


LENQLETE INTERNATIONALE BEST :

COMMENT SE SiTLUENT LES TRANSPORTS FUBLICS A GENEVE 7

’'enquéte BEST est une étude commandée chaque année par le canton de
Geneve. Elle compare différents réseaux de transports publics en Europe
selon une large palette de criteres. L'étude permet de suivre I'évolution du
niveau de satisfaction des clients des transports a Geneve au fil du temps,
et de le comparer aux autres grandes agglomérations.

Apres une année 2013 en progression pour Genéve, 2014 suit la méme tendance, avec de
meilleures notes attribuées pour la plupart des criteres d’évaluation. Geneve améliore ainsi son
classement parmi les six villes étudiées.

Geneve participe a BEST 2014 au méme titre que les villes suivantes : Helsinki, Stockholm,
Copenhague, Oslo et Bergen (nouvelle venue). L enquéte a été réalisée du 1°" au 13 mars aupres
d’un échantillon de 1 000 personnes contactées par téléphone. Une pondération selon le sexe et
I’age est opérée afin de correspondre au profil des habitants de chaque région.

Les différents criteres mesurés sont les suivants.

—e— Geneve

—e— Helsinki

—e— Stockholm

—e— Copenhague EENEVE COMPORTEMENT DU PERSONNEL

—o— Oslo 1RE Les interviewés se sont_exprimlés par
Bergen rapport aux deux questions suivantes :

— « Le personnel répond-il a mes
questions correctement ? »

— « Le personnel se comporte t-il

80 | correctement ? »

Geneve gagne en satisfaction en 2014

et conserve la téte du classement des

75 | 76 \villes étudiées, comme ce fut le cas

lors des 11 enquétes précédentes.

Geneve est la ville recueillant globale-

70 | m ment le plus d’avis favorables (76 %)

69 et le moins d’'avis défavorables (22 %).
C’est également le cas pour les deux

65 questions poseées.

Le degré de satisfaction augmente

62 avec I'age des personnes (81 % de

60 4 satisfaits pour la tranche d’age 65-79 ;

90 % de satisfaits au-dela de 80 ans)

et avec le taux d’utilisation (75 % de

Pourcentage de satisfaits

55 satisfaits pour une utilisation quelques
fois dans la semaine ; 80 % de satis-
0 faits pour les personnes qui utilisent le

T T T T T T T T T T T ' réseau de transports publics tous les
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 jours).
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INFORMATION AUX CLIENTS

Bien qu’en recul par rapport a
2013 (alors que les autres villes

% progressent), Geneve recueille 1a aussi
75 les meilleurs taux de satisfaction et
les plus bas niveaux d’insatisfaction
. 70 (15 % seulement contre 25 % pour la
5 deuxieme ville, Oslo). Les utilisateurs
% o5 65 réguliers sont ceux louant le plus la
o qualité de I'information a Genéve.
§ 0 60 Pgrmi Igs criteres appre:ciés par Iles
£ clients figurent la facilité d’obtenir de
§ - 56 linformation sur le voyage a effectuer
& 53 ©tlapertinence de I'information aux
51  arréts. En revanche, bien que la
50 1 meilleure parmi les villes étudices,
Genéve dispose d’une marge de
45 1 progression concernant I'information
en cas de probléeme de trafic (563 % de
40 1 40 gatisfaction).
35 . . . . . . . . T T )
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
CONFORT

En nette progression depuis deux

ans, Geneéve conserve sa 2° place du
classement. Elle figure premiere pour
le faible niveau d’insatisfaction (11 %).
Il existe peu de différences dans les
niveaux de satisfaction relevés en
fonction de I'age ou de I'utilisation des
transports publics.

Sur les cing sous-critéres évalués,
Geneve arrive en téte pour le confort
des véhicules, leur modernité (83 %
de satisfaits) et la propreté. Genéve
récolte néanmoins de maniere récur-
rente depuis plusieurs années la plus
mauvaise note pour la disponibilité des
places a I'intérieur des véhicules (50 %
de satisfaits contre 61 % pour Oslo,
avant-dernier).

Pourcentage de satisfaits
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IMAGE SOCIETALE
DES TRANSPORTS PUBLICS

Trois affirmations sont soumises a
évaluation :
— « Les transports publics sont bons
pour I'environnement. »
— « Al'avenir, davantage de personnes
emprunteront les transports publics. »
— « Les transports publics sont béné-
figues a la société. »
En hausse de 4 points sur chacun de
ces trois sous-critéres et avec globa-
lement 88 % d’opinions favorables,
Geneve ne se classe que 3° mais
recueille le moins d’opinions défa-
vorables (seulement 3 %). 98 % des
personnes interrogées estiment que
les transports publics sont bénéfiques
a la société.

OFFRE DE PRESTATION

Geneve recueille 70 % d’opinions
favorables, soit son 2° meilleur

niveau de satisfaction en douze
années de participation a BEST. Elle
recueille également 14 % d’opinions
défavorables, soit le plus bas niveau
des six villes étudiées. Les Genevois
plébiscitent la fréquence de passage,
la proximité des arréts et la facilité pour
se rendre au centre-ville. Au contraire,
se rendre a la périphérie depuis le
centre n’est pas chose aisée (50 % de
satisfaits, 27 % d’insatisfaits).

Pourcentage de satisfaits
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—e— Genéve
—e— Helsinki
—e— Stockholm
—e— Copenhague

—o— Oslo
Bergen
GENEVE PERCEPTION DU PRIX
4E Il s’agit d’un sujet sensible avec le
plus d’insatisfaction quelle que soit
60 la ville étudiée. ’historique des notes
indique que le niveau de satisfaction
55 est directement lié aux adaptations
51 tarifaires. Au moment de I’enquéte
o 504 (24 avril 2014), les Genevois sont a
2 trois semaines d’une deuxieme vota-
g 45 tion relative & I'Initiative 146 « Stop aux
§ 43 hausses des tarifs des tpg ! ».
8 40 A 39
é . 37
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30 4 31
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SECURITE

Le sentiment de sécurité a globale-
ment progressé de 6 points en un an.
LLa population se dit en sécurité aux
arréts (64 %, +8 points, ce qui reste
a un niveau bas en comparaison des
autres villes) et dans les véhicules

(80 %, +9 points).

Pourcentage de satisfaits
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—e— Genéve
—e— Helsinki
—e— Stockholm
—e— Copenhague

—o— Oslo
Bergen
. « FIDELITE »
GENEVE AUX TRANSPORTS PUBLICS
E
86 - 2 75 % des personnes recommande-
raient a leur entourage d’utiliser les
81 - transports publics.
78  Ce niveau de satisfaction démontre la

76 75 qualité reconnue par la population aux
@ transports publics a Genéve.
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FIABILITE

DES TRANSPORTS PUBLICS

Par fiabilité, il faut davantage
comprendre « ponctualité ».

75 % des personnes se disent
satisfaites de la ponctualité des
transports publics contre 10 %
d’insatisfaits. Malgré I'amélioration
constatée depuis deux ans,
Geneve n’atteint pas encore les 70 A
niveaux de satisfaction relevés
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SATISFACTION GENERALE

Le sentiment général vis-a-vis
des transports publics est ici
évalué. Il s’agit de compiler les
notes des critéres impactant le
plus le degré de satisfaction des
personnes. Ce critere résume
donc les observations faites
précédemment.

Phénomeéne constant chaque
année, la satisfaction des
personnes vis-a-vis des transports
publics est d’autant plus grande
que leur utilisation en est intense
(82 % de satisfaits chez les
clients quotidiens, 59 % chez les
utilisateurs trés occasionnels).

Pourcentage de satisfaits
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EVOLUTION DU CLASSEMENT DE GENEVE DE 2006 A 2014

SUR LENSEMBLE DES PARTICIPANTS :

2006
Comportement du personnel re
Information aux clients 1re
Confort re
Image sociétale 1=
Offre de prestation 2¢
Perception du prix &F
Sécurité 3¢
« Fidélité » aux transports publics 3¢
Fiabilité des transports publics re
Satisfaction générale 2=
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LE DECOMPTE

TOUT GENEVE

TVA 8% incluse

PRODUITS DU TRANSPORT + GARANTIES
Billets Tout Genéve

Forfaits journaliers Tout Genéve

Total billets + forfaits journaliers Tout Genéve

Abonnements hebdomadaires Tout Geneve

Total abonnements hebdomadaires Tout Genéve

Abonnements mensuels Tout Geneve adultes
Abonnements mensuels Tout Genéve juniors
Abonnements mensuels Tout Genéeve seniors
Abonnements mensuels Tout Geneve Transmissibles

Total abonnements mensuels Tout Genéve

Abonnements annuels Tout Geneve adultes
Abonnements annuels Tout Genéve juniors
Abonnements annuels Tout Genéve seniors
Abonnements annuels Tout Geneve Transmissibles

Total abonnements annuels Tout Genéve

Titres P+R (abonnements et tickets)
Combinés

Abonnements demi-tarif

TT régionaux, transfrontaliers
Manifestations

Autres

Total divers

Total ventes brutes

Déductions :
Bonus de secours
Bonus écologique
Total bonus
Rabais SPC

Rabais Grands-Comptes

Rabais famille
Rabais spécial

Total rabais

Remboursements

Total déductions

TOTAL PRODUITS DU TRANSPORT

Participation cantonale aux frais de gestion et de communication
Participation cantonale Etudes/RER/FVG

Participation cantonale aux opérations « pics de pollution »
Indemnité pour pertes de recettes induites par la CTI
Indemnité pour le rabais des abo seniors

Indemnité pour le rabais des abo juniors

Indemnité pour le rabais familles

Total participations cantonales

Produits financiers
TOTAL PRODUITS COMMUNAUTAIRES




Comptes unireso
2013

39457 117,30
10 943 316,35

Comptes unireso
2014

41 053 658,42
10 652 030,70

Etat Genéve
2014

A répartir
2014

Part tpg
2014

Part CFF
2014

Part SMGN
2014

50 400 433,65 51 705 689,12
373 681,00 381 222,00
373 681,00 381 222,00
33 773 124,00 34 345 557,00
9167 490,00 8 878 545,00
2753 720,00 2984 700,00
341 330,00 330 117,00

46 035 664,00 46 538 919,00

30 515 454,00
11 708 302,00

30 424 523,00
12 234 708,00

9279 099,00 9302 779,00
207 900,00 138 800,00
51 710 755,00 52 100 810,00
2943 202,00 3 0563 004,00
2823 176,40 2900 502,02
1630 315,50 1986 426,85
5878 659,63 6 354 243,92
546 308,92 403 722,27
692 593,16 487 714,04
14 514 255,61 15185 613,10
163 034 789,26 165 912 253,22
-209 283,10 -136 723,71
- 513 265,90 -508 879,60
-722 549,00 -645 603,31
-2 716 352,90 -2 736 056,40
-1 862 850,55 -1 886 460,53
-763 480,00 -992 206,50
-1 554 652,28 -1645 649,78
-6 897 335,73 -7 260 373,21
-627 368,27 -692 022,75
-8 247 253,00 -8 597 999,27

154 787 536,26 157 314 253,95 157 314 253,95 147 317 175,58 8 957 223,81 1039 854,56

300 000,00 300 000,00 281 370,00 16 650,00 1980,00

100 000,00 100 000,00 93 790,00 5 550,00 660,00

100 000,00 100 000,00 0,00 0,00 0,00

8 946 999,96 8 946 999,96 8 391 390,96 496 559,00 59 050,00

4 760 000,00 4 760 000,00 4 464 404,00 264 180,00 31 416,00

1912 000,00 1912 000,00 1793 265,00 106 116,00 12 619,00

561 000,00 561 000,00 526 162,00 31 135,00 3 703,00

16 679 999,96 16 679 999,96 15 550 381,96 920 190,00 109 428,00

762,44 762,44 715,10 42,30 5,04

157 315 016,39

16 679 999,96

173 995 016,35

162 868 272,64

9 877 456,11

1149 287,60
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DECOMPTE
TOUT BENEVE [SUITE]

CHARGES
Salaires et charges

Total frais de personnel

Honoraires juridique / fiduciaire
Etudes et mandats
Frais de voyage & réception

Total frais administratifs

Confection titres de transport

Production de Cart@bonus

Indemnité de vente (charge sur les TT Tout Geneéve)
Indemnité de vente (crédit sur les TT Tout Geneve)
Indemnité de vente (crédit sur les TT régionaux)
Commissions et frais de vente

Papier, imprimés

Total frais de vente

Communication
Mailings

Total frais de communication

Frais décomptes
Frais bancaires

Total frais financiers

Divers et imprévus
TOTAL CHARGES

RESULTAT NET




Comptes unireso | Comptes unireso Etat Genéve A répartir Part tpg Part CFF Part SMGN
2013 2014 2014 2014 2014 2014 2014

-350 000,00 -350 000,00 -328 265,00 -19 425,00 -2 310,00

-350 000,00 -350 000,00 -328 265,00 -19 425,00 -2 310,00

-5 416,60 -5 416,60 -5 080,23 -300,62 -35,75

-60 875,64 -60 875,64 -57 095,28 -3 378,59 -401,77

-5 753,61 -5 753,61 -5 396,32 -319,34 -37,95

-72 045,85 -72 045,85 -67 571,83 -3 998,55 -475,47

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

-160 080,67 -160 080,67 -150 139,71 -8 884,47 -1 056,49

-5 207 759,45 -5 207 759,45 -4 884 357,60 -289 030,65 -34 371,20
5207 759,45 5207 759,45 4 852 921,60 354 837,85
0,00 0,00 0,00 0,00

-46 008,90 -46 008,90 -41 240,31 -4 478,40 -290,19

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

-206 089,57 -206 089,57 -222 816,02 52 444,33 -35 717,88

-833 034,29 -833 034,29 -783 323,60 -44 427,48 -5 283,21

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

-833 034,29 -833 034,29 -783 323,60 -44 427,48 -5 283,21

-267 877,99 -267 877,99 -251 242,69 -14 867,20 -1768,10

-105,00 -105,00 -98,49 -5,84 -0,67

-267 982,99 -267 982,99 -251 341,18 -14 873,04 -1768,77

0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

-1729 152,70

155 585 863,69

16 679 999,96

-1729 152,70
172 265 863,65

-1653 317,63
161 214 955,01

La clé de répartition historique des recettes (tpg = 93,79 %, CFF = 5,55 %,

SMGN = 0,66 %) continue de s’appliquer en 2014 malgré I'entrée en vigueur
potentielle d’une clé dynamique basée sur la consommation de transport de
chacun des opérateurs.

-30 279,74
9 847 176,37

-45 555,33
1103 732,27

En effet, étant donné que les recettes réparties selon la clé dynamique
n’atteignent pas, pour tous les opérateurs, les montants prévus dans le
plan financier unireso 2014, la clé de répartition fixe est maintenue selon les
dispositions du contrat de prestations 2011-2014.

2014 est la derniere année ou la clé historique s’applique. Dans le cadre du
prochain contrat de prestations 2015-2018, la clé dynamique s’imposera.
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Prise en charge
en faveur de :

CFF

TPG

TPN

TP2A

GLCT zone 84

GLCT zone 85

GLCT zone 86

GLCT zone 87

GLCT zone 87 (RDTA)

Ventes réparties
en faveur de :

zone 10 = CTI

zone 21 = TPN

zone 22 = 37,5% TPN
zone 22 = 62,5% CFF
zone 81 = GLCT

zone 82 = 2C2A

zone 84 = GLCT

zone 85 = CGO1

zone 85 = GLCT

zone 86 = GLCT

zone 87 = GLCT

zone 87 = CGO1

zone 90 = TPN

zone 99 = CFF

TOTAL

54

LE DECOMPTE REGIONAL

(en CHF et en euros)

Les prix des titres de transport régionaux sont constitués d’une part fixe
appelée prise en charge, visant a rémunérer le partenaire ayant procedé a
la vente du titre. Aprés déduction de cette prise en charge, les ventes sont
réparties entre les opérateurs a parts égales pour chaque zone (excepté la
zone 10 genevoise qui compte double), conformément aux principes établis
dans la convention régionale 2011-2014.

2013
CHF

205 231,20
680 641,24
17 407,59
107 544,04
4 215,81
-370,91

-2 371,20
-427,37

15 938,056
1027 808,45

5949 504,78
27 416,62
346 344,38
577 240,64
107 045,86
883 199,01
234 413,35
18 567,95

9 373,89
177 765,66
1006 253,70
800,81

74 360,13
876 146,93

10 288 433,71
11 316 242,16

EUROS

130 857,75
430 281,92
11 095,97
68 602,11
2 688,50
-236,50
-1512,00
-272,50

10 168,50
651 668,75

5077 609,35

23 270,80
295 593,30
492 655,50

91 342,62
754 059,34
203 066,64

15 275,61

8 601,02
1562 868,01
879 523,60

693,70

63 054,76

747 539,48

8 805 153,73
9 456 822,48

Indemnité de vente
en faveur de :

CFF

TPG

TPN

TP2A

GLCT zone 84

GLCT zone 85

GLCT zone 86

GLCT zone 87

GLCT zone 87 (RDTA)

Ventes réparties
en faveur de :

zone 10 = CTI

zone 21 = TPN

zone 22 = 37,5% TPN
zone 22 = 62,5% CFF
zone 81 = GLCT

zone 82 = 2C2A

zone 84 = GLCT

zone 85 = CGO1

zone 85 = GLCT

zone 86 = GLCT

zone 87 = GLCT

zone 87 = CGO1

zone 90 = TPN

zone 99 = CFF

TOTAL

2014
CHF

262 317,97
656 102,04
19 078,73
134 129,55

5 683,55
0,00
1.333,00
384,16
2119597
1090 224,97

6 461 481,94
26 500,85
363 667,63
606 112,72
127 140,71
1031 348,82
303 759,40
16 558,45
3180,32

193 194,56
945 827,44
563,33

87 175,42
912 535,88

11 079 047,47
12 169 272,44

EUROS

160 882,93
415 653,69
12 160,79
85 566,72
3 624,30
0,00
850,00
245,00

13 516,50
692 499,93

5515 632,35
22 457,05
310 489,72
517 482,86
108 711,69
880 659,93
264 288,26
14 144,05
2722,80
166 066,47
824 405,13
486,92

73 856,85
778 809,15
9 480 213,23
10172 713,16



LE RAPPORT CE L ORGANE OE REVISION

BfB Société Fiduciaire
Bourqin fréres et Béran SA
Corraterie 26

Rapport sur les constations effectives CH - 1211 Genéve 11

résultant de I’examen sur la base de procédures i
Le 31 mars 201 5’ convenues aux associés de la société simple de la l:tg;;n;olzi:;; o
I'organe de révision  Communauté Tarifaire Régionale (Unireso) Exmail contact@bioge.ch
7o s 7 encve Web .bfb.ch
a vérifié le décompte .
i 2 A Fondée en 1892
unireso pour I'annee Geneve, le 31 mars 2015
2014. 9/gn/12 BfB
Messieurs,

Nous avons effectué les procédures d’audit convenues avec vous et énumérées ci-aprés concernant
la vérification des décomptes annuels. Notre mandat a été exécuté en conformité avec la Norme
d’audit suisse 920 « Examen d’informations financieres sur la base de procédures convenues »
applicables a 1’exécution d’examen sur la base de procédures convenues.

Les procédures d’audit exécutées servent uniquement a vous permettre de vous faire une opinion
sur la vérification des décomptes annuels et peuvent se résumer ainsi :

1. Vérification de la répartition des produits de transport selon les clés applicables,
2. Vérification de I’exactitude des décomptes annuels sur la base de réconciliations et de
procédures adéquates.

Nous n’avons pas de constatation sur les points mentionnés ci-dessus.

Les procédures d’audit précitées ne constituant ni une révision des états financiers, ni une review
(examen succinct) en conformité avec les normes de la profession en Suisse, nous n’exprimons pas
d’opinion d’audit, ni ne donnons d’autre assurance sur les décomptes annuels a la date du
31 décembre 2014.

Si nous avions effectué des procédures d’audit supplémentaires, une révision respectivement une
review (examen succinct) sur les décomptes annuels en conformité avec les normes de la profession
en Suisse, nous aurions éventuellement constaté d’autres éléments et vous en aurions fait rapport.

Notre rapport sert uniquement a répondre a I’objectif cité dans le premier paragraphe et a vous
informer. Il ne saurait &tre utilisé dans aucun autre but ni remis a aucune autre partie. Le présent
rapport se réfere uniquement a la vérification des décomptes annuels et non a de quelconques autres
états financiers pris dans leur ensemble.

BfB Société Fiduciaire
Bourquin fréres et Béran SA

" Anglré TINGUELY
Expert-réviseur agréé
Réviseur responsable

Annexes :
- décomptes annuels
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