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CHAMBRE DES DEPUTES
GRAND-DUCHE DE LUXEMBOURG

Session ordinaire 2018-2019

CL/JCS P.V. MOBTP 07

Commission de la Mobilité et des Travaux publics
Procés-verbal la réunion 28 février 201

Ordre du jour :

1. Approbation des projets de proces-verbal des réunions des 31 janvier, 4 et 7 février
2019

2. Présentation par des représentants des CFL des statistiques détaillées relatives a la
ponctualité des trains et informations relatives a la stratégie pour améliorer la
communication

3. Divers
Présents : M. Carlo Back, M. Gilles Baum, M. Frangois Benoy, M. Dan Biancalana, M.
Frank Colabianchi, M. Yves Cruchten, M. Jeff Engelen, M. Marc Goergen, M.
Max Hahn, M. Marc Lies
Mme Josée Lorsché remplagant M. Marc Hansen
M. Marc Angel, observateur
M. Eugene Berger, observateur
M. Alex Bodry, observateur
M. Francgois Bausch, Ministre de la Mobilité et des Travaux publics
M. Jeannot Poeker, du Ministére de la Mobilité et des Travaux publics
M. Marc Wengler, M. Henri Werdel, M. Marc Hoffmann, de la Société
nationale des chemins de fer luxembourgeois (CFL)
M. Christophe Li, de I'Administration parlementaire
Excusés : M. Félix Eischen, M. Marc Hansen, M. Aly Kaes, M. Marco Schank, M. Serge

Wilmes

M. David Wagner, observateur délégué

*



Présidence : M. Carlo Back, Président de la Commission

*

1.  Approbation des projets de procés-verbal des réunions des 31 janvier, 4 et 7
février 2019

L’approbation des projets de procés-verbal sous rubrique est reportée a une prochaine
réunion.

2. Présentation par des représentants des CFL des statistiques détaillées relatives
a la ponctualité des trains et informations relatives a la stratégie pour améliorer
la communication

Propos liminaires

Monsieur le Président de la Commission de la Mobilité et des Travaux publics salue l'initiative
des responsables de la société CFL de vouloir présenter des statistiques détaillées relatives a
la ponctualité des trains, ainsi que la stratégie de communication d’informations mise en place.
L’orateur signale que la mobilité constitue un sujet au coeur des préoccupations descitoyens.

Monsieur le Ministre de la Mobilité et des Travaux publics renvoie a I'importance de la présente
réunion et explique qu’elle permet d’objectiver le débat autour des retards constatés par les
usagers des transports en commun. L'orateur renvoie également aux investissements
considérables dans l'infrastructure du transport public qui ont été réalisés au fil des derniéres
années, et a ceux qui sont planifiés, respectivement ceux qui ont été débattus’ récemment par
la Chambre des Députés.

Il est intéressant de comparer les chiffres ci-dessous aux statistiques publiées par des
entreprises ferroviaires établies dans les pays voisins, afin de se forger une image compléte
de la situation. Enfin, si des retards sont encore constatés a I'heure actuelle, il y a lieu de
souligner les efforts entrepris et les démarches programmées dans un futur proche pour
contribuer a I'amélioration de la ponctualité.

Présentation par la Direction des CFL des statistiques détaillées relatives a la
ponctualité des trains et des informations relatives a la stratégie pour améliorer la
communication

1. Les particularités et les défis de I'activité quotidienne des CFL

Monsieur le Directeur Général des CFL explique de prime abord que le Luxembourg connait
une progression extraordinaire du nombre de voyageurs qui recourent aux services proposés
par les CFL. En effet, de 2003 a 2018, le nombre de voyageurs transportés a augmenté de 70
pourcents.

Le réseau ferroviaire luxembourgeois présente plusieurs spécificités, auxquelles les CFL
doivent apporter une réponse satisfaisante :

1 Débat d'orientation du 12 février 2019 sur le financement des grands projets d'infrastructure réalisés par I'Etat
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- la population résidente est en pleine croissance ;

- le réseau est organisé en forme d’étoile avec un cumul du trafic en Gare de Luxembourg ;

- le réseau est de type mixte et doit répondre a la fois aux besoins des transports de
voyageurs et des transports de marchandises ;

- le réseau est marqué par un trafic transfrontalier intense.

En moyenne 90 000 voyageurs par jour sont transportés par train. A 'heure actuelle, le réseau
ferroviaire est saturé pendant les périodes de pointe.

A coté des spécificités prémentionnées, il y a lieu de dresser le constat que les besoins des
voyageurs ont évolué. En effet, ces derniers souhaitent obtenir des solutions rapides,
compleétes et efficaces a leurs besoins de mobilité.

A I'horizon de l'année 2027, le Luxembourg sera le champion d’Europe en termes
d’investissements réalisés dans l'infrastructure ferroviaire par habitant et par an.

La réalisation de ces investissements constitue également un défi considérable pour le
personnel employé par les CFL.

Monsieur le Ministre de la Mobilité et des Travaux publics donne a considérer que, depuis
2013, les investissements effectués dans linfrastructure ferroviaire ont significativement
augmenté.

Monsieur le Directeur Général des CFL explique que, parmi les défis les plus importants en
2019 auxquels les CFL doivent faire face, figurent, d’'une part, le maintien de I'offre et, d’autre
part, d’assurer la robustesse du réseau et de garantir I'information des voyageurs.

2. La ponctualité des trains

Monsieur le Directeur Général des CFL fait observer que le sujet de la ponctualité des trains
fait 'objet de commentaires / discussions dans les médias et sur les réseaux sociaux.

Quant a la méthodologie employée pour calculer la ponctualité des trains, il y a lieu de
souligner que celle-ci est dorénavant plus précise.

L’ensemble des trains planifiés sont subdivisés en 4 cas de figure que peut rencontrer un
voyageur :

e un train a l'heure,

* un train en retard,

* un train supprimé sur une partie du parcours,

* un train supprimé totalement.

Cette méthode de calcul differe des méthodes utilisées précédemment. Elle se veut la plus
proche possible du ressenti des voyageurs.

Tous les retards et toutes les suppressions, quelle que soit leur cause, sont considérés dans
le calcul.

Le retard est calculé a l'arrivée du train (a la frontiére pour les trains transfrontaliers, au
Luxembourg et a l'arrivée pour les trains transversaux).
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Dans le futur proche, il sera également possible pour l'internaute de consulter, sur le site
internet des CFL, un graphique simple reprenant les retards et les suppressions subis par les
voyageurs.

A noter qu’au cours de la période allant de janvier 2018 a décembre 2018, 89% des trains sont
arrivés a I’heure ou accusent un retard de moins de 6 minutes a leur arrivée.

En ce qui concerne le réseau ferroviaire luxembourgeois, il y a lieu de souligner que celui-Ci
se trouve dans une situation particuliére : il s’agit d’'un réseau ouvert sur lequel circulent
également des entreprises ferroviaires étrangeéres, de sorte qu’il est difficile de comparer celui-
ci aux réseaux ferroviaires régionaux a I'étranger, qui sont souvent exploités par une seule
entreprise ferroviaire locale.

L’orateur signale également qu’'une comparaison au niveau de la ponctualité des trains avec
des entreprises ferroviaires étrangeéres peut s’avérer difficile, puisque chaque entreprise a sa
propre définition du terme « retard » et utilise son propre mode de calcul.

Quant aux causes des retards, il y a lieu de relever quelques chiffres intéressants :
o 9,3% des retards sont liés a la non-disponibilité du matériel roulant et 6,6% des retards
sont liés a la non-disponibilité des installations ferroviaires ;
o 16,4% des retards sont importés de réseaux voisins ;
o 4,5% des retards sont liés a des causes externes (a titre d’exemple non-limitatif :
destruction de barriéres de passage a niveau) ;
o 38,9% des retards sont liés a un « effet domino »

Monsieur le Directeur en charge du domaine Gestion-Infrastructure des CFL signale que la
société CFL a mis en place un nouveau systéme de contréle de sécurité, qui effectue des
contréles en temps réel. Ce systéme, qui peut étre qualifié de « Fail-Safe System », a été testé
avec succes et il émet une alerte a chaque fois qu’'un probléme éventuel ou une anomalie
pourraient surgir (a titre d’exemple non-limitatif : chargement incomplet d’une batterie). Ce
systéme a nécessité des ajustements lors de sa mise en service, en raison de sa
sensibilité/précision, qui ont requis des interventions techniques causant des retards

3. Les informations fournies aux voyageurs

Monsieur le Directeur Général des CFL explique que, depuis 2017, une nouvelle approche en
matiére d’informations fournies aux voyageurs a été adoptée par les CFL.

Des panneaux d’informations informent les voyageurs sur les chantiers en cours et sur les
chantiers futurs.

Des panneaux électroniques dotés d’'un systéme d’informations aux clients informent les
voyageurs en temps réel sur les perturbations éventuelles.

A noter également qu'une application mobile a été mise en place et que les gares sont
équipées d’un systéeme « wifi ».

De plus, le personnel des CFL informe les voyageurs en amont du début d’'un chantier sur
I'existence de celui-ci et les conséquences éventuelles de celui-ci sur la circulation ferroviaire.

De nouveaux logiciels ont été mis en place progressivement et des audits internes ont été

effectués. Des enquétes sur la satisfaction des voyageurs relative a la politique de
communication d’informations en cas de retards, de chantiers ou d’autres événements
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susceptibles d’avoir un impact sur la ponctualité des trains sont menées. Il existe une volonté
affirmée des CFL de progresser dans le domaine de la digitalisation. Par le déploiement du
systéme informatique Aramis en 2015, un suivi en temps réel des trains est possible. Les
informations collectées sont centralisées au sein de la « Betriebsleitzentrale » qui est en
charge de la planification des ressources a disposition et de préparer des solutions rapides et
concertées pour remédier a des dysfonctionnements constatés sur le réseau des CFL. Elle
transmet également des informations de fagon proactive envers le personnel des CFL et
envers la clientéle. Le prédit logiciel Aramis est connecté a un deuxiéme logiciel, appelé Auris,
qui permet d’informer les clients en temps réel sur des dysfonctionnements.

Une étude transversale a été ordonnée qui intégre 'ensemble des acteurs et dont I'objectif est
d’établir un portefeuille d’initiatives en vue d’améliorer I'information des voyageurs sur tous les
maillons de la chaine de mobilité. L’objectif de cette étude est triple : observer I'existant,
anticiper les besoins d’information des voyageurs de demain et établir un plan d'action.

A noter que, selon une enquéte réalisée, 84% des clients sont satisfaits des informations
fournies en amont de travaux et chantiers a réaliser par les CFL.

4. Les éléments du programme « Vision 2024 »

Monsieur le Directeur Général des CFL explique que les CFL traverseront une période de
changements majeurs au cours des prochaines années.

Le programme « Vision 2024 » est axé sur 3 éléments clés : la sécurité des voyageurs,
'augmentation des capacités de transport de voyageurs et la robustesse du réseau ferroviaire.

Ainsi, de 2018 & 2024 il est prévu d’augmenter le nombre de places assises de 46%. 92% des
trains devraient arriver a I'heure prévue a I'’horizon de I'année 2024 et seulement 1% des trains
devrait subir des suppressions.

Echange de vues

Un_membre du groupe technique Piraten revient sur les chiffres présentés en termes
d’investissements a réaliser dans l'infrastructure ferroviaire par habitant et par an. Il souhaite
savoir pour quelles raisons les responsables des CFL se réféerent au nombre d’habitants et
non pas aux nombre de voyageurs transportés.

Monsieur le Directeur Général des CFL explique que le recours au nombre d’habitants par Etat
permet une comparaison internationale plus objective entre les investissements réalisés par
les différents Etats concernés.

Un membre du groupe politigue DP rappelle les perturbations constatées sur les réseaux belge
et francais au cours de I'année 2018. L'orateur s’interroge si la ponctualité des trains sur le
réseau luxembourgeois aurait significativement augmenté s’il n’y avait pas eu ces
perturbations.

Par ailleurs, I'orateur souhaite savoir comment le nombre total des voyageurs des CFL par
année calendaire est calculé.

En outre, l'orateur s’interroge sur l'existence de statistiques portant sur ['utilisation du
funiculaire par les voyageurs de trains.

Monsieur le Directeur en charge du domaine Activités-Voyageurs des CFL précise que le
nombre total de voyageurs par année calendaire est calculé en ayant recours a plusieurs
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modes de calcul (exemples : comptages de voyageurs, recours a des sociétés de sondages,
etc.). Quant aux personnes qui font quotidiennement la navette entre leur domicile et leur lieu
de travail, elles sont prises en compte au niveau du trajet « aller » et du trajet « retour ».

Monsieur le Ministre de la Mobilité et des Travaux publics signale que les trains récemment
commandés auprés d’un constructeur frangais seront équipés de capteurs intégrés au niveau
des portes. Ces capteurs permettent de compter automatiquement le nombre de voyageurs
qui montent et qui descendent des trains.

A noter également que les rames des trams qui circulent & Luxembourg-Ville sont équipées
de tels capteurs.

Quant au funiculaire, I'orateur explique que ce mode de transport compte quotidiennement
entre 3 000 et 4 000 usagers. Il salue le fait que le budget accordé a la construction de ce
mode de transport n’a pas été épuisé et qu’il connait entre-temps un succés considérable. |
est estimé que le nombre d’'usagers augmentera encore considérablement dés que les
constructions nécessaires pour I'extension de la ligne du tram seront achevées.

Monsieur le Directeur en charge du domaine Gestion-Infrastructure des CFL signale que les
nombreux chantiers entamés par les CFL et la vitesse des travaux constituent un défi
considérable pour le personnel de la CFL. Les travaux liés a la construction du Viaduc
Pulvermihle sont presque achevés. Les rénovations liées a I'électrification d’une partie du
réseau ferroviaire ont été réalisées au cours de 'année 2018 en vue d’assurer une plus grande
robustesse du réseau.

Un membre du groupe technigue Piraten souhaite avoir des informations additionnelles sur le
manque de matériel roulant, évoqué précédemment par les responsables de la société CFL.
L’orateur s’interroge si le manque de matériel roulant est éventuellement a mettre en relation
avec un manque de personnel. De plus, 'orateur souhaite obtenir des renseignements sur le
systeme de sécurité qui a été mis en place.

L’orateur signale que d’autres pays ont mis en place des portiques automatiques devant les
quais. Ces derniers s’ouvrent uniquement en présence d’un train a l'arrét aupres dudit quai. Il
souhaite savoir si les responsables de la société CFL envisagent également de mettre en place
de tels portiques.

En outre, I'orateur s’interroge sur les conditions de travail des employés du groupe CFL Cargo.
Selon les informations de I'orateur, le personnel dudit groupe ne bénéficie pas des mémes
conditions de travail que le personnel de la société CFL.

Enfin, I'orateur aimerait savoir s'il est déja arrivé que des voyageurs de train, qui n’ont pas pu
étre transportés a leur gare de destination pour des raisons techniques, ont été délaissés sur
les quais.

Monsieur le Directeur en charge du domaine Activités-Voyageurs des CFL précise que le
systéeme de sécurité qui a été mis en place est hautement sensible, de sorte que des
adaptations ponctuelles ont d( étre mises en place.

Au cas ou des voyageurs de train n’ont pas pu pas étre transportés a leur gare de destination,
il leur est proposé de prendre soit le prochain train, soit d’utiliser un bus de substitution mis en
place par les CFL. Dans des situations exceptionnelles, les CFL ont eu recours a des
entreprises de taxis pour transporter les voyageurs a leur destination finale.

Monsieur le Directeur Général des CFL explique qu’a I'heure actuelle il n’est pas prévu de
mettre en place des portiques automatiques devant les quais.
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Quant au manque de matériel roulant, 'orateur signale que les CFL ont connu dans le passé
des problémes avec certains fournisseurs de matériel roulant.

Quant a la société CFL Cargo, il y a lieu de souligner qu’il s’agit d’'une entreprise qui a été mise
en place suite a la libéralisation européenne du transport de marchandises par voie ferroviaire.
Les conditions de travail au sein de ladite structure résultent d’'un accord tripartite. Il a été
retenu d’assimiler les conditions de travail a celles prévues par la convention collective
applicable au secteur de la sidérurgie.

Un_membre du groupe politigue DP souhaite obtenir des informations supplémentaires sur
'accroissement du nombre de places de parking pour permettre aux automobilistes de
stationner leur voiture a proximité d’une gare (« P&R ») et de se rendre a leur destination finale
en train.

Monsieur le Directeur en charge du domaine Activités-Voyageurs des CFL précise que le
programme « Park & Rail » sera étendu en plusieurs étapes et comptera de nombreuses
places de parking nouvelles a I'horizon de I'année 2023.

Un membre du groupe politique LSAP se montre impressionné par les travaux en cours et les
ambitions futures des CFL. L’orateur s’interroge quant aux les ambitions des CFL pour la
période postérieure a 2023. Il renvoie au « Karlsruher Modell » qui a été copié par certaines
villes et municipalités en Allemagne.

Monsieur le Ministre de la Mobilité et des Travaux publics signale que le « Karlsruher Modell »
semble étre délaissé de plus en plus par les villes et régions qui ont pourtant été enthousiastes
au début de sa création. Ainsi, on peut observer de profonds changements a ce sujet dans les
pays voisins.

Un nouveau plan de mobilité sera présenté I'année prochaine, appelé « Plan 2035 ». Ce plan
est élaboré en étroite concertation avec des experts de 'aménagement du territoire et les
différents acteurs actifs dans le domaine de la mobilité. Postérieurement a sa présentation, ce
plan sera débattu lors de consultations citoyennes.

Un membre du groupe politique LSAP signale qu’en Belgique, la ville de Liege se démarque
de plus en plus comme un nceud du transport ferroviaire de voyageurs dans la Grande Région.

Monsieur le Ministre de la Mobilité et des Travaux publics explique que des négociations au
niveau européen sont en cours et que des évolutions législatives seront probables dans le
futur. Selon l'orateur, il est crucial pour le Luxembourg d’éviter que le futur cadre légal
européen impose une séparation stricte entre le gestionnaire du réseau ferroviaire et
l'exploitation de celui-ci. Un tel morcellement porterait préjudice a la qualité du réseau
ferroviaire. Selon l'avis de l'orateur, seuls des investissements publics permettent de réaliser
des travaux d’infrastructure de grande envergure.

Monsieur le Directeur Général des CFL donne a considérer qu'une entreprise comme les CFL
a besoin d’une prévisibilité a long terme du cadre Iégal applicable au transport ferroviaire de
voyageurs. L’orateur signale qu'une entreprise n’effectuera pas des investissements
considérables pour se procurer du nouveau matériel roulant, si elle n’obtient pas le soutien
politique des autorités publiques.

Un_membre du groupe technigue ADR se montre méfiant a I'égard de la fiabilité des
statistiques présentées au cours de la présente réunion. L'orateur relate ses expériences
personnelles en matiére de retards de trains.
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Par ailleurs, I'orateur souhaite obtenir des informations supplémentaires sur le matériel de
réserve a disposition des CFL, et le recours possible a ce matériel en cas de difficultés.

Monsieur le Directeur Général des CFL explique que les CFL disposent d’'une certaine quantité
de matériel de réserve. Or, il y a lieu de relever que le transport ferroviaire luxembourgeois
présente la spécificité que de nombreux trajets sont effectués en dehors des frontieres
nationales. Certains matériels roulants ne sont pas admis sur le réseau ferroviaire d’'un autre
Etat membre de I'Union européenne. L'orateur déplore un manque d’homogénéité au niveau
des certifications requises pour pouvoir déployer un train sur 'ensemble des réseaux
ferroviaires de la Grande Région.

Monsieur le Ministre de la Mobilité et des Travaux publics explique qu’il est prévu de mettre en
place une autorité de contréle européenne, compétente pour fixer des standards communs et
pour délivrer les certifications permettant a des trains de circuler sur des réseaux ferroviaires
d’un autre Etat membre de I'Union européenne. Or, les discussions au niveau européen a ce
sujet ne sont pas encore achevées.

Un membre du groupe politigue LSAP souhaite savoir si certaines lignes de train sont plus
souvent affectées par des perturbations que d’autres lignes de train.

Monsieur le Directeur en charge du domaine Activités-Voyageurs des CFL précise que I'heure
exacte d’arrivée de chaque train est enregistrée. Il échet de constater que la ponctualité des
trains est plus affectée pendant les heures de pointe. Pendant les vacances scolaires, la
fréquence des trains qui circulent sur le réseau ferroviaire est identique a celle en dehors de
ces périodes ; cependant les trains affichent une plus grande ponctualité durant les vacances
scolaires. On peut en déduire que le nombre de voyageurs a également un impact sur la
ponctualité des trains.

3. Divers

Aucun point divers n’est soulevé.

Luxembourg, le 07 mars 2019

Le Secrétaire-administrateur, Le Président de la Commission de la Mobilité etdes
Christophe Li Travaux publics,
Carlo Back
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LE RESEAU FERRE - PARTICULARITES ET DEFIS

* Unréseaurépondant a une
population en pleine croissance

* Un réseau organisé en forme d’étoile
avec cumul du trafic en Gare de
Luxembourg

* Un réseau mixte répondant aux
besoins différents des transports
de voyageurs et de marchandises

* Un réseau fortement marqué par un
trafic transfrontalier intense
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LE RESEAU FERRE - PARTICULARITES ET DEFIS

* En moyenne
1.000 trains par jour

* En moyenne
90.000 voyageurs par jour

UN RESEAU SATURE
DES GOULOTS
D’ETRANGLEMENT
SE FORMENT
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LE RESEAU FERRE - PARTICULARITES ET DEFIS
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£7Zs= UN RESEAU EN CONSTANTE EVOLUTION

EVOLUTION DES INVESTISSEMENTS A UHORIZON 2027 INVESTISSEMENTS RﬁALISES DANS LINFRASTRUCTURE
FERROVIAIRE PAR LETAT LUXEMBOURGEDOIS:
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UN RESEAU EN CONSTANTE EVOLUTION

 Augmentation des capacités

* Importants défis:

Réseau en constante amélioration

- Maintien de l'offre

- Robustesse

- Information des voyageurs
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DEFINITION : LES CHIFFRES PUBLIES SUR NOTRE SITE INTERNET

La ponctualité des trains publiée
sur notre site Internet montre en
un graphique simple les retards et
les suppressions subies par nos
voyageurs.

La méthode de calcul est

transparente.

100% des trains PLANIFIES sont

subdivisés en 4 cas de figure que

peut rencontrer un client :

e un train al’heure,

 un train en retard,

e un train supprimeé sur une partie
du parcours,

e un train supprimé totalement.

Tous les retards et toutes les
suppressions quelles que soient
leur cause sont considérés dans le
calcul.

LA PONCTUALITE SUR LE RESEAU CFL

Le retard est calculé a I'arrivée du
train (a la frontiere pour les trains
transfrontaliers, au Luxembourg et
a l'arrivée pour les trains
transversaux).

Cette méthode de calcul differe
des méthodes utilisées
précédemment. Elle se veut la plus
proche possible du ressenti de nos
voyageurs.

® ® O

@ Trains a ’heure ou accusant un retard inférieur a 6 minutes a larrivée
@ Trains accusant un retard supérieur a 6 minutes a l’'arrivée
@ Trains supprimeés sur une partie de leur parcours

@ Trains supprimés sur la totalité de leur parcours

| 10



£72== LA PONCTUALITE SUR LE RESEAU CFL

Trains voyageurs janvier - décembre 2018
Chiffres publiés sur notre site internet

1,9%
1,?% A
0016 [ G
2017
O,é% .
2,1%

® ® O

@ Trains a I’heure ou accusant un retard inférieur a 6 minutes a ’arrivée
@ Trains accusant un retard supérieur a 6 minutes a l’arrivee
@ Trains supprimés sur une partie de leur parcours

@ Trains supprimés sur la totalité de leur parcours
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£72== LA PONCTUALITE SUR LE RESEAU CFL

Trains voyageurs janvier - décembre 2018

Chiffres publiés sur notre site internet

2018

P

'ﬁhl__;'

Trains a ’heure
ou accusant un retard
Ligne inférieur a 6 minutes a arrivéee

91,2 %
91,2 %
87,7 %
89,7 %
92,3 %
75,8 %
89,0 %

P
\3,/'
Trains accusant

un retard supérieur ou egal
a 6 minutes a ’arrivée

6,4 %
7,9 %
8,4%
7,7%
4,6 %
17,0 %

8,0 %

P
f 4
L3

Trains supprimés
sur une partie de leur parcours

1,5%
0,4%
0,2 %
1,4 %
2,2%
0,1%

1,2 %

."" ’ \-
| )
'\i J

Trains supprimeés
sur la totalité de leur parcours

1,0 %
0,5%
3,7%
1,2%
1,0 %
7,0 %

1,9 %
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¢

Lrid

ne & B

BENCHMARK

Ponctualite

affichée

Nombre de minutes

Au terminus /

Trains supprimés

Chaque réseau calcule la ponctualité de maniere différente*

Méthodes de calcul

Toutes causes

2018 pour considérerun A chaque arrét inclus dans la
. .. confondues
retard statistique
CFL . . . .
89,0% 6 minutes Au terminus Oui Oul
(Internet)
DB 74,9% 6 minutes A chaque arrét Non Oui
(Trafic longue distance) »<70 9
Oui sauf si
SNCF - TER 90,6% 6 minutes Au terminus suppression la Oui
veille avant 16h
6 minutes si trajet . :
inférieur a 1h30 AL St St
SNCF - Intercité 83,8% , Au terminus suppression la Oui
L0 enbre Liallet veille avant 16h
3h et 15’ si>3h)
SNCB 85,5% 6 minutes Au terminus Oui Oui
CFF 86,0% 3 minutes A chaque arrét Non Oui

*Tableau fonction de notre interprétation des définitions disponibles sur les sites des réseaux étrangers
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£72== LA PONCTUALITE SUR LE RESEAU CFL

Trains voyageurs janvier - décembre 2018
Détails par semaine des chiffres publiés sur notre site internet

@ Trains ponctuels @ Trains en retard @ Trains partiellement supprimés @ Trains totalement supprimeés

100%
CLCETTTTEE
95%
90%
85%
80%
15%
f0%
B5%
60%

Greves SNCF

jamw, 2018 mars 2018 mai 2018 Juil. 2018

<ept. 2018

Reprise trafic Ligne 50
Travaux pour nouveaux
quals Gare Luxembourg

now. 2018
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LA PONCTUALITE SUR LE RESEAU CFL

Causes de retards - trains voyageurs janvier - décembre 2018

- Non-disponibilité Minutes de retards - 501  Evolution
des installations ferroviaires Trains voyageurs % 2017
Autres-
. , o Non-disponibilité des installations ferroviaires 50422 44 696 -11% 6,6%
—+ Non-disponibilité
6.8% du matériel roulant
070 Non-disponibilité du matériel roulant 68 438 63010 -8% 9,3%
Dépassement de la durée de ’arrét prévu & perte de 121 321 112 103 3% 16.6%
temps en cours de route
Dépassement de la Retards importés des réseaux voisins 118 937 111 168 “T% 16,4%
durée de l’'arrét prévu
& perte de temps en
cours de route Causes externes 22 361 30329 36% 4,5%
Effet - =
domino _ .
Incidents accidents 11236 6730 -40% 1,0%
Effet domino 304 321 263121 -14% 38,9%
- Retards importés Autres 78516 46 016 -41% 6,8%
" des réseaux voisins
1%- 45% Grand Total 775551 677173 -13% 100,0%
Incidents accidents Causes externes

TGV inclus
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£72== LA PONCTUALITE SUR LE RESEAU CFL

Causes des suppressions - trains voyageurs janvier - décembre 2018

2 4% - o Nombre de suppressions - Evolution
470 Autres * —+ Non-disponibilité Trai % 2017
Effet domino des installations ferroviaires rains voyageurs
Non-disponibilité des installations ferroviaires 917 919 0% 10,2%
2,5%
Incidents - Non-disponibilité du matériel roulant 2215 2761 25% 30,6%
accidents

Demande de 'EF 2 337 401 -83% 4,4%

Réseaux voisins 717 808 13% 9,0%

B . Non-disponibilite
dumaterie{ roulant Causes externes 573 2 875 402% 31,9%
Causes
e o 0
externes 31’9 h . .

Incidents accidents 431 223 -48% 2,5%

Effet domino 105 213 103% 2,4%

Autres 853 824 -3% 9,1%

* Demande de 'EF
) o Grand Total 8148 9024 11% 100,0%
- Réseaux voisins

TGV inclus
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SYSTE M E '| Eéﬁ:c%véﬁsou:wﬁs
D’INFORMATION o I

1:C3/cq ) |
HEURES DE POINTE AL i v; | C Ll E N TS
5haT - 8h57Lue? Y6ha2- 197 e _» E N T E M PS R E E L

toutes les5 min.

INFORMATION
CHANTIERS

APPLICATION
CFL MOBILE




7= L'INFORMATION VOYAGEURS

2017 ETUDE STRATEGIQUE

Etude transversale intégrant 'ensemble
des acteurs

Objectif : établissement d’'un
portefeuille d’initiatives en vue
daméliorer I'information des clients
dans toutes les étapes de la chaine de
mobilité tout en

- observant l'existant

-imaginant l'information voyageurs
de demain

- définissant un plan d'action
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7= L'INFORMATION VOYAGEURS

STRATEGIE AMBITIONS CFL

DES AMBITIONS DEFINIES PAR LE COMITE DE PILOTAGE POUR REPONDRE A CHACUNE DE CES THEMATIQUES

INFORMATION HORAIRE EN AMONT INFORMATION TEMPS REEL L
PERTURBEES

Information sur les impacts liés aux Cohérence et pertinence de Accompagnement «incarné» et

travaux I"Information Voyageurs entre les articulé en situation perturbée (a bord,
canaux a quai, a distance)

Planification porte-a-porte

multimodale, transfrontaliére et Mise a disposition multicanale Cohérence, fiabilité et pertinence

intégrant les conditions tarifaires d’une information multimodale et de I'Information Voyageurs diffusée
internationale, avec des alternatives (entre les canaux et vs des évolutions
pour la poursuite du voyage ultérieures)
Simplicité du parcours en gare et dans Information rapide d’une situation
ses alentours (bus réguliers, bus de perturbée, de sa durée et des
substitution, parking, etc.) conséquences sur le trajet (solutions

de substitution, itinéraires alternatifs)

| 20



ETUDE TRANSVERSALE STRATEGIQUE

L= 'INFORMATION VOYAGEURS 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 | 2017 2018 2019 2020 2021 2022

HURIZUN TEMPUHEL Projet de déploiement d’ARAMIS

@ -@ DENSITE DU TRAVAIL . Mise en place de la Betriebsleitzentrale

. Organisation de la communication en situation perturbée ! ] ' ' | I

L. Améliorer l'information voyageurs en situation de chantier
Coordination

centrale Une communication interne facilitée avec l'outil GSMR

Mise a dispositon de l'outil REM en mobilité

Formulation de retours d’expérience terrains via ’App-Reporter

Mise en place d'un tableau de bord de l'information voyageur __

Simplifier la gestion des horaires théoriques via des évolutions dans les outils (Railsys, ...)

B
Digitalisation des agents EF a bord des trains avec RailTab ]
Digitalisation des agents Gl au contact des clients en gare ; | | 5 | | ]
Personnel en Developpement en mise a disposition de ['application LINIT D 20 e |
contact avec Enrichir la formation des agents en gare ! : | - | 1 . 4949 | | |
le client : , "
Accompagnement des voyageurs en situation perturbée [ [
D

Distribution des denrées alimentaires en situation perturbée

Améliorer I'information voyageurs en gare avec AURIS

CAreS Le WiFi gratuit en gare
et quais Révision de la qualité des haut-parleurs en gare
Connaitre la composition des trains en gare

Une signalétique plus compléte et lisible pour les voyageurs

L'affichage en temps réel a bord sur les rames DOSTO
Déploiement du Wifi a bord des trains

Dans les . _
Renforcement de la couverture 3G/4G a bord des trains
Le Wifi gratuit dans les bus CFL

Amélioration des annonces dans les trains ?

trains / bus

. Refonte du site internet e
d'informations App CFL Mobile _ |
extérieurs Améliorer les échanges de données temps réel entre les EF européens :




7= L'INFORMATION VOYAGEURS

2015 ARAMIS

11 / Luxembourg Ubersicht
Luxemb Triage

Systeme de suivi et de régulation de |a
circulation des trains en temps réel

v’ Supervision et disposition des trains pour parer e e e I WY

A A FSFSE - 214 5 - 2 = L — 41 — 430 —

— B840 — deBT-V
630 vers BT-V

aux conflits et augmenter la fluidité et la
régularité du trafic ferroviaire
v' Communication des informations entre les

differents operateurs actifs sur le réseau ferre g e

v Interface interne/externe servant a échanger B
des données informatiques.

v" Archivage des données et statistiques de —
ponctualité :

v Projet démarré en 2011, mis en place en
2015, en constante évolution depuis =>
2019-2020: automatisation par pilotage
de I'installation de tracage automatique
des itinéraires

L PFK WF LR U M CT CcB [EB MC GB KT Ww  DF Cv. ML TVP BL-PB GY NO EB DK KT MK PA WZ
L-ST| DM HD SR ™ TV-FRB
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7= L'INFORMATION VOYAGEURS

2018 INFORMATION EN SITUATION DE TRAVAUX

LES CHANTIERS D’ETE 2018 EN CHIFFRES

Informat|0n é I’ava Nnce V|a de nNom breux « A suré6lignes concernées - sans compter la ligne 30 touchée sur
. la partie allemande
canaux d u p I anni ng d es g Fran d S travaux et « 170jours :!elfermeture toutes lignes confondues
- 64 surlaligne 50
d esm Oye nsS d e Su bStlt ut | on - 22surla lizne 10 + 21 supplémentaires sur la partie

Ettelbruck - Diekirch
- 41 surlaligne 90
- 22 surlaligne 60
- Sans compter les 29 jours sur la partie allemande de la ligne 320
Plus de 200 bus de substitution
- 40 sur la ligne 50
- 50 surlaligne 10 + 5 supplémentaires sur la petite

—Carte annuelle des grands travaux
-Signalétique en gare

- B 0]0) k | etS partie Ettelbruck - Diekirch
- 85 surlaligne 90
—Presse - 24 surlaligne 60

Jusqu’a 20 agents par jour pour renforcer les équipes des chefs
de surveillance (coach bus, agents PAT, Flexistaff, chefs de surveil-
lance en renfort, étudiants)

1914 jours hommes en accompagnement

Embauche de 54 étudiants recrutés parmi 180 demandeurs

Accompagnement humain

HEURES DE POINTE

: «  Environ 165 panneaux d’affichage
. LuaVe: e : 28 A" . Plusde35.000 booklets imprimés
i i i = o) L — 5h47 - 8h57 et 16h32- 19 ——— 8= . Environ 47.500 bouteilles d’eau distribuées aux clients
Clients satisfaits a 84% = b . A nviror uteill
_— - (a la cloture de la redaction)

En amélioration continue

—Pérennisation

—-Digitalisation

—Accent sur les travaux de moins longue
durée

—Presse

VIV T I I I I IS4



7= L'INFORMATION VOYAGEURS

2018 BLZ - BETRIEBSLEITZENTRALE

CENTRE OPERATIONNEL DU TRANSPORT VOYAGEURS ET DE LA SUPERVISION TRAFIC

Centraliser

—Personnel supervision trafics
—-Personnel de planification ressources
—Personnel en charge de I'information

Missions

—Superviser trafic en temps réel

—Mise au point de solutions rapides et
concertées (situations dégradées)

—Transmission d’informations proactives
envers le personnel des CFL et envers la
clientele

-" L SR | BBl ) BT L
JH‘H[H ““lk i Ty
. G

—
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72 INFORMATION VOYAGEURS

2018-2020  ORGANISATION DE LA COMMUNICATION EN
SITUATION PERTURBEE

Revue des systemes et procédures afin
d’assurer la cohérence, la pertinence et la
rapidité de I'information voyageurs
diffusée par 'ensemble des canaux de
communication en situation perturbée

—Revue des systemes

-Revue des procédures

—-Etablissement des nouvelles fonctions
—Recrutement des agents nécessaires
—-Formation des agents




7= L'INFORMATION VOYAGEURS

2018-2020

AURIS

Vo Départ / Abfahrt

SYSTEME D’'INFORMATION CLIENTS s

EN TEMPS REEL £

—Automatisation de I'information clients zg
par le biais d'annonces sonores et de

panneaux d’affichage dynamique

—Projet pilote fin 2017 — partie ligne 60/70;
equipement Pfaffenthal-Kirchberg et Howald

00000

Dépin ﬂbfahrt ® 12:09:53

Metz-Ville 7

Bruxelles-Midi 1

irznee - Wasserbillig
cD

-2018: équipement Gare Luxembourg et
ligne 50

—2019: mise en service ligne 50; Luxembourg
et plusieurs autres gares

—2020: Finalisation

—Révisions des haut-parleurs en parallele

| 26
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2017

LINFORMATION VOYAGEURS

WIFI

EQUIPEMENT DES 10 GARES
LES PLUS FREQUENTEES

—Projet Pilote Luxembourg (actif depuis avril 2017)
—Projet Pilote Ettelbruck (actif depuis avril 2017)
—Bettembourg

—-Pétang

—Mersch

- Rodange

—Dudelange-Ville

—Esch/Alzette

—Pfaffenthal-Kirchberg

-Cents

-Sandweiler-Contern

FONCTIONNALITES DU WIFI EN GARE

— Connexion internet gratuite

- Informations personnalisées selon la localisation
du client (prochains départs de trains/bus ;
information situation perturbée
sur le réseau)

00000
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£72== LES DEFIS S’INTENSIFIENT

NECESSITE D’EFFECTUER DES TRAVAUX

| ] 1 WAL 0000000000000 704

Spécificités du réseau Besoins des clients Saturation du réseau
Les travaux des CFL en 2019
* Les besoins des clients ont * En moyenne l /2
évolué .{;-\

 Unréseau répondant a une
population en pleine croissance

L L1 P
Tr3aem® iriae 12

1.000 trains par jour =

TN EOE s T FmMNE Ja807THENR

Ligge EWTHHEE BHEBOEE WETEDEEN
ZudEATE NnEoHEN TunanEl
am FAENT G nANDANN
ol e ok Fimair
. . 1N 1 uz3aEN Y]
Périodes defermeture (tempormire): ITHT NN EYANETE TE A WNEE 1s7EEN
# Gouny ETHIEWEN IMEREDEE Ha WO NS SEn R
LERITEE

e Solutions de mobilité
individuelles, rapides et
completes de porte-a-
porte

 Un réseau organisé en forme
d’étoile cumul du trafic en Gare de
Luxembourg

HNIEDONE NTHHIOE NEDNAND U HADTON

W end FIrIEEA T :Hﬂlﬂ-- HEBWIT I ImDOnE

* En moyenne Neode rparare

# Trawdurge HEFSCH - TRASVERGES ETTELBRLCK - DIEKRH

90.000 voyageurs par jour ‘g*mmm — PO e

143 NTRR FAMTREN s T smmE 1808 TN

de fermeture. & chnuz umEAREN BERREHA DHENOEE UNEIREN
F———————— wumanzm EONRANE BNAEDMNEN PWEANEE

AnaoaEN ECE ] mTA@ANT asacaaEn
* Drmufuk ol Shamin
1z EW 1

* Un réseau mixte répondant aux * Un réseau saturé: des goulots N

besoins différents des transports e Temps réel d’étranglement se forment

LUXEH BOLRG - ETTELBRUCK - DEKRCH

de voyageurs et de marchandises S — \ T T T Ty L
e Digitalisation RLSABAT 1EBAARD BATARAD BiZDEZH ESNANEE NTiZaEE EINaNZE aTnumiz
amom marasndm an Ettelbruck B i L
* Un réseau fortement marqué par B AN e s R
e aamElosanamm(usuaIES o e ——
Brmelles g7 i Eaznnn
..“ 4 .umnuns.uuu.mxu Hatacard e . ."‘1":1? m
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\\ A FERMETURECOMPLETECA TROHTON  \fjrtan '] ‘ r 3\ L REEEEL | RN
POLIRTR&WAL SHH - CFL -,-S!"Pﬂ % Schiflargs ! ¥ Duds SIETINN SAMNREEE FTIRANE
] Lenpay 'ld:ﬂ . g :H METWEEE EETEEED T
. ’ ' WNENZNN SONAADE BN ENNEN
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VISION 2024

Une stratégie centrée sur le client ...

2010 - 2017
Mise en service
de 30 rames

17.M—

places assises

/ ®
+.500 o
PLACES ASSISES

2010 2018

2 rames -
supplémentaires _ -
livrées fin 2019 _-
-

’
-
e 34 rames supplémentaires
commandées avant fin 2018

27.200
PLACES ASSISES ®
+11.600 r'
PLACES ASSISES J
2019 2024

Un réseau agrandi: plus de capacite pour ...

Mise a double voie Sandweiler — Contern

<= Poles d’échange multimodaux Ettelbruck et Howald

Information voyageur + rapide et + fiable

v’ Ecran d’affichage: 100% du réseau équipé

v Annonces sonores automatisées sur
100% du réseau

ETUDE TR STARTEGIQUL

LFLE=  'INFORMATION VOYAGEURS 2010 2011 212 2003 2014 2016 2006 | 2017 2018 2019 2020 2021 202
HORIZON TEMPOREL
[of __OF T T

v Qualitéet =
fiabilité des -
annonces
augmenteées

Simplife b estion des oo

AN

D N N NN

... plus de robustesse...

92% de ponctualité

1% de suppression y

Un meilleur accueil en gare
25 gares/arréts remaniés pour
une accessibilité PMR augmentée
3 850 places de parking a construire
24  gares/arréts équipés du WIFI

43  parcs a vélos sécuriseés

28  gares/arréts avec des
batiments voyageurs/abris chauffés
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PONCTUALITE PAR LIGNE -DETAILS



£72== LA PONCTUALITE SUR LE RESEAU CFL

Trains voyageurs janvier - décembre 2018
Chiffres publiés sur notre site internet

2018

m LUX - TROISVIERGES
m LUX - DIEKIRCH
m KAUTEMBACH - WILTZ

m LUX - MEHSLH

2018

m LIGNE COMPLETE
60 BT
m MOERTZANGE - RUMELANGE

m ESCH - AUDUN-LE-TICHE

859%
91,3%
98,8%
79.5%
91,2%

82,5%
97.5%
86,1%
96,9%
89, 7%

11,7%
3,3%
0,7%

13.4%
6,4%

13.4%
1,7%
10,6%
1,9%
1.7%

1,6%
21%
0,0%
2,.3%
1,5%

2,8%
0,2%
0,0%
0,0%
1.4%

0,8%
1,4%
0,5%
1,8%
1,0%

1,3%
0,6%
3,3%
1,3%
1,2%
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Gares / arréts avec

EVOLUTION DES PROJETS CONFORT CLIENT

@ Trolsvierges
@ clervaux

au moins 1 quai allongé

Ettelbruck @
Schieren @

& Mersch Wasserbillig
( )Walferdange ©

Kleinbettingen Wecker

@ Capellen Pfaffenthal-Kirchberg
@ ® Cents-Hamm

Luxe%ourg Sandweiler-Contern

@ Howald
Rodange @ @ Berchem

Differdange @ Schifflange .Bettembourg

Esch-sur-Alzette

AUJOURD'HUI
2018 ®

2020 |

2021

2022 &9

DEMAIN
2024 ®
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EVOLUTION DES PROJETS DE L'INFO CLIENT

((y)

Informations Clients
WiFi

AUIOURD'HUI (@)
6 2019

) Trolsvierges 2028 O
¢ Wilwerwiltz
&
wiltz
Diekirch
Ettelbruck @ @
(" Schieren
@ Mersch
@ wasserbillig
Mertert
{ Walferdange %ecker a
gpellen @ Pfaffenthal-Kirchberg

Cents-Hamm

Luxe%ourg Sandweiler-Contern

Pétange g £ Howald
Rodange‘ & Bascharage/Sanem @ Berchem

Differdange @ Schifflange @ Bettembourg

Belval-Université g
Esch/Alzette ~ @ Dudelange-Ville
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£72== EVOLUTION DES PROJETS DE L'INFO CLIENT

-

Informations Clients
AURIS Afficheurs

AUJOURD’HUI
2018 .
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EVOLUTION DES PROJETS DE L'INFO CLIENT

)

Informations Clients
AURIS annonces
sonores

() Trolsvierges
{ Wilwerwiltz
Y
o
Wiltz
4 Diekirch
Ettelbruck @)
(' Schieren
¢ Mersch
Wasserblllig
t<& @
= N
s '?)\ Mertert
(Walferdange  “\yopar
Capellen
@

Cents-Hamm

Luxe%ourg Sandweiler-Contern

Pétange B @ Howald
Rodange @y * @ “Bascharage/Sanem @gerchem

Differdange’ Schlfﬁgnge @ Bettembourg

@ ) N2
Esch/Alzette

AUJOURD'HUI @

2019

2020 |
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EVOLUTION DES PROJETS CONFORT CLIENT

RS

Accessibilité PMR
augmentee

AUJOURD'HUI (89
2019
@ Troisvierges e .
@ Wiwerwiltz
Wiltz
® 2021
ettelbruck @ @ P
@ schieren 2022 .
@ Mersch
@ wasserbillig
@ Merter 2023 ()
() Walferdange Wecker
Capellen pmamer @ Pfaffenthal-Kirchberg
Dippach -Lyc .ee Cents-Hamm
-Reckange
; Stchouweller. ® Luxembourg Sandweiler-Contern
etange Leudelange @ Howald DEMAIN
Rodange ‘ Bascharage/Sanem @ygerchem 2024 .

Schlfﬂanne @scttembourg

'Tgfge ang %
Oberko @ Noertzange

Belval- L cee.) =)
Dudelange-Burange
Belval Université ‘Dudelangge ile

Dudelange-Centre
@ Dudelange Usines
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72 == EVOLUTION DES PROJETS CONFORT CLIENT

a AUJOURD’HUI
2018 ®

ﬁ ces |
0F [0 © sgi?éﬁxc&

= A
z ) ‘ Trolsvierges 2020 '
Park & Rail
@

@ 2021 0

430 places fm)

fon 5Gmy 114

@
Euelmek. 413 places a
0 |age 16w ul 2022
{WMersch

[ 370 places Q

174 places Q | 10 é 1°é‘ 10(&)
st 26 S(E) ® ® wasserbillg

Mertert 2023
o Wecker -
2@& 10()
463 places =)
1.564 places &= é sﬁ 12(4) .
54 p 1068 50
Rodange‘ @ Bascharage/Sanem ]
@
@
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EVOLUTION DES PROJETS CONFORT CLIENT

Parc a vélo sécurisé

AUJOURD'HUI &)
2018

® 2020 |
O Wilwerwiltz
2021 0
() Michelau
2
@
‘ 2022 9
&
A e
® @ setzdort 2023 (5
Dommeldange 8 : Munsbach
C. “‘Mamer-Lyoée
apellen
P .~‘ &) & .‘ Oetrange
Rodange @ () Howald DEMAIN ‘
Niederkomn .. Berctisa: 2024
Belvaux-Soleuvre ¥ ©
Belval-Unlverslté~ .
) Dudelange-Usines
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558

Gares / arréts
avec batiments
voyageurs ou
abris chauffés

EVOLUTION DES PROJETS CONFORT CLIENT

=

@ Troisvierges
@ Clervaux m
@ ™ wilwerwiltz
®
Kautenbach #»
wiltz = @ fautenbac
@ Goebelsmiihle
@ Michelau
o Diekirch /&
™ Ettelbruck @
Schieren = @
& Mersch #n ™ Wasserbillig
Wecker =1 _ @ @
Kleinbettingen & @ mWalferdange T
@ @& @ Munsbach #
Capellen 7 Luxembourg #»
" Pétange
1 Berchem
™ Rodange @9 & @
Differdange =1 @ @ Bettembourg #

# Belval-Université
#n Esch-sur-Alzette @) Dudelange-Ville s

AUJOURD’HUI
2019 ®

2020 |

2021 (0

2022 &9

DEMAIN
2024 ®
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