rencontres périodiques.
v"Un point annuel sera formellement organisé pour en analyser les résultats de l'enquéte

satisfaction.

2.4, Les principes généraux de la mesure
Les indicateurs de qualité de service sont issus de trois sources :
v Les données internes du Délégataire

Les données issues des différents logiciels d’aide a I'exploitation :

o SAEIV
o Données téléphonie et site internet
o GTC...

v Des mesures déclarées contradictoires (MDC)

La mesure est établie de maniére « contradictoire » avec un représentant de chaque partie. A ce titre,
les évaluations et les informations reportées sur la présente fiche se font aprés échanges et partages
des évaluations réalisées dans le strict cadre des référentiels. En cas de désaccord avéré, 'enquéteur
devra en faire part en observation afin de permettre une éventuelle neutralisation de la mesure et/ou, a
posteriori, de mener une étude plus approfondie de la situation observée. La situation litigieuse devra
ainsi étre décrite, de maniére précise, en observation.

Les mesures déclarées contradictoires sont planifiées par le Délégataire. Les dates de mesures sont
communiquées aux différents intervenants en début d’année civile pour validation par I'Autorité
Organisatrice. Sans réponse sous quinzaine, le calendrier sera réputé validé.

Si une des parties ne peut étre présente a une journée de Mesures Déclarées Contradictoires, une
nouvelle date pourra étre reprogrammeée conjointement.

Dans le cas ou aucune date ne serait trouvée, le bonus / malus du trimestre en question sera calculé a
partir du nombre de Mesures Déclarées Contradictoires réalisées sans tenir compte du quota
trimestriel.

v Des enquétes clients mystéres (ECM)
La mesure est établie selon le principe du client mystere. A ce titre, les enquéteurs doivent faire I'objet
d’'une grande discrétion sur leur réle afin de ne pas influer sur le comportement des personnels du

réseau. Les niveaux de conformité s’appliquent aux situations vécues par le client mystére et non par
observations successives qui ne le concernerait pas directement.
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Annexe 2.7 - Démarche qualité de service

Les populations statistiques observées (BHNS, Bus, points d’arréts...) permettent d'obtenir une vision
fiable et représentative de 'ensemble de I'univers observé.

Un échantillonnage théorique trimestriel sera proposé par le Délégataire a I'Autorite Organisatrice
quinze jours avant le début du trimestre enquété. L’Autorité Organisatrice devra valider cet état sous
huit jours, en cas de non réponse I'échantillon est réputé valide.

2.5. Bonus / malus annuels

La démarche qualité porte sur des engagements de résultats fixés par des seuils de conformité,
soumis a intéressement ou pénalité du Délégataire.

Le bonus / malus est calculé chaque trimestre, univers par univers, critére par critére conformément au
point 4 de la présente.

La variation annuelle de la rémunération peut ainsi atteindre :

+/- 240 012€ pour l'univers des BHNS (1/3)

+/- 479 988€ pour l'univers des bus (2/3)

+/- 70 000€ pour I'univers TAD PROXIS et NAVETTE
+/- 70 000€ pour l'univers TAD ACCELIS

+/- 70 000€ pour l'univers Parc relais

Le bonus / malus sera calculé avec une marge d’erreur +/- 1%. (Ex. : Pour un taux de conformité égal
a 90%, le montant du bonus / malus correspondant a une performance comprise entre 89 et 91 % est
égal a 0. Le bonus est versé pour une performance supérieure a 91% et le malus est du pour une
performance inférieure a 89%).

Les sommes correspondantes sont prises en compte dans le cadre de la régularisation de l'article
4.19.3.

Il est & noter que, la modification de I'annexe 2.7 du contrat de DSP ne modifie en aucun cas l'assiette
relative au calcul de la part variable versée a Keolis en application du contrat d’assistance technique.

Ainsi, conformément a 'annexe 2.7 d'origine du contrat de DSP, seuls les Univers BHNS, Bus et TAD

sont concernés par le versement de la partie variable de la rémunération & Keolis, les autres univers
en demeurant exclus.

3. Qualité pergue : la satisfaction client

La mesure de la qualité pergue est faite au travers du critére « Satisfaction des clients ». Ce critére est
mesuré au moyen d'une enquéte de satisfaction client annuelle.

Le questionnaire et la méthodologie d’enquéte sont validés conjointement entre le Délégataire et
I'Autorité Organisatrice. Le niveau de satisfaction client de référence est fixé a 64%.

Le Délégataire est intéressé a 'amélioration de la satisfaction de la clientéle au travers d’'un bonus /
malus calculé annuellement sur la base de l'indice global de satisfaction :

Taux de Inférieur a : . . ; ; Supérieur a
G 40447 | 48a55 | 56463 | 64a71 | 72a79 i)
B“jl’:;l‘;’ -30 000€ | -20000€ | -10 000€ 0€ +10 000€ | +20000€ | +30000€

Pour la satisfaction client, le bonus/malus prévu dans cet article ne concerne que les univers du BHNS
et du bus.
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Annexe 2.7 - Démarche qualité de service

4. Mode de calcul

Le mode de calcul du bonus/malus s'établit comme suit pour 'ensemble des univers :

Univers BHNS

e Bonus /
N- . . M l 1
Indicateurs Périmétres n.leaux activation Malus BoDLalls | Mesure
d’exigences Bonus/malu _ ] Annuel |
. Trimestriel |
Critere actif
Points d'arré 7 € MD
. oints d'arréts 90% au 01/01/15 6 66 . 26 668 € C
nioImation Critére actif
Véhicul 90% 6667 € 26668 € MDC
icules b au 01/04/15
= ”
Gestlo? des Service relation client 85% Ctére act 6667 € 26 668 € Tableau de suivi
requétes au 01/01/15
Ponctualité | o, tualité audépart régularits | oon | CTEreactfl e 26668¢€ SAEIV
et/ou régularité au 01/10/15 !
Critere actif |
i Conduct 6667 € 68 € ECM
Conduite onducteurs 90% au 01/01/15 . 26 6!
Critére actif
8 Véhicules 85% 6667 € 26668 € MDC
Propreté ehicu ° au 01/01/15
Fiabilité des bus Critere actif
Fiabilité (Kilomatres perdus inférieure a 98% 6667 € 26668 € SAEIV
au 01/01/16
2%)
Critére actif
Points d'arréts 90% 6667 € 26668 € MDC
Disponibilité des °  |auo1/01/25 , |
équipements . Critére actif
Véhicul 667 MD
icules 90% au 01/04/15 6 € 26668 € C

nus/malus potentiel Univers BHNS

Univers ligne BUS

240012 €|

Bonus / |
Ni
Indicateurs Périmétres ; et Malus fepun/Malus Mesure
d’exigences Annuel
| Trimestriel
Points d'arrats oo | Critereactfl 5 aa3e 53332¢€ MDC
) | au01/01/15
Information Critére actif
Véhicul % 13333€ 332€ MDC
éhicules 90% au 01/01/15 53
Critére actif
i Cond 9 13333 € 332€ ECM
Accueil onducteurs 85% au 01/01/15 53 Cl
gestionigies Service relation client goy | Critereacf o aa3e 53332€|  Tableau de suivi
réclamations au 01/01/15
— > i
Ponctualité | o\ alité audépart regularite | oop | CTIREreactl o oie 53332¢€ SAEIV
et/ou régularité au 01/10/15
Critére actif
i 333 32 ECM
Conduite Conducteurs 90% au01/01/15 13333 € 53332€ C
Propreté véhicules goy | Critereactfl g oaze 53332¢€ MDC
P ° au 01/01/15
Fiabilité des bus Critére actif
Fiabilité {Kilomeétres perdus inférieure a 98% 13333 € 53332¢ SAEIV
au 01/01/16
2%)
Disponibilité des e Critére actif |
Véhicules 90% 13333€ 53332€ MDC
équipements - au 01/01/15

OTAL bo 3 pote
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Annexe 2.7 - Démarche qualité de service

Univers TAD - PROXIS ET NAVETTE

Bonus /

s Niveaux Bonus / Malus

Indicateurs Périmétres o Malus d Mesure
d’exigences ) . Annuel
Trimestriel

Information CRC 95% ::;él'/::ﬁ: 1250€ 5000€ ECM
Réservation CRC 98% ::;él;;f;tlg 1250¢ 5000¢€ ECM
o CRC 95% ac:;i;;f/c:: 2500€ 10000€ ECM
Conducteurs 95% :::;;3:71: 2500€ 10000€ ECM
Conduite Conducteurs 90% ::;i;::;;isf 2500€ . 10000 € ECM
CRC 90% ::;i;::/‘:g 1250¢€ 5000€ | Données téléphoniques
Disponibilité CRC < 30s ::;i;::;fsf 1250€ 5000 € | Données téléphoniques
Site internet 98% :::;;::;:'Sf 2500€ 10000€ [ Données monitoring
T'a";‘i’:r::: i Conducteurs 90% :;'I,i}f,f,ﬂ 2500¢€ 10000 € ECM

DTAL bo a pote e = AD 00 0 000

En ce qui concerne I'Univers P+R, les parties conviennent de revoir certains critéres qui doivent étre
redéfinis en fonction de I'offre effectivement mise en place sur les parcs relais afin de les rendre plus
pertinents.

Il est ainsi convenu de neutraliser les critéres et le calcul du bonus/malus sur les trois premiers
trimestres de 'année 2015. Les parties conviennent de se revoir dans le courant du troisiéme trimestre
2015 pour finaliser les critéres et modes de calcul figurant en annexe 2.16 du contrat de DSP.

Univers en cours de définition
Niveaux Bonus / Malus Bonus / Malus
d'exigences Trimestriel Annuel

TOTAL bonus/malus potentiel Univers P+R

Univers P+R

Indicateurs Périmétres Mesure

17 500 € 70 000 €

En ce qui concerne I'Univers Accelis, en raison de difficultés liées & la mise en place d'un systeme de
contrdle de type « client mystére » sur le service, les parties conviennent de neutraliser les criteres et
le calcul du bonus/malus sur I'ensemble de I'année 2015 pour ce service.

Elles conviennent de se revoir courant 2016 pour finaliser les critéres et modes de calcul! figurant'en
annexe 2.13 du contrat de DSP.

Univers ACCELIS Univers en cours de définition
Niveaux = Bonus/ Malus Bonus / Malus

i
ndicateurs Périmétres d’exigences Trimestriel Annuel

| TOTAL bonus/malus potentiel Univers Accelis 17 500 € 70 000 €
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Rémunération C5
3 - Prise ¢n compte de cha plémantairas dans le contrat de DSF (en € HT V0 = 2011

Avenanis Annexe3 Avonants < Annaxss 1, 0t 4 xioe



AVENANT 5 - Annexe 4 - Rémunération R1 aprés prise en compte Avenant 5 (en € HT V0 = 2011)

TOTAL
3003 053} Nirde ontrat

EVOLUTION Do Todal €uro 2011 201 2013 201 01 2011 2017 201 201 20.

&l

€uro 2011
Dvidre de Sernioe Modifications résean millot-acpt 19 £uro 2011 403 083 540 143 640l 145 640 145 =640 145| -640 145 =541) 145 <640 | A0 148] <5534 243
Euzo 2011
€uro 2011
Huro 20}
Euro 201

TOTAL EFFETS Avenant §

Do T -] | L I Mise i unnexe 343 Cosnposonies de fn Rémumérmion R1 en € HT V0 = 2011
Averont | = Coefl. Autrex 09614 et TPMR 087, Rombuge mrodbé mu 3111 2200 4 {clouse do tevoyurel TOTAL
Annde n 201 2013 w4y = M ! B 1 1 20X INTREE
_@ I / i ] | S | @"-'mmmt
n hors TEMIE Euro 2011 36626 311] 38005 362] 42917613 41460885 40730 698] 40949062 40863 763] A0 GORTIS) IF6398N] 19916099 40 364 R04] 40334319] 483540475
Dn TPME Eurn 201 | 723 GR4 714 43 424 T47 543! 7511 40455 754 61 130] HTT 428 D 562 631 983 684 720/ B 615
RinFixe 2] Eumo 2011 26286 60%] 27747R60| 0562029 205523 2908113 2918 135 WA WE] IM2IE073] 2MATEEY 2MTI2TSI| ETIIIN D44 515592
Rin Variable (30% selon munbre do validations) £y 2011 11265689 11291 o4n] 13oos013] 126682%] 13444008 12400888 12486720] 1238760] 12100074] 1217 998] 12314036] 12305 715|147 649 540
VALBis Ohje FEREE T & 663 37 wummois]  RORIOKY]  o07907] 86 43867
VALipar 20 800) 32181 34844 -Eﬂg
(VALautres 14043 340] 13274 776] 10464 757] 12739 10 14585 938| 14743 360] 164 707 k)
Validations TOTAL 20 6859 770] 21 0 ) 5 23334183 T3609 011] 23862067] 251 602 969)

Valwisation Vahdations s ot BINS PUPS | w0l | 0.787 n.:E! u.sgl [T5E 0,567 0,533 [ 053 [IXTE) L [T u_gﬂ
I alion Validations TPMR 2 | 0wl | 7.2 6547 6407 5607 3635 5421 Ex] <] 5.108] 5118 3
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Melz Métropole

COMMUBAULL D ADOLOMIRATION  «

METZ METROPOLE COMMUNAUTE D'AGGLOMERATION
HARKSONT PARK | 1} bl Solidarlié | 8P §5025 | $7071 fALIZ CEDEX 3
1,05 37 20 10 00 | F. 03 87 20 10 29 | www,malztetcopola.r

BORDEREAU D'ENVOI

Destinataire
Bureau du contrdle de 1égalilé, de Ja coopération intercommunale et du conseil aux élus —
PREFEGTURE DE LA MOSELLE -
9 place de la Profecture — BP 71014 —
57034 METZ CEDEX 1 -

Désignation des piéces Nombre | Ohservations

Délibérations Réunion de Bureau - Lufidi 15 juin 2015. Contrdle de légalite

Polnt 43 - DCSI : Schéma Directeur du Sysiéme
Tinformation —4™™ ot derniére alfectalion de crédits. 1
Paint 44 - Convenlion annuglie d'oquctlfs el de moyens

onlra MM al IAPM pour l'annés 2015 1
Annexe - Convention d'objectils el de (noyens el son
annexe, H

Point 46 ~ Logement de fanction | liste des emplols et
dos conditions d'nccupation des logements de fonction. 1
Polnt 46 — Emplais d'avenir : augmentation du nombre
maximum de contrals d'emplols d'avenir, 1
Point 47 - Avenant § & la convenlion de PSP pour
I'explaitation du transport urbain de voyageurs etdu
transport des personnes & mobllité rédulte entre MM el

la SAEML TAMM. 9
Annexe : Avanant § ol ses 4 annexes. 1
Point 48 - Avenant de serlle de convention pour 'ORU

di Woippy/Metz-Nerd. 1

Nombre total des acles transmis :

I

- 1
Fait a Metz, le 18 |ulin 2015
Pour le Président
Le Directeur Général des Servicas

HlRd KISSEL




