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n lien avec son projet d'entreprise PACTE

et son ADN historique d'accélérateur

de mobilité durable sur le territoire
d’Aix-Marseille-Provence Métropole, le Groupe
RTM publie cette année, dans une démarche
volontariste, son premier rapport présentant
les modalités de mise en ceuvre de sa Res-
ponsabilité Sociétale d’Entreprise (RSE).

Avec ce document, nous sommes fiers de pou-
voir matérialiser ce gu'est d'ores et déja notre
engagement responsable sur les plans écono-
mique, environnemental et social.

Notre contribution au développement durable
de ce territoire, en appui de notre Autorité
Organisatrice, mérite en effet désormais un
coup de projecteur régulier détaillant nos ac-
tions et nos résultats, en toute transparence, a
destination de nos parties prenantes internes
et externes.

Assurant chaque jour plus de 930 000 voyages,
le groupe RTM est le coeur battant de la Métro-
pole Mobilité (80% de la fréquentation et des
recettes du transport public sur le territoire).

Les transports publics, en favorisant une mo-
bilité durable, font assurément partie de la
réponse a apporter aux grands défis sociétaux.

Le défi environnemental tout d’abord. La bas-
cule de I'ensemble des moyens de transport du
groupe RTM vers des solutions “zéro émission”,
notamment d'électromobilité, illustre I'enga-
gement que nous prenons de réduire notre
empreinte environnementale pour le dévelop-
pement durable de notre territoire.
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C'est une attente forte des citoyens métro-
politains, notamment celle des nouvelles
générations.

Nous nous mobilisons pour accroitre I'utilité
destransports en commun en créant un réseau
multimodal performant toujours plus respec-
tueux de notre patrimoine environnemental
commun.

Le défi territorial ensuite. Les transports
publics doivent unir, doivent relier tous les
territoires, tous les quartiers, méme les plus
enclavés, en toute sécurité.

Le systeme de transport meétropolitain en
construction auquel nous contribuons, sera un
puissant moteur de cohésion et de dévelop-
pement économique. Notre mission d'intérét
général gagnera en intensité, nos offres ga-
gneront en attractivité.

Enfin, le défi social. Dans une société qui
semble se fragmenter, le transport public est
facteur d'intégration.

Le groupe RTM, I'un des principaux employeurs
du territoire avec prés de 4 000 salariés, est
pleinement conscient de sa responsabilité
sociétale, il gagnera a mieux le faire valoir.

Tel est l'objectif de ce rapport, le premier du
genre, un témoignage clair de ce que sont nos
actions en la matiere.

Hervé Beccaria
Directeur Général RTM
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1.1. Permettre une mobilité
durable

1.1.1. La réduction progressive des
émissions de nos modes de transport
Conscient des enjeux environnemen-
taux liés a son secteur d’activité, le groupe
RTM s’engage a réduire son impact et a
contribuer au développement durable de
son territoire. Il intégre dans ses actions la
transition énergétique par une bascule vers
des solutions d’électromobilité, plus propres et
plus écologiques.

Le groupe RTM agit déja au quotidien en limi-
tant a son échelle les émissions de Gaz a Effet
de Serre:

e Avec des modes lourds tramways et métros
fonctionnant intégralement en énergie
électrique mais aussi ses premiers auto-
bus électriques engagés sur la ligne 82
exploitée depuis 2016 en "zéro émission" (la
RTM devenant ainsi a cette date le premier
réseau d'Europe a exploiter une ligne 100%
électrique)

e Avec son parc autobus récent et moins pol-
luant — prés de 7 bus sur 10 du parc en Crit'Air
0 a 2 - parc intégrant également depuis
2020, une nouvelle génération de 79 bus
hybrides Euro 6

RESULTATS 2021

e Le réseau a assuré 53% des voyages quoti-
diens de ses clients en énergie électrique,
soit prés de 470 000 voyages !

e Le parc bus RTM émet 51% de polluants*
en moins qu'en 2015 (*HC (Hydrocarbures),
Oxydes d'azote (Nox), Particules et CO (Oxyde
de carbone)
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Le saviez-vous ?

e les 79 bus hydrides permettent une
réduction annuelle d'émission de 400
tonnes de CO2, une baisse de 8% de la
consommation de gasoil (120 m3 par an)
et une réduction de 66% de particules.

e La 1¢¢ draisine électrique en France est
exploitée par la RTM sur son réseau
métro. La draisine permet d’effectuer
des opérations de travaux en tunnel sans
émission de particules et polluant* liées
aux moteurs diesel.

*HC (Hydrocarbures), Oxydes d'azote (Nox), Particules
et CO (Oxyde de carbone)

Le groupe RTM travaille également a réduire
son empreinte carbone sur ses autres activités
et sur ses réseaux hors Marseille. Des études
de bascule au GNV et / ou en électrique sont
en cours. Elles permettront d'anticiper et de
respecter les attendus de la loi de transition
énergétique.
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Evolution de la quantité de polluant rejetée par le parc autobus de la RTM (en tonne)

-51% de 2015
a 2021
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Sur le territoire d’Aubagne et du Pays de
I'étoile, via sa filiale TPE :

e Avec le tramway d'Aubagne, exploité en 100%
électrique avec ses 8 rames et une fréquen-
tation de plus de 8 700 voyages chaque jour

Sur 'interurbain a partir de La Ciotat :

e Avec la ligne 72 de sa filiale Transcool 13, as-
surée par 10 autocars au GNV depuis février
2020

Sur le pdle maritime :

e Avec un “Ferry Boat” exploité en énergie
électro solaire entre le quai du Port et le quai
Rive-Neuve assurant une fréquentation de
1400 voyages par jour

Sur les services aux Personnes a Mobilité
Réduite :

e Avec un parc de véhicules Mobi Métropole
moins polluants, complétement renouvelé
en 2017, assurant pres de 150 000 voyages
par an et en cours de renouvellement partiel
en “zéro émission”
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En apportant une attention particuliere a ses
flottes de véhicules et matériels roulants, la
RTM agit!

Source ADEME écart d’émissions pour Tkm
https:/monimpacttransport.fr

1 client qui voyage en tramway ou métro
émet 100 fois moins de CO, eq. qu'en prenant
sa voiture.

1 client qui voyage en bus électrique, 20 fois
moins.




1.1.2. La sécurisation et la modernisation
de notre outil d'exploitation au travers
d'investissements

Avec son Autorité Organisatrice Aix-Mar-
seille-Provence Métropole, la RTM poursuit son
objectif de réduction d’émissions en investis-
sant massivement :

e Sur ses modes lourds électriques pour les
moderniser et améliorer leur performance
environnementale

e Sur la transition énergétique de la flotte de
bus (100% électrique en 2035), en adaptant
ses dépbts pour le rechargement, la mainte-
nance et le remisage

Le métro marseillais a été mis en service en
1977 pour la ligne M1 et en 1983 pour la M2. L'ob-
solescence de ses rames entraine un besoin de
renouvellement. Ce projet ambitieux estimé
a plus de 580 millions d’euros et d’'une durée
de 10 ans va permettre I'automatisation du
métro marseillais. Pour le mener a bien, une
équipe dédiée est mobilisée par I'Autorité Or-
ganisatrice. En complément un partenariat a
été développé entre I'Autorité Organisatrice et
les équipes techniques de la RTM.
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Ce renouvellement est un évenement majeur
pour la vie du réseau et pour la RTM qui y par-
ticipe activement y compris financierement.
La livraison des rames est prévue entre 2024
et 2027.

Qualité de service, sécurité et accessibilité
sont les trois éléments clés qui vont nota-
blement changer avec l'arrivée du nouveau
métro. La RTM aura la possibilité d'injecter
plus de rames quand cela sera nécessaire,
permettant ainsi une réactivité en temps réel
par rapport a I'évolution de la demande de
transport. Le nombre de passages sur la ligne
pourra ainsi doubler si nécessaire.

De plus, le renouvellement des rames de métro
par un matériel récent a freinage électrique
diminuera sensiblement la consommation
électrique ainsi que les émissions de parti-
cules dans les tunnels et stations.

RESULTAT ATTENDU

Respectueuses de l'environnement, les nou-
velles rames de métro consommeront 25%
d’énergie en moins que les rames actuelle-
ment en service, grace, notamment, au frei-
nage électrique, a I'éclairage LED et a d’autres
optimisations.

Des investissements d'un montant de 576 mil-
lions d'euros (infrastructures) seront effectués
en plusieurs étapes d'ici 2030 pour le prolonge-
ment des lignes de tramway du nord au sud de
Marseille. Des travaux pour la premiere tranche
entre Capitaine Geéze et La Gaye ont débuté
courant juillet 2021 et se poursuivront dans les
années a venir pour mise en exploitation des
2025.

Ces extensions de lignes s’'accompagnent de
I'achat de nouvelles rames et de la construc-
tion d’'un nouveau dépé6t sur Sainte-Marguerite
Dromel. Le choix du matériel roulant est en
cours et prendra en compte des critéres de
performance environnementale : réduction des
émissions de gaz a effet de serre, performance
énergétique, recyclabilité et valorisation en fin
de vie.
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1.1.3. La transition énergétique de la flotte
de bus

La RTM prépare la bascule de son réseau bus
en 100% électrique d'ici 2035 avec son projet de
brique élémentaire (BE2M : Brique Elémentaire
Electrique de Marseille). Ce projet intervient en
réponse a la Loi sur la transition énergétique.

BE’M

Brique Elémentaire
Electrique de Marseille

4 constructeurs (15 bus) et des industriels électri-
ciens sont réunis dans cette expérimentation, en
conditions réelles. Pour la RTM, cette démarche
vise a définir sa stratégie d'achat (technigue et
commerciale) des prochains bus électriques et
infrastructures associées, de maniére optimisée,
eny intégrant l'interopérabilité et I'évolutivité des
technologies.

Cette expérimentation permettra d'ici 2023 I'écri-
ture du marché public permettant de réaliser
les premiéres acquisitions en quantité (+54 bus
électriques en 2024).

La bascule a I'électromobilité du parc bus né-
cessite d'adapter I'ensemble des infrastruc-
tures afin gu'elles puissent garantir la dispo-
nibilité de toute la flotte en électrique : dépdts
bus, stations de charge de nuit, stations de
charge d'opportunité, sous-stations.

Le coUt d'adaptation des dépbts est de l'ordre
de 200M€.

L'année 2021 a été marquée par la mise en
place des espaces de charge dédiés a l'ex-
périmentation BE2M sur le dépdt de bus de
La Rose et par I'arrivée du 1°" bus des 15 bus
attendus d'ici juin 2022. Ces bus sont testés
dans un 1¢ temps sur la ligne 42 et basculeront
sur la ligne 81 qui deviendra a cette échéance
une ligne 100% électrique transportant prés de
10 000 voyageurs par jour.

RESULTATS

Le passage a I'électrique de la ligne 81 générera
une division par 4 de ses émissions CO, eq,
soit 350 tonnes de CO, eq. évitées chaque
année.
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1.2. Adapter les infrastructures

La RTM doit adapter ses infrastructures pour accompagner sa transition énergétique et mo-
derniser son outil de travail en intégrant pleinement les enjeux de Responsabilité Sociétale et
Environnementale.

ACTIONS MISES EN PLACE RESULTATS

Dépot La Rose Surface (expérimentation BE2M) Travaux d’'aménagement pour la transition

Zone de matériel de charge électrique
en lien avec le projet BE2M :

e Fin des travaux mars 2022
e CoUt de l'opération : 3,3M€

Nouveau dépot Martigues

e Fin de travaux avril 2022
e CoUt de l'opération : 3,8M€

Réaménagement des ateliers La Rose surface

e [in de travaux décembre 2021
e CoUt de l'opération : 20M€

Réaménagement des ateliers La Rose Métro
pour le projet NEOMMA

e Fin des travaux décembre 2023
e CoUt de l'opération : 20M€

énergétique (flotte de bus 100% en 2035)

Installation et tests de différents équipements
de charge lente et rapide

Travaux préparatoires a l'accueil de la
transition énergétique du parc Bus

Création d'un parking pour le personnel avec
bornes de recharge électriques

Mise aux normes des batiments

Capacité du dépbt accrue avec un potentiel
d'évolution de l'offre de transport

Augmentation de la capacité du dépdt Bus et
des ateliers de maintenance en lien avec l'offre
de transports

Optimisation des dépenses énergétiques au
moyen d'une gestion technique du batiment

Rénovation des installations de chauffage et
de rafraichissement par des équipements
moins énergivores

Filiere de recyclage des eaux de lavage
et traitement des eaux de ruissellement
chargées en hydrocarbures

Remise a neuf de I'ensemble des utilités pour
adaptation aux nouvelles normes & standards

Optimisation des dépenses énergétiques au
moyen d'une gestion technique du batiment

Rénovation des installations de chauffage et
de rafraichissement par des équipements
moins énergivores

Apport de lumiere naturelle dans les espaces

de travail

Remise a neuf de I'ensemble des utilités pour

adaptation aux nouvelles normes et standards

Mise en ceuvre de nouveaux équipements de
levage



ACTIONS MISES EN PLACE

Parking Relais la Rose

e Mis en exploitation en septembre 2021
e CoUt de l'opération : 20M€

Saint-Charles XXL

e Fin de travaux Décembre 2023
e CoUt de l'opération : 36M€

Batiment Mikado (site technique RTM)

e Fin de travaux octobre 2022
e CoUt de l'opération : 7,8M€
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RESULTATS

752 panneaux photovoltaiques permettant
une autoconsommation énergétique du
parking

Bornes de recharge pour véhicules électriques
Capacité de stationnement augmentée
Stationnement réservé au covoiturage
Parking vélos

Co-financement du CD13

Accompagnement au projet NEOMMA avec
AMP

Remplacement des escaliers mécaniques
Augmentation de la capacité de |a station

Mise en accessibilité PMR

Présence de matériaux biosourcés avec une
structure en béton et bois

Facade végétalisée en pignon Nord Est

300m? de toiture photovoltaique en
production/revente

Optimisation des dépenses énergétiques au
moyen d'une gestion technique du batiment

Végétation peu gourmande en eau

Robinetterie hydroéconome

Ce batiment est labélisé “Batiment durable
Méditerranéen” selon les items suivant :

Territoire et site
Gestion de projet
Social et économique
Confort et santé

Eau

Energie

Matériaux

15
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1.3. Porter attention aux
économies d’énergie, aux
ressources et a la qualité

de l'air

En complément de la transition énergétique et
des efforts menés sur les nouvelles infrastruc-
tures, la RTM se mobilise pour limiter ses autres

impacts sur l'environnement aux travers de
différentes actions.

1.3.1. L'éco-conduite

La RTM accompagne ses conducteurs vers
une conduite plus apaisée et responsable,
en termes de souplesse, confort de conduite,
baisse d'accidentologie et de consommation
d'énergie via un dispositif de suivi de |'éco-
conduite (1400 conducteurs de bus impliqués).

PERSPECTIVES

En 2022, l'éco-conduite sera intégrée en
amont dans le cycle de formation initial des
conducteurs.

RESULTATS
e Consommation de gasoil du parc RTM: gain
(théorique) de 2%

e Sinistralité :
2010 et 2019

incidents divisés par 2 entre

1.3.2. La gestion des déchets solides,
liquides et des effluents

La RTM dans un souci écologique, souhaite
privilégier des solutions durables et limiter la
production de déchets.

Actions au niveau de la maison mére du

groupe RTM:

e Partenariat avec la société ELISE, en charge
depuis plusieurs années de collecter et recy-
cler les déchets de lI'entreprise

e Tridesdéchetsindustriels,dangereuxet élec-
troniques liés a son secteur d'activité : tri des
déchets “solides” par le prestataire ORTEC et
des déchets “liquides” via les pompages et
curages assurés par la société BONDIL

e Une collecte des déchets tertiaires
organisée directement sur les sites avec des
emplacements et des contenants adaptés
pour faciliter les gestes de tri

RESULTATS
Concernant les déchets industriels, une collecte
totale en 2021 de:

e 172,6 tonnes de Déchets Industriels Banals
(DIB) en mélange

e 52,8 tonnes de déchets ultimes

e 43 8 tonnes de batteries

e 391 tonnes de ferraille en mélange
e 16,2 tonnes de bois

e 7,6 tonnes de produits souillés

e 6,6 tonnes de liquides souillés

e 6,5 tonnes de Déchets d’Equipements Elec-
triques et Electroniques (DEEE) bureautiques

e 36 tonnes de filtres a huile

e 3tonnes de cartons

e 2 4 tonnes de sabots de freins
e 500 Kg de flts vides

e 400 Kg de bombes aérosols

Un taux de valorisation des déchets indus-
triels de 75%.

Concernant les déchets tertiaires, une collecte
totale en 2021 de:

e 19,7 tonnes de papier collectés
e 208 Kg de bouteilles collectées
e 123 Kg de gobelets collectés

e 147 Kg de canettes collectées
Soit une économie de:

e 336 arbres

e 454 m*d'eau

e 7,7 tonnes de Co,
e 105 218 KwH
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RECYCLER
670 CANETTES
=1 VELO

I'aluminium se recycle a l'infini

TN

AU CCEUR DU MOUVEMENT

Campagne d'incitation au tri 2021 dans le métro
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Actions au niveau du réseau :

e Mise a disposition des corbeilles bi-flux et de
tri sélectif dans ses stations de métro, arréts
de bus et autres locaux tertiaires

e |Installation des cendriers Cy-clope a I'entrée
de 13 stations de métro (revalorisation)

RESULTATS

78 tonnes de déchets collectés en 2021 dont
29% valorisés dans les stations de métro via la
société ELISE dont :

e 77 tonnes de bouteilles
e 7,6 tonnes de papier carton
e 55tonnes de verre

e 21tonnes de cannettes
Soit une économie de:

e 130 arbres

e 176 m* d'eau

e 5tonnesde Co,
e 38530 KwH

Prés de 135 tonnes de liquides traitées en 2021:

e 91,26 tonnes d'eaux Hydrocarburées
e 30,86 tonnes d'Huile
e 8,36 tonnes de liquide de refroidissement

e 326 tonnes de Bacs a graisse

PERSPECTIVES

e La poursuite des analyses et des actions en
faveur des ajustements des contenants afin
d'améliorer le tri

e Des actions de sensibilisation auprés des
collaborateurs travaillant sur les activités les
plus génératrices de déchets industriels

1.3.3. L'éclairage

Depuis 2020, la RTM renouvelle I'éclairage de
ses stations par des ampoules LED moins éner-
givores dans un soucis d’économie d’énergie.
Aujourd’hui c’est plus de la moitié des stations
qui ont été équipées.

RESULTAT
Réduction de moitié de la consommation élec-
trique des stations équipées d'ampoules LED.

Le saviez-vous ?

e vLa RTM coupe I'éclairage de ses stations
de Métro la nuit.

1.3.4. Le nettoyage

Une attention particuliere est portée a la RTM
sur la propreté de ses sites et de ses matériels
roulants. Cette sensibilité a été renforcée avec
le contexte sanitaire actuel Covid-19.

La RTM fait appel a des prestataires de service
avec des préoccupations environnementales
pour le nettoyage de ses différents sites et
matériels roulants. Les sociétés ONET et Laser
Propreté sont chacune engagées dans des dé-
marches de RSE.

Elles agissent en faveur de I'environnement, en
utilisant notamment :

e Des produits écologiques et non polluants
pour les sols

e Des machines de nettoyage électriques

1.3.5. La surveillance de la qualité de l'air

En assurant chaque jour pres de 930 000
voyages en transport en commun avec une
flotte de véhicules de moins en moins pol-
luante, le groupe RTM contribue a son échelle
a une meilleure qualité de I'air sur la Métro-
pole, évitant le recours au tout voiture.

En plus de cette contribution majeure inscrite
dansson ADN, la RTM ainitié une démarche vo-
lontariste et des actions fortes depuis plusieurs
années en lien avec la qualité de l'air respirée
par ses clients et ses salariés :

e Rénovation de la ventilation de 4 espaces
services clients avec la mise en place de Cen-
trales de Traitement d’Air

e Mise en place de filtres a particules sur les
trains de travaux et utilisation d'une draisine
électrique



o Remplacement de matériels thermiques an-
ciens (groupes électrogénes) et bascule sur
des alimentations électriques

e Rénovation des garages bus avec I'améliora-
tion des ateliers pour un meilleur systéme
de ventilation et de captation des fumées
d'échappement

e Mesure de la qualité de l'air dans le métro
(rames, stations et tunnels)

PERSPECTIVES

e Nouveaux matériels roulants électriques :
changement de la flotte de bus, métro a
freinage électrique équipé de portes pa-
lieres (effet barriere au déplacement des
particules vers le quai)

e Poursuite des travaux de ventilation :
finalisation des Espaces Services Clients et
déploiement du systéeme de désenfumage
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Le saviez-vous ?

e [ ors des pics de pollution : en lien avec la
métropole et la Préfecture, la RTM met en
place une offre spéciale pour inciter les
citoyens a utiliser les transports en com-
mun lors de leurs déplacements. Tout
achat d’un ticket solo 1h est alors valable
pour une durée exceptionnelle de 24h

o Journée de I'Europe : a l'occasion
de la Journée de I'Europe du 9 mai,
la Métropole Aix-Marseille-Provence
s’associe a la Commission européenne
pour habiller le tramway aux couleurs
du Pacte Vert européen. Pour chaque
QR code flashé, I'Union européenne a
planté un nouvel arbre

e Congrés nature UICN : pour cet événe-
ment, la RTM s’est mobilisée en tant que
partenaire sur la mobilité durable et
a notamment édité 10 000 flyers ense-
mengables pour promouvoir 'usage des
Transports en commun
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2.1. Etre engagés aux cotés
des clients

2.1.1. L'écoute permanente de nos clients
et non-clients

Le Groupe RTM est a I'écoute de ses clients et
plus généralement des citoyens du territoire
en permanence de facon a faire évoluer son
offre de transport et de services au plus prés
de leurs attentes.

Au fil des années, de nombreux dispositifs
d'écoute clients et de co-construction ont été
mis en place.

e Réalisation d’enquétes quantitatives
ou qualitatives permettant le renforce-
ment de la connaissance clients et de ses
déplacements

e Echanges et informations Clients “sur
mesure” au travers de nos canaux digi-
taux : outils CRM, réseaux sociaux (Twitter,
Instagram, Facebook, LinkedlIn), application
smartphone et site internet

e Ateliers de co-production de nos services
avec les clients et non-clients, les acteurs de
la mobilité et les acteurs innovants

e Parcours Clients pour engager les utilisa-
teurs dans la production et I'amélioration
continue des services

a. Un barométre pour guider
nos actions : 'enquéte satisfaction

La satisfaction de la clientéle est mesurée tous
les ans en octobre sur notre réseau en face-a-
face auprés de plus de 6000 clients depuis
25 ans. Ce barometre permet d'identifier le
niveau de satisfaction des clients RTM et leur
perception détaillée a chaque étape de leur
déplacement (préparation du voyage, achat
et validation des titres, information voyageurs,
confort, etc.).

RESULTATS
e 89% des clients satisfaits au global réseau
en 2021 (vs 88% en 2020)

e Bus a 88% de satisfaction (vs 87% en 2020)
o Métro a 94% de satisfaction (vs 93% en 2020)

e Tramway a 97% de satisfaction (vs 96%
en 2020)

e Gare routiére Saint-Charles a 96% (vs 96%
en 2020)

Prés de 9 clients sur 10 sont satisfaits du ré-
seau RTM : cela s'explique notamment par une
mobilisation de tous les instants des agents qui
ont réussi malgré la poursuite de la crise sani-
taire @ maintenir une offre de transport et de
service de qualité.



Les attentes des clients tournent autour de
6 sujets majeurs qui ont guidé nos actions
en 2021:

e Fréquence de passage

e Respect des horaires

e Sécurité

® Etat et propreté

e Confort lors des déplacements

e Information voyageurs

En 2021, plusieurs ateliers avec les utilisateurs
ont été menés pour faire évoluer les outils
d'informations aux voyageurs : les écrans dy-
namiques déployés sur notre réseau, les alertes
trafic générées par notre outil CRM, notre ap-
plication mobile.

Un atelier spécifique a été organisé avec des
clients pour concevoir le nouveau service
d’alerte sécurité. Cet atelier a été accompagné
d'une étude quantitative on-line auprés de
300 clients au sujet de l'acceptation de l'outil
du point de vue de la protection des données
personnelles.

Par ailleurs fin 2021, une étude a été menée au-
pres d'un public 100% féminin sur le sentiment
de sécurité ou d’'insécurité. 25 clientes ont par-
ticipé a ce dispositif composé de 3 phases: une
communauté on-line avec un journal de bord,
des marches exploratoires sur le réseau et un
forum d'échanges en ligne. Les résultats de
cette enquéte sont venus conforter nos actions
en cours dans le domaine de la sécurité (nou-
veaux outils, caméras de surveillance, présence
terrain, possibilité de descente a la demande
sur les horaires de soirée, etc.).
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2.1.2. L'amélioration réguliere de I'offre
de transport

Pour répondre au mieux aux attentes de tous
ses voyageurs, en lien avec la Métropole, la RTM
améliore et renforce progressivement son offre
de transport. L'objectif est de faciliter la mobi-
lité des voyageurs du territoire et d’'améliorer
I'attractivité du transport public (maillage,
fréquence, respect des horaires).

¢ Le renforcement de l'offre estivale de plu-
sieurs lignes, notamment les lignes 19, 20 et
83 afin de répondre a la forte demande sur
cette période

¢ La refonte de I'offre de transports scolaires
a la rentrée 2021 et la création de 10 lignes
scolaires spécifiques, opérées en autocars
visant a répondre aux besoins spécifiques
de dessertes de certains établissements sco-
laires non couverts par des lignes réguliéres
et en totale adéquation avec la réglementa-
tion en vigueur pour le transport scolaire (Loi
Orientation Mobilité)

e L'ouverture en septembre 2021 du Parking
Relais La Rose avec une capacité d’accueil
doublée, atteignant désormais 800 places
pour favoriser le report modal avec de nom-
breuses innovations : espaces vélos, deux-
roues, covoiturage, panneaux photovol-
taiques permettant une autoconsommation
énergétique

e Le lancement d'une expérimentation
d'un an de transport a la demande dyna-
mique “Lebus Pro Athélia” opéré par la filiale
RTM Est métropole sur la zone d'activités
Athélia. Cette innovation permet aux voya-
geurs de réserver leur trajet en temps réel via
une application smartphone, de réduire leur
temps d'attente et d'optimiser leur voyage.
Son lancement en novembre a été concluant
et le groupe RTM envisage le déploiement
de ce type de services sur d'autres territoires

nécessitant un maillage spécifique
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La descente a la demande généralisée sur
'ensemble des lignes de soirée en décembre
2021. Ce dispositif permet aux voyageurs
d'étre déposés au plus proche de leur desti-
nation et de renforcer le sentiment de sécu-
rité sur les horaires du soir

La poursuite de partenariats multimodaux
avec d'autres acteurs de la mobilité du terri-
toire pour répondre a I'ensemble des besoins
de déplacement, et rendre les alternatives a
I'auto-solisme attractives (autopartage, vélo,
trottinettes en libre-service, abri vélo, etc.).
Les voyageurs peuvent accéder a ces offres
via l'application smartphone et le site inter-
net RTM et bénéficient d'une large palette
d'offres mobilité notamment pour effectuer
le 1°r et le dernier kilométre

RESULTATS

e 93% des Marseillais ont actuellement un
acceés aux transports en commun a proxi-
mité de chez eux (une station de métro a
moins de 500m de chez eux ou une station
de tramway a moins de 400m ou encore
un arrét de bus a moins de 300m)

e 29 stations de métro et 2 lignes M1 et M2, 34
stations de tramway avec 3 lignes T1, T2, T3,
2536 points d'arréts de bus avec 93 lignes a
disposition

e Une amplitude horaire de nos transports
pouvant aller de 4h15 a Oh38 sur un jour type
hiver semaine

e Le groupe RTM c'est 930 000 voyages assu-
rés quotidiennement*, un nombre en aug-
mentation de +15% depuis 2014 mais aussi
31,6 millions de km réalisés annuellement
sur le territoire métropolitain

*Année 2019 référence hiver semaine avant crise sanitaire




Le saviez-vous ?

e La RTM est le 2°™¢ réseau aprés Rennes a
expérimenter des espaces réservés au co-
voiturage avec comptage par cameéra sur
son nouveau Parking Relais La Rose mis
en service a la rentrée 2021. Afin d’inciter
les utilisateurs a covoiturer, la RTM a mis
en place un espace de stationnement
de 37 places réservées au covoiturage
au sein du nouveau P+R la Rose. En en-
trée du parking, une caméra intelligente
détecte le nombre d'occupants dans le
véhicule, et actionne l'ouverture des bar-
rieres lorsqu’au moins 2 personnes ont
été détectées. Ce systeme a été mis au
point avec Pryntec, start-up spécialisée
dans les solutions de comptage par vidéo
intelligente.

e Pour améliorer les temps de parcours,
avec son Autorité Organisatrice, la RTM
équipe ses matériels roulants de disposi-
tifs de priorité aux feux : fin 2021, ce sont
178 autobus qui sont équipés. Le mode
Tramway en bénéficie depuis sa création.
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2.1.3. La mobilisation de tous les instants
pendant la crise sanitaire

Grace a la mobilisation de lI'ensemble des
équipes RTM, l'offre de transport a pu étre
maintenue toute I'année malgré le contexte
Covid-19 (absentéisme accru, conditions de tra-
vail difficiles, etc.).

La RTM a dG s'adapter et engager de nouvelles
dépenses pour répondre a l'urgence sanitaire,
protéger ses voyageurs, et son personnel.

ACTIONS MISES EN PLACE

e Nettoyage renforcé et désinfection par
nébulisation d'un virucide et bactéricide a
effet rémanent sur I'ensemble du matériel
roulant, désinfection des installations et lo-
caux, des stations et autres points de contact

e Gel hydro alcoolique en libre service dans
toutes les stations de métro

e Application des mesures sanitaires gou-
vernementales avec dispositifs d'affichages,
de sono mais aussi d'équipements des véhi-
cules et personnels en moyens de protection
(masques, visieres, lingettes gel, protection
des postes de conduite, etc.)

e Renforcement des effectifs sur le terrain
pour réguler les flux clients, inciter au res-
pect du port du masque et les mesures de
distanciation sociale
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RESULTATS :

e 100 % du matériel roulant désinfecté par
nébulisation longue durée pour un codt de
pres d'1,2M€

e Une offre de transport quasiment main-
tenue a 100% en 2021 grace aux mesures
de protection prises et au recours au télé-
travail pour les personnels dont le poste le

permettait

2.1.4. L'information voyageurs au coeur
de nos préoccupations

L'année 2021 a été marquée par des investisse-
ments importants en faveur de l'information
aux voyageurs, un service associé au transport
jugé primordial par nos clients pour son attrac-
tivité dans les enquétes de satisfaction :

¢ Installation et mise en service de nouveaux
écrans reliés au systéme d'information voya-
geur Temps Réel sur les pbles d’échange de
Vieux Port, Ballard et Timone

e Amélioration continue de la qualité des
horaires temps réel via la mise en place de
nouveaux outils de supervision pour les ré-
gulateurs ainsi qu'a une campagne interne
de sensibilisation aux impacts info voyageurs

e Adaptation du Site Internet avec notam-
ment l'intégration du nouveau réseau sco-
laire, des nouvelles directives de Protection
des Données Personnelles, des mises a jour
de contenus et des relais de campagnes de
communication

e Amélioration de [I'Application mobile et
de la carte interactive : refonte de la page
d'accueil a la suite d'une enquéte qualita-
tive menée auprées d'un panel de clients,
mises en ligne régulieres d’'améliorations et
de nouvelles fonctionnalités, mise a jour du
fond de carte interactive et amélioration de
la gestion des points d'intéréts (parkings,
vendeurs agréés, points d'accueil)

RESULTATS :
e Site Internet : 13 773 utilisateurs/jour

e Appli mobile : 26 341 utilisateurs/jour
Le saviez-vous ?

e En 2021, plusieurs ateliers avec les
utilisateurs ont été menés pour faire
évoluer les outils d’'informations aux
voyageurs (écrans, alertes trafic, applica-
tion mobile), mais aussi pour concevoir le
nouveau service d’alerte sécurité.

‘I ‘I P ¥
.15"__! “ }

i Arww: Lo Bas
l:?_-upu-zmb
brenc s i
Cantrases
LIk Agaisiey
j %t svtes 1011
Lynen Laien £ nsgary
Le Cavert Jowm Jumrrs

B s Mo

B 30 o Ly i
B 2 L S s

--*-..1 :




2.1.5. La tarification comme levier
d’attractivité

Afin de proposer un réseau de transports
en commun attractif, Aix-Marseille-Provence
Métropole et la RTM travaillent également
depuis plusieurs années sur le volet tarifaire.
L'objectif : des prix accessibles, une incitation
a basculer sur des abonnements longue
durée et une gamme progressivement sim-
plifiée sur I'ensemble du territoire.

Pour 20€ maximum par mois, 96% de nos
clients peuvent voyager sur notre réseau
(dont une gamme de tarifs solidaires encore
plus attractive : 9,20€ pour les scolaires).

La politique de fidélisation a porté ses fruits : prés
de 131 000 abonnés en 2019 avant la crise sani-
taire en augmentation de +52% depuis 2010.

130 956

COVID-19

111 100 113 500

85 666
2010 2019 2020 2021

Aujourd’hui, on retrouve ainsi plus d'une quin-
zaine de catégories différentes bénéficiant
de tarifs préférentiels ou de libre circulation
(sénior, enfant, scolaire, étudiant, famille nom-
breuse, demandeur d'emploi, militaire, ...).

S0 49%
o 33%
30 —
20 —

0,
0 2% ﬁ 5% 2%
0 — [ ]

Actif  Etudiant, Reste au Retraité Demandeur Autres
Scolaire  foyer d'emploi
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26%
25—
7 16% 17%
15— 13% 13%

- 8% 8%
10
57 l
o

Moins  18-24 25-34 35-44  45-54  55-64 Plus

de 18 de 65
La crise sanitaire et les restrictions de mobilité
associées ont eu un fort impact sur la fréquen-
tation, les recettes et le nombre d'abonnés du
réseau. Aussi, une opération de reconquéte
clients a la rentrée 2021 (tarifs promotionnels
sur les Pass 7 jours, 30 jours et Permanents) a
été lancée. Elle a permis d'enrayer la baisse des
abonnés.

Un réseau de vente qui s’est amélioré en 2021
malgré le contexte Covid-19:

e Plus de 200 distributeurs en fonctionne-
ment dans les stations de métro, tramway,
de BHNS ainsi que dans les Pbles d'échanges
importants. Un déploiement de nouvelles
solutions de paiement sans contact sur tous
les distributeurs BHNS et tramway effectué
en 2021 et prochainement sur les distribu-
teurs du métro

e 158 points de vente externes pour assurer un
maillage complet du territoire

e 8 Espaces Services Clients / 2 billetteries cars
métropolitains, régionaux, nationaux et in-
ternationaux a la Gare routiére Saint-Charles



2. DEFI TERRITORIAL

2.1.6. L'accessibilité a tous comme
objectif

La RTM et son Autorité Organisatrice travaillent
ensemble a rendre le réseau accessible a tous
les voyageurs, y compris les personnes en
fragilité ou a mobilité réduite (PMR). Ces der-
niéres représentent plus de 15% de la popu-
lation métropolitaine, soient plus de 300 000
personnes.

Pour atteindre cet objectif, de nombreux pro-
jets ont été lancés et commencent a produire
leurs effets. lls s'attachent a mettre en accessi-
bilité les différentes composantes de la chaine
des déplacements de nos réseaux de transport
en commun:

e Les services associés a nos offres de trans-
port (préparation au voyage, canaux d'in-
formations, Espaces Services Clients, sensi-
bilisation et formation de nos personnels et
notamment de nos conducteurs)

e Les lieux d'attente et les Péles d’Echanges :
arréts de bus, stations de tramway et de mé-
tro, embarcaderes

e Les matériels roulants (bus, tram et métro)
et naviguants (navettes maritimes, lebateau)

e Préparation au voyage':

— Unsite internet RTM respectant les recom-
mandations d'accessibilité publiées par le
consortium WAI (Web Accessibility Initia-
tive) du W3C (World Wide Web Consor-
tium) et congu pour permettre au plus
grand nombre d'internautes d'accéder a
ses contenus sans difficulté, y compris les
personnes qui présentent un handicap et
qui utilisent des logiciels ou des matériels
spécialisés.

— Une information spécifique temps réel sur
nos canaux digitaux relatives a |'état de
fonctionnement de nos escaliers méca-
niques et ascenseurs dans les stations de
métro

e Canaux d’'Information Voyageurs :

— Présence d'équipements d'annonces
visuelles et sonores dans les matériels
roulants permettant aux voyageurs de se

repérer au cours de leurs trajets

— 130 bornes d'information voyageurs ins-
tallées sur les principaux arréts du réseau
bus congues pour une meilleure accessi-
bilité : suppression du texte défilant, des
majuscules, lecture audio pour personnes
malvoyantes



e Espaces Services Clients : des essais de
sonorisation par boucle a induction magné-
tique sont prévus en 2022. Un dispositif fixe
(invisible) sera installé afin de permettre aux
personnes malentendantes équipées d'un
appareil auditif d’'envoyer des ondes (signal
magnétique) transmettant le son ou la pa-
role a l'appareil auditif directement sans au-
cun bruit parasite ou bruit de fond. Les futurs
sites équipés en 2022 :

— Espace bourse

— Métro Saint-Charles, Vieux-Port, Noailles,
Castellane, Sainte-Marguerite Dromel,
La Rose, Géze

— Gare routiere Marseille Saint-Charles
— Gare maritime

— Ciotabus

— Martigues, Ciotat, Marignane Aéroport
Le saviez-vous ?

Comment identifier les arréts accessibles
aux Usagers en Fauteuil Roulant (UFR) et
préparer son voyage ?

e Sur les plans de lignes : les arréts de bus
accessibles UFR sont représentés par un
demi-cercle noir (pour un seul sens) et
cercle noir (pour les deux sens).

e Aux arréts de bus : un pictogramme est
peint sur le trottoir directement.

e Application RTM et site internet : les
arréts sont indentifiables grdce au
pictogramme.
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e Réseau bus:

— Un guide d'aménagement a été réalisé en
2021, il détaille les aménagements a prévoir
pour concevoir un quai de bus sécurisé et
confortable pour 'ensemble des usagers de
'espace public notamment les personnes a
mobilité réduite (PMR) et usagers en fauteulil
roulant (UFR). Ce guide permet d'accompa-
gner la mise en accessibilité du réseau RTM
et d'améliorer la qualité des arréts de bus
(bande de guidage rainurée pour personnes
non ou mMmal voyantes, hauteur garantissant
le déploiement de la rampe UFR, etc.)

— En 2021, 190 nouveaux arréts de bus ont
été aménagés par la Métropole pour I'ac-
cessibilité UFR. En 2022, un état des lieux
des arréts de bus permettra de prioriser
les futurs aménagements

RESULTATS

Fin 2021, ce sont 735 arréts qui sont déclarés ac-
cessibles UFR sur les 2 536 arréts du réseau bus,
soit 29% du réseau, dont 100% des lignes BHNS.

e Métro:

— 6 stations de métro offrent un acceés
aux UFR et autres PMR : La Blancarde,
Louis Armand, Saint-Barnabé, La Fourra-
gere, Sainte-Marguerite Dromel et Geze.
6 nouvelles stations seront mises aux
normes d’ici 2025 (2023 : Saint-Charles,
2024 : Vieux-Port, Rond-Point du Prado,
La Timone, 2025 : La Rose, Jules Guesde)

— 122 escaliers mécaniques facilitent quo-
tidiennement l'acceés aux quais du métro.
Leur taux de disponibilité en 2021 est de
95.7%. A partir de 2022, ils seront tous pro-
gressivement renouvelés afin de garantir
un fonctionnement optimal

— Le renouvellement intégral des rames de
métro d'ici 2027 avec le projet NEOMMA
s'accompagnera d’'une mise a hauteur des
quais afin de supprimer la lacune entre le
guai et la rame et rendre accessible les
rames de métro aux UFR
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— Guidage indoor ebeacon : pour faciliter
le déplacement des utilisateurs a défi-
cience visuelle, et par extension de tous
les utilisateurs, la RTM développe une ap-
plication mobile de guidage dans le métro
a Marseille. A la maniére d'un GPS piéton,
I'utilisateur se laisse guider pas a pas dans
le métro, grace a des indications sonores
et visuelles. Cela est possible grace a un
réseau de beacons (1000 balises Bluetooth
sans fil installées dans le métro fin 2021).
Ce service a été mis en test avec l'aide de
prés de 30 utilisateurs malvoyants et non-
voyants. L'ouverture de ce service est pré-
vue mi-2022

e Tramway : 100% des quais sont accessibles
sur les trois lignes T1, T2 et T3 depuis leur
création

e Réseau Bus :100% des bus sont équipés de
rampes PMR

e Métro : les futures rames de Métro NEOM-
MA intégrent la nouvelle réglementation
PMR avec des aménagements spécifiques
pour fauteuils roulants, des annonces so-
nores pour les malvoyants, une information
voyageurs et des affichages accessibles

e Tramway : 100% du réseau tramway est ac-
cessible aux PMR depuis sa création en 2007.

En paralléle de cette mise en accessibilité pro-
gressive des réseaux, la RTM s'est vue confier
les dernieres années par son Autorité Organi-
satrice I'exploitation de différents services de
transport en porte-a-porte, dédiées aux per-
sonnes a mobilité réduite. Elle s'engage ainsi
au quotidien a apporter un service de qualité a
cette clientéle au travers de:

e Mobi Métropole sur les zones Centre et Ouest
du territoire Marseille Provence avec pres de
150 000 voyages réalisés en 2021. La flotte de
véhicules utilisée pour ce service est entiére-
ment adaptée aux transports PMR : rampe
permettant un acces facilité des fauteuils, fixa-
tion sur rail avec verrouillage des fauteuils

e |lebus+ a la demande sur la zone Est Métro-
pole avec prées de 10 000 voyages et 142 000
kms réalisés en 2021. Son parc de véhicules
a été entierement renouvelé fin 2020, avec
I'arrivée de 6 minibus Peugeot Boxer

e Transcool 13 pour le transport des éléeves en
situation de handicap scolarisés dans les
établissements de Marseille avec prées de 500
éleves pris en charge chaque jour en 2021

2.1.7. 'amélioration continue

de la qualité de notre offre

de transport et de services

Pour vérifierque nos prestationscorrespondent
aux attentes de nos clients, des démarches
Qualité sont ancrées dans notre fonctionne-
ment quotidien, aussi bien sur les processus
support que sur ceux liés a I'exploitation. Elles
nous permettent d'assurer une surveillance et
une amélioration continue de nos process et
de nos résultats avec comme juge de paix la
satisfaction Clients.

En 2021, la RTM a renouvelé :

e Les certifications NF Service de la Gamme
Lignes Majeures (Métro, Tramway, Bus a
Haut Niveau de Service (BHNS) B1, B2, B3A,
B3B) et du Pdéle d’Echanges Multimodal de
la Gare Routiére Saint-Charles

e La certification ISO 9001 sur la maintenance
du matériel roulant métro et tramway

RESULTATS
e 6 voyages sur 10 certifiés

e soit 514 000 voyages/jour

Ce“‘\\'—\CA'HoN

1SO 9001

Qualiteé
AFNOR CERTIFICATION

TRANSPORTS URBAINS DE VOYAGEURS
Gamme Lignes Majeures
Métro M1, M2
Tramway T1, T2, T3
BHNS B1, B2, B3A/B3B
Gamme Pole ’Echanges Multimodal
Gare Routiére Marseille Saint-Charles

Maintenance du matériel roulant ferré Métro et Tramway

www.marque-nf.com



2.2. Contribuer au dynamisme
du territoire

2.2.1. L'ancrage local

Le groupe RTM est I'un des principaux em-
ployeurs du territoire avec prés de 4 000
salariés et plus de 50 métiers différents.
Il contribue ainsi fortement au développe-
ment économique et social du territoire. Ses
activités permettent non seulement une mobi-
lité durable en toute sécurité indispensable a la
vie économique mais induisent aussi plusieurs
centaines d'emplois locaux au travers de pres-
tations sous-traitées : gardiennage, opérations
de nettoyage, etc. Plusieurs de ces marchés en
cours ont été passés avec des entreprises ins-
crites dans une démarche vertueuse de RSE :
ONET, Laser Propreté, PSI, ORTEC.

RESULTATS
e Présde 4000 salariés et plusieurs centaines
d’emplois induits localement

¢ 137 agents recrutés en CDI au cours de I'an-
née 2021

Le saviez-vous ?

e Avec pres de 4 000 salariés, le groupe
RTM est I'un des premiers employeurs du
bassin Métropolitain et fait partie des 25
meilleures entreprises de la Région Sud
(Classement Magazine Capital selon plu-
sieurs critéres tels que : la formation, le
cadre de remunération, la part de CDI, la
qualité de vie au travail, etc.).

e La RTM participe a la vie locale en par-
tenariat avec le Ministéere de la Culture
en tant qu'acteur majeur des Journées
Européennes du Patrimoine. Un levier
pour faire connaitre ses activités et ses

différents sites.
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2.2.2. Au cceur des enjeux de société

La sécurité des transports est au cceur des
actions quotidiennes de la RTM. Les véhicules
et installations font I'objet d'une maintenance
et d'une surveillance performante. Les services
techniques sont fortement mobilisés et leurs
efforts ont permis des résultats probants. La
certification ISO 9001 sur la maintenance fer-
rée et les avis rendus par les services de I'Etat
en charge des transports guidés ou encore les
affaires maritimes pour les navettes, attestent
de la robustesse des process techniques et de
la fiabilité des modes de transport.

La sécurité des voyageurs et leur sentiment
de sécurité sont également une priorité ab-
solue pour la RTM. De nombreux dispositifs
ont été mis en place pour éviter ou limiter les
faits générateurs d'insécurité mais aussi agir
sur lI'ambiance dans nos transports. La RTM
travaille dans ce cadre en partenariat avec les
services du Ministére de I'Intérieur (Préfecture
de Police, DDSP) et de la Police Municipale de
Marseille.
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Actions préventives aux faits générateurs
d’'insécurité :

e Une écoute permanente de nos clients au
travers notamment d'une enquéte baro-
meétrique réalisée réguliérement auprés de
400 clients sur leur perception de la sécurité,
les facteurs contributifs, les leviers d'amélio-
ration, la vidéo protection

e Une vidéosurveillance efficace avec une
large couverture de tout notre réseau. Prés
de 4 985 caméras sont déployées sur I'en-
semble du réseau RTM : caméras fixes au
sein des infrastructures (quais, couloirs)
et caméras embarquées a lintérieur des
véhicules. 100% des bus sont équipés de
vidéosurveillance

e Des campagnes de communication régu-
lieres sur I'ensemble du réseau pour rassurer
les clients et dissuader d'éventuels fauteurs
de trouble

e Des campagnhes de sensibilisation et de
formation de notre personnel avec la mise
a disposition de nouveaux équipements tels
gue des caméras piétons pour 'ensemble de
nos contréleurs vérificateurs

Le saviez-vous ?

e En juin 2021, la RTM s’est mobilisée en fa-
veur de la prévention en partenariat avec
la Police Nationale et des associations de
quartiers (centres sociaux, commercants,
association Meére Enfants). La Cellule
Prévention et information de la Direction
de la Sareté est allée a la rencontre des
habitants de différents quartiers afin de
les sensibiliser sur la notion de respect
envers le personnel et le matériel RTM.
Des initiatives fortement appréciées par
la population et qui témoigne de l'en-
gagement de la RTM pour la prévention
et la lutte contre la fraude. Plus de 1 000
personnes sensibilisées.

e e représentant RTM au sein des Conseils
de Sécurité d'Arrondissement (CSA) a
participé a 215 réunions sur les 16 com-
missariats d’arrondissement de Ila ville.
Ces participations ont permis de faire
remonter les difficultés rencontrées par
I'entreprise sur son réseau, mais aussi de
prendre en compte les doléances diverses
exprimées par les différents acteurs de
ces CSA (police, CIQ, Education Nationale,
Ville de Marseille, Métropole, etc.).

Actions d’'intervention immédiate en cas de
faits générateurs d’insécurité :

Des systémes d'alerte immédiate amélio-
rés, renforcés et rendus plus visibles de la
clientele

Un numéro de téléphone gratuit de signale-
ment (0800 710 567) accessible 7j/7 et 24h/24
permettant la prise en charge des situations
de harcélement sur le réseau directement
par le PC SGreté de la RTM

Des bornes d'appel a disposition sur les
quais et les couloirs du métro permettant
aux voyageurs de donner |'alerte facilement
et rapidement

Un dispositif radio, au sein de chaque bus,
permettant de mettre immédiatement en
relation le conducteur avec les forces de
|'ordre



Le saviez-vous ?

e Depuis 2005, le Service Interdépartemen-
tal de Sécurisation des Transports en
Commun (SISTC) de la Police Nationale
est installé sous la gare Saint-Charles, au
sein méme des locaux RTM. Cette proxi-
mité assure une collaboration renforcée
et permet de mener des actions coordon-
nées et efficientes.

PERSPECTIVES 2022

e e déploiement d'un systétme RTM Alerte,
nouveau service digital permettant a ses
clients d'émettre des signalements de dé-
tresse en cas de situation de danger (attaque
terroriste, malaise voyageur, agressions...) pour
lesquelles ils sont témoins ou victimes. Ces
signalements seront directement transmis
aupres des services de SUreté de la RTM pour
permettre une intervention rapide des agents.
Les usagers grace a l'appel ou le sms SOS vont
étre enregistrés et géolocalisés. Ce service
sera intégré directement sur l'application
mobile RTM. Il est issu d'une co-construction
avec la clientéle et la tenue d'ateliers en 2021
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e Une nouvelle organisation de la Direction de

la SGreté avec comme objectif une réduc-
tion forte de la fraude et une amélioration
du sentiment de sécurité et d'assistance:

— CréationduGrouped’assistance etde Pro-
tection (GAP) doté de 41 agents formés aux
interventions terrain, en charge de la sé-
curisation du réseau et de l'assistance a
I'exploitation

— Concentration des équipes de contr6-
leurs vérificateurs, 264 agents sur le seul
objectif de lutte contre la fraude avec une
augmentation des contréles “répressifs” et
de couverture géographique

— Renfort du partenariat avec la Police Na-
tionale et Municipale pour développer les
opérations combinées terrain

— Refonte du dispositif de gardiennage en
stations de Métro en le faisant évoluer
d'une posture statique a une mobilité par
équipe planifiée et organisée, dans les
rames et au sein de toutes les stations de
métro
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Le Groupe RTM, avec le statut d'Etablissement
Public a Caractere Industriel et Commercial de
sa maison mere, integre pleinement sa mis-
sion d'intérét public : I'éthique, la loyauté de
ses pratiques, ses achats responsables et son
engagement auprés de ses salariés sont des
objectifs prioritaires.

3.1. Garantir I'éthique, la loyauté
de nos pratiques et des achats
responsables

3.1.1. Le respect du Réglement Général de
la Protection des Données (RGPD)

Des 2015, la RTM procédait a un audit Infor-
matique et Libertés pour préparer I'entrée en
application du Réglement européen de pro-
tection des données personnelles le 25 mai
2018. La RTM anticipe et se dote d'un Data Pro-
tection Officer (DPO) en 2017 gu’elle désigne
officiellement auprés de la CNIL en avril 2018.

Soucieuse de la protection des données per-
sonnelles de ses clients et de ses salariés, la
RTM a lancé en 2018 un programme autour du
RGPD composé d'une quinzaine de chantiers
organisés.

ACTIONS

e Une gouvernance interne de protection
des données personnelles désormais an-
crée dans le fonctionnement quotidien de
la RTM. Elle s'articule efficacement autour
de plusieurs instances de suivi a différents
niveaux, dont principalement:

— Un Comité de pilotage, animé par le DPO
depuis mai 2018, et constitué des Réfé-
rents RGPD désignés dans l'ensemble des
directions opérationnelles de la RTM

— Un Comité de Veille Juridique pour anti-
ciper I'impact opérationnel des évolutions
réeglementaires et des nouvelles directives
de la CNIL, des reportings réguliers du
DPO a la Direction Générale avec la pro-
duction d'un bilan d'activité

Ces instances sont utilement complétées par
des bilatérales régulieres du DPO avec les res-
ponsables de départements pour le suivi opé-
rationnel des sujets. Un socle de procédures
d'entreprise, signées du Directeur Général
pour la plupart, instaure les régles et consignes
applicables aux personnels pour assurer le
respect des obligations du RGPD incombant
a la RTM (gestion des violations de données
personnelles, dispositif de traitement des



demandes d'exercice des droits, méthodologie
de réalisation des AIPDs, Plan de formation
pluriannuel des personnels, etc.).

e La diffusion continue de la culture de
protection des données : des actions de
sensibilisation des personnels, tant en
termes de cybersécurité que de protection
des données personnelles, sont menées
depuis début 2018 aupres des directions de
la RTM. Un plan de formation pluriannuel a
été formalisé courant 2019 afin d'assurer le
renouvellement périodique des formations
des personnels en poste et la prise en charge
systématique des nouveaux entrants

e Une cartographie des traitements de don-
nées personnelles et la supervision des
traitements sensibles : la RTM est entrée
en phase de maintien en conditions opéra-
tionnelles de son Registre des traitements
de données établi entre 2018 et 2019. Celui-ci
fait désormais lI'objet de revue périodique en
complément de sa mise a jour au fil de I'eau

e Une démarche “RGPD dans les projets”
a été élaborée et progressivement systé-
matisée pour assurer limplémentation de
'approche de protection des données deés
la conception et par défaut ; lorsgu’elles
sont nécessaires (traitements sensibles), les
Analyses d'Impact sur la Protection des don-
nées sont ainsi identifiées en amont et leur
réalisation s'intégrent naturellement dans le
calendrier du projet

e La transparence et l'information de nos
clients et salariés concernant le traitement
de leurs données personnelles : |a priorité a
été accordée a fournir a nos collaborateurs
et nos clients toute l'information nécessaire
concernant les modalités de traitement de
leurs données personnelles. La documenta-
tion contractuelle de référence a été actuali-
sée pour intégrer les mentions d'information
requises par le RGPD (Reglement intérieur,
Contrat de travail, CGU, CGV, mentions lé-
gales du site, etc.). La Charte informatique a
été réécrite et redistribuée a I'ensemble des
collaborateurs en 2018
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L'encadrement de nos sous-traitants
s'appuyant sur le formalisme de la com-
mande publique, la RTM a intégré dans
ses processus internes de gestion des mar-
chés publics les mesures d'encadrement
nécessaires de ses sous-traitants tant au
niveau technique que contractuel (clausier
RGPD). Lorsque le périmétre I'exige, le DPO
est saisi en amont de toute prestation d'ex-
ternalisation pour avis

RESULTATS

185 traitements de données personnelles
recensés

43 demandes d'exercice des droits traitées

Plus de 60 projets soumis a analyse RGPD
et visés par le DPO

20 mentions d'information RGPD mise en
conformité

48 sessions de sensibilisation menées, 835
salariés sensibilisés a fin 2021

16 procédures d'entreprises établies pour
décliner I'application du RGPD

0 contréle de la CNIL, O courrier de plainte
recue
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3.1.2. La lutte anticorruption
et la conformité a la Loi Sapin Il

En 2018, la RTM décide de confier a son DPO
désigné la fonction de Référent Signalement
en charge de la coordination de la démarche
de mise en conformité a la Loi Sapin Il :

e L'adoption d'un Code de déontologie et
Lanceurs d'Alerte. Le code de conduite de |la
RTM a été élaboré et formalisé au sein d'une
nouvelle Annexe V du Reglement Intérieur
du Personnel de la RTM diffusé en version
papier en mars 2019 a I'ensemble des per-
sonnels. Il est remis a 'embauche de tout
nouvel entrant et est accessible en version
électronique sur l'Intranet

e La cartographie des risques de corruption
a la RTM. En s'appuyant sur la méthodologie
préconisée par I'AFA (Agence Frangaise An-
ti-corruption), 'analyse des risques d'exposi-
tion de la RTM a la corruption a été présentée
en Comité de Direction en avril 2019. Elle s'est
attachée a vérifier la couverture satisfaisante
des risques existants par des procédures et
des contrbéles adéquats

e La mise a disposition d'un dispositif d’alerte
interne destiné a permettre le recueil des
sighalements. Les alertes en cas de man-
guements au code de déontologie peuvent
étre déposées aupres du Référent Signale-
ment via un canal dédié avant d'étre prises
en charge par un college de déontologie
pour traitement

¢ La formation des fonctions les plus exposées.
La sensibilisation aux risques de corruption
et de trafic d'influence, ainsi qu'aux régles de
bonne conduite associées, a été pleinement
intégrée au dispositif de formation interne de
la RTM aux procédures d’Achats et Marchés
Publics. Le code de Déontologie est présenté et
explicité a cette occasion. En complément, une
intervention extérieure conduite en mars 2019
par un cabinet spécialisé a permis la sensibili-
sation de I'ensemble des cadres a la Loi Sapin
I, ses enjeux et ses obligations ainsi qu'a la pré-
sentation du dispositif mis en place a la RTM

RESULTATS
e Des procédures d'Achats et Marchés
Publics parfaitement encadrées

e Aucun manquement au code de déontolo-
gie signalé

3.1.3. Le déploiement d'une politique
d’achats responsables

Dans le cadre de son projet d'entreprise PACTE
2025, la RTM travaille sur l'optimisation de ses
achats pour qu'ils contribuent plus encore a la
performance globale de I'entreprise (fonction-
nement et investissements). Le groupe porte
ainsi une attention particuliere a la réalisation
d’achats performants économiguement et du-
rables, que ce soit en phase de passation ou de
suivi d'exécution.

La RTM veille a la transparence des relations
commerciales et a I'égalité de traitement de
ses fournisseurs et prestataires. De par son
statut juridique, la RTM est soumise aux obliga-
tions des marchés publics.

Conformément aux exigences légales, la RTM
intégre systématiquement dans ses marchés,
une clause de respect des régles de I'Organi-
sation Internationale du Travail.

Le saviez-vous ?

e [ a RTM respecte ses fournisseurs en leur
garantissant des délais de paiement
moyens inférieurs a 30 jours.



3.2. Etre engagés aux cotés
de ses salariés

La RTM met tout en ceuvre pour faire du dia-
logue social un levier de progrés et d'attracti-
vité pour l'entreprise. Plusieurs accords ont été
signés:

e Un accord 2020-2023 sur I'égalité profes-
sionnelle et la Qualité de Vie au Travail (QVT)
(financement CESU, refonte des visuels de
recrutement, formations “mieux gérer ses
tensions au travail”, dispositifs QVT mis en
place dans I'entreprise, etc.)

e Un accord sur la mise en place pérenne du
télétravail (définition des conditions et du
cadre de mise en place du télétravail)

e Un accord relatif aux Négociations An-
nuelles Obligatoires (NAO) 2020-2021 (va-
leur du point, tickets restaurant, ancienneté
de départ a la retraite, etc))

La RTM attache également une priorité ab-
solue a la sécurité de ses salariés et a leurs
conditions de travail.
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3.2.1. La santé et la sécurité des salariés

a. La poursuite de la gestion de la crise sani-
taire entamée en mars 2020

La Direction des Ressources Humaines et des
Relations Sociales a continué a accompagner
les salariés et les directions pour mettre en
place et respecter les consignes sanitaires :

e Maintien du chémage partiel pour les per-
sonnes vulnérables

e Télétravail de crise adapté

e Suivi des différents arréts de travail rele-
vant de régimes dérogatoires (Covid-19, cas
contact, garde d'enfants, etc.)

e Suivi par I'équipe Santé des cas positifs et
des cas contacts en lien direct avec les au-
torités sanitaires dans le cadre du contact
tracing

e Tenue hebdomadaire d'un comité de suivi
avec les Organisations Syndicales permet-
tant un dialogue social réactif et continu sur
toutes les actualités liées a la gestion de la
crise sanitaire
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e Participation active aux opérations de dé-
pistage avec le Bataillon des Marins Pom-
piers de Marseille sur les sites de la RTM

e Réalisation de tests antigéniques lors de |a
survenue de nouveaux clusters

e Suivi médical des salariés adapté avec des
délais réglementaires allongés pour la réali-
sation des visites médicales

e Ajout d'une annexe spéciale “Covid-19”
au Document Unique d'Evaluation des
Risques Professionnels (DUERP) et mise a
jour régulierement selon les évolutions des
préconisations sanitaires

RESULTATS
e 1 245 personnes dont 683 cas positifs ont
été suivies par les infirmiéres de la RTM

e Le nombre de jours d’absence par agent de
conduite en 2021 par rapport a 2020 a di-
minué de 22,40% pour le bus, 39,40% pour
le tramway, 16,60% pour le métro. Le taux
d’'absentéisme global de l'entreprise est
de 10,73% en 2021 pour un taux de 13,29%
en 2020

e Une offre de transport quasiment mainte-
nue en 2021 grace aux mesures de protec-
tion prises et au recours au télétravail pour
les personnels dont le poste le permettait

La RTM est mobilisée autour d'un objectif vi-
sant a garantir la santé physique et morale de
ses collaborateurs et de meilleures conditions
de travail. La RTM est attachée également a
atteindre l'objectif du “zéro accident”. Cette
ambition est formalisée par la politique sécu-
rité depuis le mois d'aout 2021 signée par le di-
recteur général. La sécurité pour ses voyageurs,
collaborateurs, prestataires et partenaires
constitue un socle pour I'entreprise a lagquelle
la politique s'applique a tous et sans réserve.

Par ailleurs, la RTM propose a ses salariés un
accompagnement psychologique via la plate-
forme de l'Institut d'accompagnement Psycho-
logique et de Ressources (IAPR) et son équipe
de psychologues. Un numéro vert et gratuit
est a disposition : 0 800 08 91 07. Ce service est
anonyme et confidentiel et permet de parler
d'une difficulté professionnelle ou personnelle,
des difficultés potentiellement exacerbées par
la crise sanitaire que nous traversons.

Au sein des différentes infrastructures, la RTM
est attachée a lasanté, a la sécurité et au bien-
étre de ses salariés. En effet, Le mieux-étre au
travail des salariés contribue a la performance
globale de I'entreprise :

e Apport de lumiére naturelle dans les es-
paces et travail sur l'orientation de certains
bureaux pour le confort thermique

e Amélioration du confort technique et
acoustique des postes de travail par le rem-
placement des fagcades et toitures existantes

e Mise en place de systéme de rafraichisse-
ment pour l'optimisation des conditions de
travail en période estivale

e Mis en ceuvre de nouveaux équipements de
levage pour faciliter le travail des opérateurs

e Juxtaposition des postes de travail des
ateliers et acceés facilité aux pieces
détachées pour éviter les Troubles
Musculo-Squelettiques

e Suppression des situations accidentogenes
par le comblement de fosses de travail et
'installation d'outils de levage spécifiques
pour charges lourdes
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3.2.2. La Qualité de Vie au Travail Le saviez-vous ?

e La mise en place d’'un barométre de Qualité

de Vie au travail “Klimat” : le projet lancé au
cours du second semestre 2020 a été pour-
suivi en 2021. Il permet de suivre la Qualité
de Vie au Travail des salariés au fil de I'eau
via des questionnaires réguliers comportant
une quinzaine de guestions. A la suite des
tests effectués a la Direction des Ressources
Humaines et des Relations Sociales, a la
Direction du Matériel Roulant ainsi qu'a la
Direction des Installations Fixes et des Sys-
témes, représentant a eux trois prés de 560
collaborateurs, un bilan qualitatif a été réa-
lisé en 2021. Ce dispositif devrait étre étendu
prochainement a toute l'entreprise

La signature d'un accord télétravail : pour
la premiere fois a la RTM, un accord relatif
a la mise en place d'un télétravail régulier a
été signé en décembre 2020, pour les postes
dont les missions le permettent. La crise
sanitaire ayant conduit la RTM au télétravail
de crise plusieurs jours par semaine, cet
accord de télétravail régulier s'est appliqué
pour la premiére fois, en septembre 2021

L'édition d'une charte du bien vivre en-
semble regroupant les comportements a
éviter et les bonnes pratiques

RTM RECRUTE

Vous aussi,
devenez conductrice
de bus.

WWW.TALENTS.RTM.FR

Campagne de communication Marque Employeur

e En plus de la mise a disposition de son
réseau de transport pour les trajets domi-
cile-travail de ses salariés, la RTM a mis
en place depuis Juin 2020 un service de
covoiturage (en interne ou en externe) via
I'application Karos. Depuis le lancement,
prés de 2 500 trajets en covoiturage ont
été effectués par les salariés RTM.

3.2.3. Le recrutement, le développement
des compétences et les formations

e La professionnalisation du recrutement : |a

RTM développe sa Marque Employeur afin
de développer une nouvelle image orientée
sur l'innovation et le dynamisme de tous
ses projets. Un nouveau site recrutement a
été mis en ligne fin 2021. Sobre et moderne
il met en valeur les métiers, les projets, les
innovations ainsi que la diversité des métiers
en lesincarnant avec les collaborateurs. Alors
gue le marché de I'emploi est tres tendu et
que les réseaux ont eu particulierement du
mal a pourvoir ses recrutements, la RTM a
réussi a pourvoir a ses recrutements par des
actions de communication renforcées et des
partenariats durables avec Pdle Emploi ou
I'OPCO Mobilité

Frédérique,
conductrice de bus
ala RTM depuis 2015

VOS TALENTS
AU SERVICE
DU MOUVEMENT
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e Le développement des talents et la mobili-
té interne : I'entreprise travaille actuellement
sur une politique compléte de Gestion Prévi-
sionnelle des Emplois et des Compétences.
Dans certains de ses projets, notamment
le projet NEOMMA et l'automatisation du
métro, une vision anticipée des impacts a
venir a déja donné lieu a un plan d'actions
partagé. Le métier de conducteur de Métro
va en effet progressivement disparaitre. Un
nouveau métier verra le jour sous la forme
d'agents terrain affectés chacun sur plu-
sieurs stations. lls seront formés a réagir sur
les pannes des fagcades de quai, des autres
équipements terrain et des nouveaux trains.
lls seront en capacité - le cas échéant — de
les reprendre en conduite manuelle sur
les pannes les plus blogquantes. lls renfor-
ceront la présence terrain de la RTM dans
le métro en étant a I'écoute de la clientele
et en fournissant les renseignements et
toute l'assistance commerciale aux clients.
La Direction Métro et la Direction des Res-
sources Humaines et des Relations Sociales
travaillent sur ce sujet depuis 2015. Deux
accords ont été signés avec les partenaires
sociaux:

— Un accord de méthode sur le principe de
concertation périodique

— Un accord de poly-compétences, afin de
ne plus recruter de conducteurs “pure-
ment métro” pour remplacer les départs
(retraites et mobilité externe ou interne)

Dans le cadre du projet NEOMMA, |'évolu-
tion des métiers au sein de I'exploitation du
métro a été prise en compte avec la mise en
place de projections d'organisation et le lan-
cement de la cellule de réorientation pour
les conducteurs de rame.

Le centre de formation interne labellisé
Qualiopi : le centre de formation des métiers
de la RTM a obtenu le label Qualiopi en 2021
pour l'ensemble des actions de formation
gu'’il dispense. Cette reconnaissance des mé-
thodes appliquées par les équipes de forma-
teurs, chacune experte dans son domaine,

est un gage de qualité pour les stagiaires
RTM. C'est aussi pour chaque collaborateur
la perspective de développer ses compé-
tences, son savoir-faire dans un cadre péda-
gogique désormais labellisé. La certification
Qualiopi est accordée par 'AFNOR au terme
d’'un audit de conformité qui évalue la quali-
té des organismes de formation grace a un
référentiel national. Pour la RTM, I'ensemble
des sites de formation a été labélisé : celui du
Centre Bus de La Rose pour les formations
Bus et SOreté, le Centre Bus de St Pierre pour
ce qui concerne le Tramway et le site de la
Rose Métro (c6té CSR) pour les formations
Métro et celle de Sauveteur Secouriste du
Travail.

Qualiopi »

processus certifié
I B REPUBLIQUE FRANGAISE

La certification qualité a été délivrée au titre de la catégorie d'action suivante ;
ACTIONS DE FORMATION

3.2.4. Diversité et inclusion

e Egalité F/H : la RTM veille au principe d'éga-
lité de rémunération entre les hommes et
les femmes, conformément a la loi du 5
septembre 2018 pour la liberté de choisir son
avenir professionnel, qui vise une “obligation
de résultat” pour les employeurs.

RESULTAT

Pour I'année 2021, cet index atteint 89/100. Ce
score met en avant le travail dela RTM en faveur
de I'égalité professionnelle femme-homme. I
prend en compte plusieurs critéres concernant
la rémunération et I'avancement.
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CAP VERS 2025

La RTM a souhaité intégrer totalement dans volontaristes et s'est dotée d'une gouvernance
son projet d'entreprise PACTE ses engage- projet qui lui permettra de piloter ses plans
ments en matiére de RSE d'ici 2025. Elle af- d'actions au plus prés.

fiche dans chaque domaine clefs des objectifs

Bus : 80% Engagement des 90%
_ Satisfaction Métro : 92% salariés
Codt au km produit 8,40 €/km Tram : 95% Satisfaction des
salariés 4/5
Validations 185 000 000 (Barométre Klimat)
Chiffre d'affaires 100 000 000 Absentéisme 6%
Endettement Production ivité
(Ratio dette/CAFen  Inférieura7ans  kilométrique Sl Tl (A,\fgzc;';"te
années) Offre faibles 55% candidatures 25
émissions ° externes pour un
Fraude dure 15% poste 3 pourvoir)
Investissements Bus : 0.64 Mobilité interne
(Budget PPI 2018 - 850 000 000 Sécurité us: 0,6 (Nbe de
2025) (Nbe d'événements Métro : 0,45 recrutements 70%
pour 10 000 km) Tram : 0,55 internes sur nombre °

total de postes a
pourvoir en CDI)
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