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Résumé L’étude empirique réalisée sur le systeme dimfation multimodal alsacien
envisage dans une perspective manageérialle leaxeajaléfis de ce projet qui sera réalisé en
contrat de partenariat public-privé. Le partagd’idéormation, I'innovation, la constitution
d’'un réseau multi-partenarial et le développemairalle sont les principaux enjeux qui
ressortent de ce projet, qui permet aux usagengid’@acces sur Internet par un guichet
unigue a I'ensemble des informations relatives @seaux de transports collectifs en Alsace.
L’examen de la conception de ce projet complexalaitra identifier différents défis qui ont
été relevés a ce stade : la mobilisation de compésede qualité, le choix de ressources
humainesad hocet la communication entre chaque partie publicargepaire. Différents défis
devront alors étre relevés par les gestionnairesedarojet, une fois que la plate-forme sera
opérationnelle : transmettre une information delitgjacommuniquer avec l'usager afin de
mieux connaitre ses besoins, et adapter I'offre msoins des usagers. D’apres la typologie
des partenariats public-privé concue par Bachir DAZ et alii, ce projet constitue une
partenariat de circonstance, qui comporte ainsed@g=ux et défis de gestion spécifiques.

Mots clés : partenariat public-privé, technologiled’information, transports publics.

La signature le 25 juin 2009 du premier contrat mhrtenariat dans le domaine de
linformation des usagers des services publicsrdesports est d'importance. Le systeme
d’'information multimodale vise principalement a@rdéin calculateur d’itinéraire permettant
de préparer un trajet en transports en commurieswgdmble du territoire de la région Alsace.
Il s’agit de réunir sur une seule plate-forme nuqué I'ensemble des informations relatives
aux réseaux de transports collectifs régionaux’yetadjoindre d’autres services destinés a

favoriser la mobilité dans la région.



Le systeme d’information multimodale (ci-aprés SIM) constitue cependant pas le premier
calculateur d'itinéraire multimodal. Certains moteude recherche permettent d’ores et déja
d’intégrer tous les modes de transport disponidlgun territoire et sont mis a disposition du
public sur un site InternetNéanmoins, le SIM est novateur non seulemeneequiél fédére

dix autorités organisatrices de transport local@svgient aboutir pour la premiére fois un
projet commuf, mais également en ce que le contrat de partérmag# considéré comme

pertinent pour accomplir ce projet

L'étude empirique réalisée sur ce contrat de partafi permet d’identifier quels sont les
enjeux principaux de ce projet (2). La réussitdadeonception du projet a nécessité pour les
partenaires de relever certains défis de gestidih cpnvient d’étayer. Il est intéressant
egalement d’identifier les défis de gestion quirdev étre relevés au cours de I'exécution du
contrat, ce qui implique de surmonter différentéstacles (3). Il convient au préalable de
bien saisir quel est le contexte du SIM, a savoimment sont développées I'information des

voyageurs et l'intermodalité en Alsace (1).

Le contexte du SIM en Alsace : information des @yageurs et intermodalité

Avant d’aborder le coeur du projet, il importe dieefde point sur deux points contextuels : un

réelle disparité entre les autorités organisatramgransport (ci-aprés AOT) est a observer

! Transinfo Calcul d'ltinéraire est par exempleisélpour le service des transports de l'agglonuérate Nancy
www.reseau-stan.com) de Marseille et du département des Bouches-dir&®www.lepilote.com; de
'agglomération de Nicevww.lignedazur.com de Bordeaux Métropole (Voiture et Transportscemmun)
www.infotbc.com; de Melbourne — Australi@ww.connexmelbourne.com.au

2 || s’agit de la Région Alsace (qui gére le TER),Gommunauté urbaine de Strasbourg (qui gére 18),0&8S
Syndical intercommunal des transports de I'agglatién mulhousienne (Soléa), les conseils générauBas-
Rhin et du Haut-Rhin (cars interurbains, transpsctsaires et a la demande), communauté d’aggldinérde
Colmar (Trace), syndicat des transports de HagwiaBchweighouse-sur-Moder (Ritmo), Obernai (Ritmo),
communautés de communes de Sélestat (TIS) et desHmontiéres (Distribus).

¥ Mission d’appui aux contrats de partenariat (MARP&vis n° 2007-16 sur le projet de plate-forme
d’information multimodale sur la mobilité des pemses en région Alsace, disponible sur:
http://www.ppp.bercy.gouv.fr/avis.php

* Quatre entretiens de recherche ont été menés ldanadre de cette étude: Nicolas FREYBURGER
(Communauté urbaine de Strasbourg), Emmanuel LAGBENR (Région Alsace), Chloé SPANO (Société
Cityway, attributaire du marché), Jean-Marc THUBSJr{dicat intercommunal des transports de I'agglauim

de Mulhouse, Sitram). Je me suis également entreagac Christine BURGUN (SNCF), Claire HEIDSEIK
(Région Alsace) et Christophe WOLF (Sitram). Je emie chacun de ces interlocuteurs d’avoir accepté
prendre sur leur temps de travail pour répondrerisémble de mes interrogations. Ces entretiersonepas
publiés. Je remercie également chacun des membr€ERA pour leurs utiles commentaires sur des oBssi
précédentes de la présente étude.




pour ce qui concerne l'information des voyageurd)(1Par ailleurs, il convient d’examiner
de quelle maniere les AOT communiquent d’ores g datre elles, dans la mesure ou cela

constitue les bases d’une intermodalité qui sefaméphosée avec le SIM (1.2.).

1.1. Les disparités en matiere d’'information des wageurs en Alsace avant le SIM

Comme le rappelle la Mission d'appui dans lavis’eja a rendu sur le systeme
d’'information multimodale, 4es autorités organisatrices de transport ont ligiltion, dans

le cadre de leur mission de service public, d'infer les usagers’. Les exploitants et
autorités de transport alsaciennes ont toutefagsexipérience variable dans I'information des
voyageurs. Certes, I'ensemble des informationgivelaaux horaires des services publics de
transports de chacun de ces exploitants est disigosur internet. Ces sites informent

généralement les voyageurs des perturbations sligtees.

Certains exploitants sont particulierement en agang les autres. En patrticulier, la CTS sur
le réseau de la Communauté urbaine de Strasbourtp &ER Alsace développent
l'information des voyageursvia les téléphones portables. Les usagers peuvent étre
personnellement avertis en cas de perturbationalic.tDe plus, le calculateur d'itinéraire
pour chacun de ces deux réseaux est accessiblesst&léphones mobiles. En outre, les
comités locaux d’animation de ligne permettent aélgion Alsace et a la SNCF d’avoir

connaissance de la satisfaction des usagers aes ligrroviaires régionales.

Ainsi, I'information voyageurs est bien évidemmaeal&veloppée, mais elle est inégale et

morcelée entre chaque exploitant.

1.2. La communication entre les AOT avant le SIM, mbryon d’une intermodalité

Il serait erroné de croire que le SIM inaugure deanmunication entre les AOT. Celle-ci

existe principalement en tant que les horaires donés et déja communiqués entre les AOT
dont les réseaux sont amenés a entrer en conta20(b, la SNCF recevait par exemple les
informations des réseaux de bus de chacun des Bogéaéraux du Bas-Rhin et du Haut-

hY

Rhin, tandis que la SNCF transmettait ses horares/ersion papier a la Communauté

® MAPPP, avis n° 2007-16, préc. note 3, p. 3.



urbaine de Strasbourg et au Syndicat intercommulealtransports de l'agglomération
mulhousienne, et en version Excel aux régies despart Sélestat et de ColmfarCes
échanges sont cependant limités a la transmissésnhdraires ; cela n’integre pas, par
exemple, les perturbations journalieres du traffic-dela de la transmission de ces données,
la communication entre exploitants est occasioenélle vise principalement a adapter les
horaires entre réseaux. Par exemple, les horagedbuls départementaux et des TER ont été
modifiés a la suite de I'arrivée du TGV-Est a Stasgg.

Toutefois, les sites Internet de ces organisatjpmsliques de transport révelent qu’'une
politique favorisant I'intermodalité est poursuiieLes parkings (vélos ou voiture) a
proximité des stations de tramways favorisent parmmle le «eport modab?®. De plus, les
projets de tram-trathdémontrent déja la capacité de plusieurs AOT d@ée@r : ces projets
impliguent une communication précise entre les @igits et AOT concernés sur les
informations horaires et une adaptation des actaurse nouveau mode de transport. Par
ailleurs, il convient de noter que la CTS commueigses horaires avec le systeme

d’information multimodal allemand.

Ainsi, la communication entre les exploitants desgports locaux alsaciens et les AOT est
réelle, méme si le fonctionnement de chacun deréssaux s’effectue essentiellement de
maniere cloisonnée. La communication de chaqueo#gapt se fait principalement en
direction des voyageurs, de maniere verticale. IM Bent métamorphoser 'ensemble de
ces relations en offrant aux voyageurs un guiché@ue pour préparer leurs déplacements.
En effet, il implique un échange régulier entrgpBoateur privé qui gere la plate-forme et les
AOT-exploitants, entre les AOT elles-mémes. Eneutie SIM facilite I'identification des
besoins des usagers. Il convient alors d’exposas phvant quels sont les enjeux de ce

nouveau service.

V. annexe 1.

"' Sur le site des transports publics de Haguenap:latww.ritmo.fr), on peut lire : « L’organisaticies horaires
en relation avec ceux des trains express régioeawdes autocars du Conseil Général 67, permetiast a
d’offrir aux usagers des correspondances idéalee éavoriser I'intermodalité entre les modes @asport en
gare de Haguenau, Schweighouse et Marienthal ».

V. Setec Its, Conseil régional d’Alsadetude de faisabilité d’un systéme d’information timbdale 2005, pp.
1-143, sp. 47 « L'incitation au report modal se concrétise pamige a disposition de 4 parkings-relais vélo,
ainsi que 8 parkings-relais voiture ».

° Le tram-train reliera le Piémont de la Bruche aggjlomération strasbourgeoise et la Vallée de lar Bh
'agglomération mulhousienne.



[l Les enjeux du systéme d’information multimodale

Le systeme d’information multimodale alsacien cstesa mieux informer l'usager sur I'offre
des transports publics locaux lorsque celui-ci sitetse déplacer d’'un point a un autre de la
région, en utilisant le cas échéant plusieurs tésade transport. Cet objectif souleve
différents enjeux. Parmi ceux-ci, le partage defdimation apparait de toute évidence en
premiere ligne (1). L'innovation (2) et le déveleppent d’'un réseau multi-partenarial (3)
constituent également des enjeux importants. Ereolg SIM s’inscrit dans une démarche de

développement durable du territoire alsacien (4).

2.1. Le partage de l'information

La bon fonctionnement du SIM repose sur la partiggéinformation relative aux différents

réseaux de transport impliqués dans le SIM. Leepaite privé a qui le marché a été attribué
doit accéder a cette information, celle-ci devamtétre transmise par chacune des autorités
organisatrices de transport, ces AOT |'obtenardgsethémes de leurs exploitants respectifs.

Les informations sur les trajets prennent doncgraade valeur dans ce contrat.

Méme si la communication des informations relatisag horaires existe déja sous certaines
formes (v.supral.2.), le projet de systeme d’information multimbsgaent multiplier les
échanges d’information relatives aux transportslipsibsur I'ensemble du territoire. Les
entretiens réalisés ont toutefois montré que cetaAOT sont assez réticentes pour mettre
dans un «tronc commun » I'ensemble des informaticelatives au réseau de transport
gu’elles gerent. D’aucuns ont estimé que I'opénapeivé vient en fait copier les informations
publiées sur leur site Internet. D'autres AOT oneigt que le partenaire privéfasse
commerce» de ces informations, ils estiment alors queuhlipation de leurs horaires est
suffisante. Cet aspect est assez contradictoge hbraires et les informations relatives a un
servicepublic n’ont a priori pas vocation a rester confidentiels. Néanmoingaiteque ces
informations soient utilisées en partie a des iommerciales (le partenaire privé en tire
profit) représente un frein psychologique, du cé#s partenaires publics et de leurs

exploitants, pour leur divulgation.



La généralisation et la permanence des échangdsriation constitue alors un changement
complet de I'approche de chaque exploitant vissaeld ses horaires et du réseau qu'il gére.
Les horaires ne sont plus une « chasse gardéeis lenaartage des informations y relatives
doit étre considéré comme un moyen d’améliorercEacaux transports, ce qui est bénéfique
pour I'ensemble des réseaux. Ce changement de Iitieniasufflé par le contrat de
partenariat, a été observé par Emmanuel LAGRANDE}IRa occupé la fonction de chef de
projet du SIM a la région Alsace :

« L'information est souvent considérée comme un@rce de pouvoir (...);
'information, en tout cas en France, n'est pastguge de maniere volontaire,
contrairement au consensus européen, ou dans détutions européennes, ou la
source de pouvoir provient du fait qu'on partagefdrmation. L'information est
vérifiée apres-coup, et donc est fiable. Celui paitage I'information est vraiment
détenteur d’un certain pouvoit®

Ainsi, 'ensemble des acteurs anpriori un gain a tirer du partage de I'information. Daas |
mesure ou le territoire est découpé en différatgeaux, la concurrence entre ces derniers n'a
pas lieu d’étre. Au contraire, le partage de I'mfiation constitue une innovation majeure qui
est susceptible de bénéficier aux usagers et,nmiagd’ensemble des acteurs publics qui sont

investis dans le projet. Le SIM est a méme de aésigains d'efficacité.

D’autres éléments témoignent de I'importance dgpést « innovation » dans ce projet.

2.2. L'innovation

Pour I'ensemble des partenaires publics ainsi que [@ partenaire privé qui a remporté le

marché, le SIM comporte un enjeu décisif : I'innbwa.

D’une part, le SIM implique pour le partenaire jgride démontrer ses capacités a innover,
gue ce soit vis-a-vis du cocontractant public ousdg clients potentiels. Le site représente

'une des « cartes de visite » de cette entreprise.

Concretement, il est prévu de développer l'infoioraties voyageurs sur téléphone portable,

ce service complémentaire étant a méme de s’aatafer (il est prévu un abonnement a un

19 Entretien avec Emmanuel LAGRANDEUR, région Alsace.



prix compétitif). Méme si ce systeme existe déjarpes voyageurs qui utilisent le réseau
TER ou celui de la CTS a Strasbourg, le développehe cette fonctionnalité constituera un
pas en avant pour les huit autres réseaux de tenajsaciens. De plus, le fait que cette
fonctionnalité concerne I'ensemble du réseau repitésun avantage évident pour les usagers
de la CTS a Strasbourg ou pour ceux qui empruméerdéseau TER. Il est prévu également
non seulement de prendre en compte les besoingyaéistes (localisation des parcs de
stationnement pour vélo, par exemple), mais awsgpirdposer des services de co-voiturage et
de taxi. En outre, I'opérateur privé envisage dseli des relations avec le secteur touristique,
afin de pouvoir se placer sur le marché de la @ienqui utilise occasionnellement les
transports publics. Le partenaire privé doit dotre attentif & toutes les formes nouvelles et
alternatives de déplacement, le but étant de fousnin transport a la demande™.
L’entreprise qui a remporté le marché procéde &ffet a une veille technologique, ce qui la
rend tout a fait a méme de mieux connaitre I'évofuties besoins des usagers. En amont du
choix du contrat de partenariat, cette veille adatlleurs été jugée dispensable> par la

13 |le succes de ce

Mission d’appul’. Dans la mesure ou le projet se veubvelutif»
partenariat public-privé est donc lie a la capadité partenaire privé a faire innover le
systeme, c’est-a-dire & générer des projets selon I'expression de Noureddine

BELHOCINE, Joseph FACAL et Bachir MAZOUZ

D’autre part, pour la partie publique, le SIM dorumee image innovante. En pratique, le
PPP permettra a la majorité des AOT d’étre conescéeun systeme plus efficace que leur
propre systeme d’information, lorsqu’il ne compdrpas de calculateur d’itinéraire. Ainsi, le
SIM améliore considérablement I'image de marque A€3 qu’on aurait pu considérer

comme étant en retard en matiére de technologient@mation.

S’agissant des AOT-exploitants qui possédaient dgjaalculateur d’itinéraire, le SIM leur
apporte la possibilité d’étre connectés a un résgias global. A cet égard, Nicolas
FREYBURGER, responsable du service des transporte@acements a la Communauté
urbaine de Strasbourg, mentionne qu#0«@ 95 % des usagers de la CTS ne font des trajets

gu'au sein du réseau CPBS Le SIM va donc permettre a 5 a 10 % des voyageur

™ Entretien avec Claire HEIDSIEK, région Alsace.

12 MAPPP, avis n° 2007-16, sp. p. 3.

13 Entretien avec Claire HEIDSIEK, région Alsace, qanfirme & cet égard le point de vue de la MAPRM
préc. note 3, p. 3, qui a mis I'accent sur le dai¢ « I'évolutivité » de ce projet participe a smplexité.

14 BELHOCINE N., FACAL J. et MAZOUZ B., « Les parteigs public-privé : une forme de coordination de
l'intervention publique & maitriser par les gestiaimes d’aujourd’hui »Téléscopefévrier 2005, pp. 2-14, sp. 7.



empruntent le réseau CTS d’'une maniere combinée @veou plusieurs autres réseaux, de
mieux préparer leur trajet. Indépendamment de d¢effras, on peut imaginer que les
voyageurs occasionnels seront davantage incitédisemules transports en commun sur des

réseaux distincts mais connectés entre eux.

Le SIM vient donc combler le manque» d’intermodalité, qui a été souligné par le
représentant de la région Alsace. Il permet inddement a la région Alsace defaire

preuve d'innovation™.

Par conséquent, on observe une convergence deétsneéln la matiére. D’'un c6té, le SIM
représente pour la partie privée une grande oppitétpour mettre en ceuvre ses capacités a
innover. De l'autre, le SIM permet a la partie pgiee de se montrer pionniére en matiére de
nouvelles technologies, en bénéficiant ainsi déstetlu savoir-faire détenu par la personne
privée. L’innovation réside aussi dans l'améliayatide la communication entre les

différentes parties prenantes.

2.3. Le développement d’'un réseau multi-partenarial

Selon la Mission d’appui aux contrats de parteharée SIM implique nécessairement un
engagement et une coopération de tous les actétirbe projet de systéme d'information
multimodal, en stimulant la communication entre athmades acteurs, permet de tisser un
réseau multi-partenarial dans le domaine des tdohes de l'information en matiére de
transports en commuh Cela constitue le troisiéme enjeu qui ressorteigeetiens que nous

avons meneés.

Le SIM suppose, d’abord, que des communicationslig¥gs aient lieu entre I'opérateur
privé et les différentes autorités organisatricestrdnsport. En effet, le portail Internet va
permettre de cibler, a travers les demandes degrssdes correspondances problématiques.
Au cours des comités techniques pléniers qui coatont a se réunir mensuellement lorsque

la plate-forme sera opérationnelle (début 2010¥ icdormations seront transmises aux

15 Entretien avec E. LAGRANDEUR, région Alsace.
% MAPPP, avis n° 2007-16, préc. note 3, p. 3.
17V, annexe 2.



autorités organisatrices de transport. Celles-arqomt alors examiner avec leur exploitant si

ces demandes peuvent donner lieu a une modificdédioffre.

Ensuite, le SIM témoigne en lui-méme de la coop@Emagntre les autorités organisatrices de
transport et entre les exploitants. Le SIM est lenper projet réunissant les dix AOT
alsaciennes qui aboutit. Il devient alors raisotmadlenvisager des coopérations plus
approfondies, comme par exemple une tarificatid@girée sur toute I'Alsace. Pour certaines
AOT, ce projet de tarification unique apparait &fois comme étant beaucoup plus complexe
a mettre en ceuvre qu'un systéme d'information contfhuNéanmoins, il est prévu
d’expérimenter une tarification intermodale poutrbem-train Mulhouse vallée de la Thur, ce
qui a nécessitée de [surmonter] toutes les difficultés qui peuvent s financiéres,
réglementaires, ete:'. Dans la mesure ou le partage de linformation triome au
décloisonnement du mode de fonctionnement des reliffés AOT, le développement
progressif d'une tarification multimodale, qui regperait I'ensemble des réseaux de

transports en commun, n’est plus une chimere.

Enfin, le SIM aura certainement un impact sur édatrons existantes entre les AOT et chacun
de leurs exploitants. On peut supposer que lesioefapolitiques qui s’établissent dans le
cadre du SIM entre les AOT, insufflées par la régiconduisent a un plus grand dialogue
entre les AOT et leurs exploitants. En ce sens, Bnuel LAGRANDEUR estime que la
participation des AOT au SIM peut représenter mmoyen d’émancipation des AOT vis-a-
vis de leurs exploitants, c’est-a-dire un moyetiaie passer au premier plan I'intérét général
en matiére de transports régionaux, en suggéranimaotification de l'offre a I'exploitant.
Les AOT auront en effet accés a certaines infoonatauxquelles elles navaient pas acces
auparavant ; il s’agit d’un élément qui peut eneger les négociations entre les AOT et leurs

exploitants respectifs.

Il ressort ainsi de ces éléments que le SIM angl@ffluidité des échanges entre les acteurs

publics et privés qui sont impliqués dans le prapstte meilleure communication contribue,

18 Selon J.-M. THUET (Sitram), « La tarification inteodale signifie que certains tarifs existants sentplacés
par des tarifs convenus avec les autres AOT. Od @i@isi un certain pouvoir. Il y aussi la pertergicertaine
recette, et la crainte qu’un opérateur soit fa¥ofisancierement au détriment de l'autre. C'estubceap plus
difficile de mettre en place une tarification interdale qu’un systéme d’information ».

19J.-M. THUET (Sitram).



dans une mesure gu’il est cependant difficile dantjtier, a encourager l'utilisation des

transports en commun.

2.4. Une démarche de développement durable du tetoire alsacien

Le systeme dinformation multimodale facilite éviment l'accés aux transports en
commun. En ce sens, en améliorant I'information degageurs, il peut encourager les
citoyens a réfléchir davantage a [utilisation des ctransports plutét que la voiture
individuelle, méme pour un trajet de longue distaricpermet de sensibiliser les voyageurs
aux «déplacements alternatifs aux modes individuels ris#®»*°. Les préoccupations
relatives au développement durable sont ainsi @&em@ar nos interlocuteurs. Selon
l'opérateur qui a remporté le marché, le SIM cdosti«une démarche sociale et de
développement durable. Et I'environnement a un hgaect sur le territoires**. Du coté de

la région Alsace, on rappelle que le projet estéadans une région qui aure sensibilité
environnementale assez importanté Témoin de cette préoccupation, le partenaireépriv
entend adjoindre au SIM un éco-comparateur quuteta 'empreinte carbone de l'itinéraire
et des modes choiéfs On observe ainsi une convergence des différguatees au contrat de
partenariat quant a l'inscription de ce projet dans démarche de développement durable,
fOt-ce a une petite échelle.

De plus, la valorisation du territoire de I'Alsaaeété fortement mise en avant par la région.
D’apres Emmanuel LAGRANDEUR, le SIM constitue effieef’'un des deviers (...) pour
favoriser et simplifier 'accés aux transports aiifs sur I'ensemble du territoing”.
Toutefois, il est évident qu’'une meilleure inforiatdes voyageurs n’est pas suffisante pour
développer le territoifé. Le systéme d’information multimodale constitualsment «wn des
outils qui doit permettre d’améliorer I'intermod#di des voyageurs®. Néanmoins, une
meilleure connexion des régions reculées du t@witalsacien avec les grands réseaux de

transport peut contribuer a leur valorisation.

0 Selon J.M. THUET, Sitram.

2L C. SPANO, Cityway.

22 E. LAGRANDEUR, région Alsace.

2\, Derniéres nouvelles d’Alsace Un portail internet pour une mobilité sans wat», 5.5.2009.

2 E. LAGRANDEUR, région Alsace.

% idem: le développement du territoire est assuré plar développement des infrastructures mais aussi du
matériel roulant, I'organisation des transportsegmes d’exploitation, mais aussi d’'interconnexitas réseaux,

la qualité des services ou d’innovation, qui fagerfintermodalité ».

% E. LAGRANDEUR, région Alsace.
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En fait, le SIM est «un des maillons essentiels pour favoriser l'infexdalité et le
développement des transports collectifs en AlsateMéme si l'augmentation de la
fréquentation des transports publics apparaitlgnaine dans les propos tenus par le chef de
file du projet, ainsi que dans I'étude de faisafl les autorités organisatrices de transport
tempérent ce point de vue. S’il est indéniable dreSIM améliore le <onfort des
usagers»””, l'objectif d’'une augmentation du trafic est caf&ié comme un enjeu
«marginal»*°. Dés lors, le SIM n'aura qu'un impact limité suar diécision de créer une

nouvelle infrastructure.

Au-dela d’'une différence entre un enjeu commergialr I'opérateur qui a remporté le

marché et d’'une démarche de service public quicténae les autorités organisatrices de
transport, les différents enjeux qui sont soulepés ce projet témoigne d'une grande
compatibilité des objectifs poursuivis par les [artda ce contrat de partenariat. Encore

convient-il que ce projet soit correctement géré.

lll.  Les défis de gestion du systéme d’informationmultimodale alsacien
Il est important de distinguer les différents défesgestion qui ont été relevés au moment de
la conception du projet (1), de ceux qui attendestifférents acteurs une fois que le portalil
Internet sera opérationnel (2). Les différents gmsements tirés de la phase de conception du
projet sont un bon révélateur de ce que pourrd’éwécution ultérieure du contrat.

3.1. Les défis de gestion relevés au moment de tanception du projet

Différents défis de gestion ont été relevés aualarla conception du projet, en particulier

au cours de la procédure de dialogue compétitit§qaocedure est découpée en différentes

2" E. LAGRANDEUR, Région Alsace.

2 Conseil régional d’Alsacétude de faisabilitépréc. note 8, sp. p. 1.

2 N. FREYBURGER, Communauté urbaine de StrasbouepnSC. SPANO, société Cityway, « globalement,
les usagers ont besoin de connaitre les horaitest @ accompagnement de l'usager. La démarcta@ktée,

ca les rassure. »

% Selon N. FREYBURGER, Communauté urbaine de Sturshe c’est assez marginal. Ce n’est pas parce que
le systéme d’information est bien fichu qu’on vaidier notre fréquentation ».

31 Selon J.-M. THUET, Sitram : « je pense que dangrnaejet comme ici, I'information multimodale au saie
I'Alsace, ¢a ne fera pas suffisamment d’'impactiadréquentation pour décider d’une nouvelle infriasture ».
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phases, dans la mesure ou trois offres sont remisas premiere proposition, une deuxieme
proposition puis l'offre finale ; les candidats ofat possibilité de poser des questions
formalisées par courriel, qui donnent lieu a umonse de la personne publigue, suivant des
délais a respecter). L’étude de ces challenges gtedlsn comprendre de quelle maniere les

différentes parties au contrat ont répondu a laptexité de cette procédure.

3.1.1. La mobilisation de compétences de qualité

La mobilisation de compétences de qualité constitue réponse nécessaire a la complexité
technique, juridique et financiere du projet, qustjfie d’ailleurs qu’un contrat de partenariat

ait été signé en la matiéfe

La mobilisation de ces compétences constitue uncdéimun a la région et a I'opérateur qui
a remporté le marché. Il est évidemment essergisi@htourer des bonnes compétences pour
répondre a un projet complexe et réussir a suime procédure longue. En particulier, la
réponse a ce type d’appel d'offres requiert deirédes compétences techniques, juridiques et

financiéeres.

Les personnes privées qui portent leur candidapoer le SIM ont évidemment des
compétences dans le domaine de linformation deggeurs, en matiére informatique.
Certaines d’entre elles éditent d’ailleurs des ages relatifs a I'information des voyageurs a
destination des autorités publiques de trandpoMais les entreprises candidates de
détiennent pas forcément I'expérience en matiérpagienariat public-privé. La compétence
éventuelle de certaines entreprises en matierePdRe rBlatifs a I'exploitation de transports
publics doit étre adaptée a ce domaine particuliaret égard, le partenaire privé a bénéficié
des services d’'un financier et d’'un juriste détactdé groupe auquel appartient la sociéte.
Notre interlocutrice a noté que les compétencespedesonnes détachées dans les domaines
des PPP transports devaient étre conciliées aveontgpétence de son entreprise dans le

domaine technique, la gestion de I'information.

La réponse a ce type d’appel d’offre oblige aiesiéntreprises a faire sauter certains verrous.

Dailleurs, la conciliation des exigences techngjaeec les éléments juridiques et financiers

32 Avis 2007-16 de la MAPPP, préc. note 3, sp. pret3, qui détaille cette complexité sous les tesipects
technique, juridique et financier.
3 V. en particulier SIM-Déclic, édité suww.cityway.fr.
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est intégrée dans le contrat (la matrice des risqgueeégre ces trois dimensions).
L’investissement est donc important, d’autant glus&ucune indemnité n’était prévue pour
les candidats non retenus. Comme ce qui a pu @&tmargué a propos d’autres caghague
groupement est appelé a se présenter avec sesigseess, ses banques, ses concepteurs, ses
constructeurs, ses prestataires de services etesduses consultants dans le domaine
juridique, financier ou des serviced'. Ces éléments permettent de douter de la capacité
d’'une petite entreprise a répondre a un appel i@qfbur ce type de projet, méme s'il s’agit

en I'espéce d’un projet d’'une envergure assezeiest.

La région s’est également entourée des compét@artisulieres pour tenir son role de chef
de file. La direction des transports a fait appededs prestataires financiers et juridiques
extérieurs, ainsi qu'a un cabinet d’assistancerigcie a maitrise d’ouvrage. Au sein de la
région, la direction des finances, la direction défgires juridiques et la direction de la

communication ont coopéré. Il a fallu égalemenbeies chacune des AOT.

Cette organisation paralléle de la partie publiguele la partie privée semble aller dans le
sens de I'analyse formulée par Elisabeth CAMPAGN#A®&on qui 4instrumentation mise a
disposition de la personne publique pour asseoidéeision emprunte largement au calcul
économique privé®. Ce rapprochement du mode de fonctionnement desomees
publiques et privées dans la conception du praestitue un aspect tangible du partenariat

public-privé.

En outre, il convient de s’intéresser en particuiex aspects juridiques de ce contrat de
partenariat, en ce qu’ils ont représenté une saleatifficulté pendant la phase de conception
du projet, tant du point de vue de la personneiguélque de celui de la personne privée. Des
2007, la Mission d’appui considérait quéaccomplexité juridique [de ce projet] résulte de |
nécessité d’établir un cadre juridigue commun pdtamd d’établir une collaboration
indispensable et sans ambiguité d’entités indépetesa® : la région a évidemment une

solide connaissance en matiere de marchés pulviais, notre interlocuteur a mentionné que

3 E. CAMPAGNAC, « Contributions & l'analyse des catg de partenariat public-privé en France et au
Royaume-Uni »RFAP, n° 130, pp. 365-382, p. 382.

% |dem p. 381.

% MAPPP, avis 2007-16, préc. note 3, p. 4.
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plusieurs dispositions juridiques ont été inteeétpour la rédaction du contfaDe plus, la
région a veillé a respecter I'obligation de confitiglité, afin de garantir I'égalité de

traitement et éviter tout risque de contentieux.

Ces élements confirment la nécessité d’appliquerdIspositions juridiques en les adaptant
aux spécificités du contrat, de maniere a prévo@ bonne gestion de celui-ci. Selon Bachir
MAZOUZ :

« Si nous admettons que les PPP sont conclu a natyleng terme sur la base d’'une
finalité double — a savoir celle dictée par unedag d’intervention (offre publique),
d’'une part, d'une logique d’opportunité (demandentkrché), d’autre part — on ne
peut s'empécher de prédire l'insuffisance du digpgsiridico-administratif, aussi
sophistiqué soit-il, a les gérer. En effet, lesdies des citoyens étant en évolution
permanente et la dynamique des marchés de plukigmppreévisible, il est périlleux
de réduire la gestion des PPP aux seuls actes isthatiifis et juridiques que définit
I'exécution des termes contractuels préalablememienus 5.

Ces éléments confirment également que les réflexioenées sur la capacité du droit de la

commande publique & réguler les stratégies dearaate sont pas closes
Il ressort de nos entretiens que la procédure aleglie compétitif doit étre menée avec une
grande rigueur. Il est donc essentiel de se touvees les personnes compétentes en la

matiere.

3.1.2. Le choix de ressources humaiag$ocpour la conception du projet

Le choix de ressources humairaeshocpour la conception du projet constitue également un
challenge partagé par la région et I'entrepriseag@mporté le marché.

Le partenaire privé a souligné la nécessité deodespd’'un service qui gere I'ensemble de la

procédure de dialogue compétitif. Il est importgniune personne suive toute la procédure

37 Selon E. LAGRANDEUR, région Alsace : « on doitgayer sur une ordonnance. Il y a des textes &bipar
il y a de l'interprétation. C'est quand méme modasiré qu’'un marché public, notamment aprés au nides
clauses du contrat. On ne s’appuie pas sur des COXGs'appuie sur un contrat. Donc, on a un pet &u
inventer

¥ MAZOUZ B., « Les aspects pratiques des parterspiablic-privé. De la rhétorique néolibérale... anjeex,
défis et risques de gestion des partenariats ppblié » RFAP, n° 130, pp. 215-232, sp. 220.

39 V. en particulier E. CAMPAGNAC, « Contributionsl'analyse des contrats de partenariat public-pgné
France et au Royaume-UniRFAP, n° 130, pp. 365-382, sp. p. 368-369.
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La région a noté que de nombreuses personnes limsrdi sur les offres du c6té des

entreprises, sans gque ces personnes entrent excicantc la région.

Du coté de la personne publique, un service réfgpear 'ensemble des AOT a suivi le
projet, avec une personne qui a travaillé a plkemnps sur ce projet. Cet élément a été décisif,
selon Jean-Marc THUET, pour 'avancement du pfbjéte partenaire privé avait d'ailleurs

conscience du travail fourni par la rédion

Ces éléments confirment la nécessité de nommehnefnde projet, qui sera le pivot sur lequel
reposera I'ensemble de la conception du contratoleede ce chef de projet est crucial. En
I'espece, le chef de projet a di concilier les mde vue politiques des AOT-exploitants avec

les propositions techniques formulées par les pnises candidates.

Le chef de projet a dO également veiller a ce e parties publiques partenaires
entretiennent de bons échanges entre elles.

3.1.3. La communication entre chague partie publigupliguée

Le SIM suppose le dialogue entre les AOT qui yipiment™. La région, en tant que chef de
file, semble avoir particulierement bien sollidiés autres collectivités publiques. Selon Jean-
Marc THUET, «a région a toujours monté ce dossier en étroitdaboration avec ses

partenaires».

La communication entre les personnes publiques$ e en particulier au sein des réunions
du comité de suivi politique et technique, le c@de coordination des AOT. De plus, les

réunions du comité technique plénier, qui se tiahn@ensuellement en présence du

0°C. SPANO, société Cityway : « il faut une équipenenerciale qui suive le projet de A & Z, ce quish’lgas
évident sur un projet aussi long. Il faut une visiechnique, commerciale, juridique et financi&eaelqu’un qui
combine plusieurs compétences. Tout le contrahast sur les échanges ».

“1 J.-M. THUET, Sitram : « Le dossier a vraiment psin essor quand la région a embauché un chargé de
mission, a mis une personne quasiment a temps eorept le projet et I'a fait travailler dessus. €'eette
personne qui a insufflé a ses collegues des aAtteta dynamique nécessaire. S'il n'y a pas unective de
projet ou un chef de projet, qui prend ¢a a coam,j@ ne crois pas que ¢a puisse avancer ».

2 Selon C. SPANO, société Cityway : « on savaitlquévait des gens qui connaissaient trés biefréof...) Il

y avait vraiment énormément de [travail] de l'aut@&é. Nous sommes conscients que pour nous ca a ét
énorme, mais en face on sait que des équipeslitadeat dur aussi, et passaient quasiment touttksuaps sur ce
dossier-la ». Concrétement, les offres ont étéyagab en détail : la région n’étudiait pas seulénesnbusiness
plans des candidats, mais chaque propositionexXarninée en profondeur.

3 Selon E. LAGRANDEUR, région Alsace : « c'est endin niveau de la gouvernance, un projet qui accroit
aussi les échanges entre les AOT, entre les dultéstet développe une culture de projet partahagt favorise
l'intégration de nos politiques ».
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partenaire privé qui a obtenu le marché, sont égae I'occasion de suivre 'avancement du
projet sur un plan technique. En particulier, dgit de veiller a ce que les informations soient

bien transmises et de procéder aux ajustemenécessaires.

Puisque chaque régie de transport est égalemedrd pegnante dans le projet, il est essentiel
également que les AOT partagent I'avancement djetpavec leur exploitant. L'un de nos
interlocuteurs, représentant d'une AOT, nous a mené a ce sujet gqu'il était essentiel

d’'impliquer deés la conception du projet I'exploitan

Ce projet repose donc en amont sur une bonne coroatiam entre tous les partenaires. Au
vu des considérations précédentes relatives anstitation d’'un réseau multi-partenarial, un
parallele s'impose entre le SIM et un cas de partahpublic-privé qui porte sur un systéeme
informatique au Québec, a savoir le site InternBorjourQuébec.com ». Celui-ci esur
systéeme de gestion de la destination touristigugréogonjointement par Tourisme Québec,
une agence publique, et Bell, une entreprise privéeles auteurs de cette étude de cas ont
précisément remarqué quure communication axée sur les enjeux véritableprdjet de
partenariat améliore ses chances de bonne gouvemsni En I'espéce, méme si les
partenaires publics et privé partagent les enjeurnatiere d’'innovation et de développement
durable, le succés du SIM semble reposer sur upellerte communication entre chaque
partenaire, afin de dépasser les objectifs digtimpaiursuivis par les parties publiques et
privées (objectif commercial et concurrentiel dedté, objectif d’amélioration de I'accés au
service public de l'autre). L'exécution du contrdé partenariat requiert alors que la
communication entre chacun des acteurs qui a uoltservée au cours de la phase de la
conception du projet, se poursuive une fois qule-forme sera opérationnelle. Cela
ressort des défis de gestion qui devront étre éslgar les acteurs du SIM au moment de

I'exécution du projet.

3.2. Les défis de gestion a relever au moment dexécution du projet

“ DUBE B., FACAL J., MAZOUZ B., « La communicationn outil de gouvernance des partenariats public-
privé. Quelques enseignements tirés du cas « bapjelec.com » >RFAP, n° 130, pp. 291-306, sp. 298.
*>|dem sp. 305.
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Différents défis devront étre relevés au coursebetution du contrat, afin de faire face aux

différents risques que ce contrat comporte.

3.2.1. Latransmission d’'une information de qualité

La conditionsine qua norau bon fonctionnement du systéme d’informationtimadale est
évidemment qu'une information de qualité soit foernquotidiennement, voire

instantanément, au partenaire privé qui gere la{itame.

Pour les AOT, cela implique qu’un service soit spieenent chargé de la transmission des
données relatives au réseau : changements d’'reraiagaux sur les lignes, mouvements de
gréve, ce qui repose sur des échanges réguliers kg exploitants. Des services
d’'informations voyageurs existent déja. Le SIM mendndera alors qu’une petite adaptation
technique dans certains cas (la transmission deséés dans un format différent, par
exemple). Dans d'autres, la transmission sera nu#fEhmsée, si le systeme de

communication avec les voyageurs est rudimentaire.
Le contrat a donc prévu le risque de la transmisdiane information de mauvaise qualité,
qui peut engendrer un décalage entre le tempsrdeyra estimé et le temps réel. Ce risque a

été intégré dans le contrat et repose principalésweria partie publique.

3.2.2. La communication avec l'usager, afin de mieonnaitre ses besoins

Selon nos interlocuteurs, la consultation des usageété assez limitée en amont du projet.
Au cours de la conception, les besoins des usagamsient été indirectement pris en
considération a travers les AOT. Selon certained A@e demande existe mais elle n'aurait
pas été réellement quantifiée. L'avis rendu pavlission d’appui aux contrats de partenariat
ne se référe pas a une analyse précise des beSeings 4es attentes croissantes de la
population vis-a-vis des transports collectifsont mentionnées par la Misstérune étude

de faisabilité révele cependant qu'un examen trésipdes besoins des usagers a été réalisé,
selon qu’il s’agit de voyageurs fréequents, occasédm ou en transit touristique, ou de

professionnelt.

“ MAPPP, avis 2007-16, préc. note 3, p. 1.
" Conseil régional d’Alsacétude de faisabilitépréc. note 8, sp. pp. 15 a 17.
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Au cours de I'exécution du contrat, le SIM perneettte recenser les demandes les plus
fréquentes en amont du trgjenais aussi de relever les problemes de correspoadda
communication avec les usagetia les messages personnalisés permettra de mieux cible
guels sont les déplacements qui posent des difficuPar ailleurs, des enquétes auprés des
utilisateurs du SIM seront menées par le partenpiree, ce qui fournira encore des

informations pour clarifier au maximum les atterdes usagers.
Le SIM se caractérisera donc par une grangeoximité de la ciblex*®. Encore convient-il
gue cette amélioration de la proximité avec legesasoit prise en compte dans l'offre de

transports collectifs.

3.2.3. L’adaptation de I'offre aux besoins des essg

Il semble évidemment essentiel que 'offre desdpanteurs publics alsaciens s’adapte aux
besoins des usagers, dans la mesure ou la miseereitesdu systeme d’information

multimodale permettra de mieux connaitre la dematelees derniers. Le succés du SIM
semble en effet reposer sur la capacité des opésgpeiblics a transformer la demande des

usagers en offre viafe

Méme si le principal défi réside dans le fait gaeebmmunication des informations tirées du
portail Internet aux AOT et a leurs exploitantsuaitimpact sur I'offre, il n’est pas obligatoire
pour les exploitants de suivre les indications sgront fournies par le prestataire privéCe
dernier se montre néanmoins disposéagcompagner les AOT dans la refonte de leur offre,

éventuellement.

En pratique, les informations brutes que I'on ties connexions au site doivent étre traitées.
Une fois analysées et transmises aux AOT, lesayesdires des différentes réseaux devront
réfléchir, en fonction des contraintes du transpoét la question de savoir si cette adaptation

de I'offre a la demande est possible. Ainsi, quiaieth méme une modification des horaires de

“8 BELHOCINE N., FACAL J. et MAZOUZ B., « Les partatets public-privé.. », préc. note 14, p. 5.

“9En ce senddem p. 7 : « Pour un service public, la capacité @égér des projets se mesure par sa propension
a traiter la demande sociale et a la transformgrejets viables ».

0 Selon C. SPANO, société Cityway, « le systémeasmndr des outils (...) aux réseaux, pour voir ledireoét
pouvoir 'améliorer quand ils en ont I'occasion.dpérateur privé est] juste la pour leur dire :l&ple systéme
remonte tel ou tel point qui pourrait étre améljiaréous de voir si c’est quelque chose qui esafdée ou pas ».
*1'S. SPANO, société Cityway.

2 par exemple, un sillon d’'un TER peut étre déteémen fonction de l'arrivée d’un TGV, mais aussilde
circulation des trains de marchandises.
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circulation d’'un mode de transports semble reqlosgque la plate-forme révelera une ou
plusieurs correspondances problématigiiéss contraintes de fonctionnement des différentes
infrastructures peuvent prendre le dessus. Ontpatgfois noter qu’'une bonne connaissance
globale du réseau par chacun des acteurs pubtitsutsx fait a méme de créer unbaucle

de rétroaction positive™*, qui viserait progressivement & une adéquatiomai¢ de I'offre &

la demande.

3.2.4. Les défis de gestion d'un partenariat cistamciel — synthése

L’ensemble de nos entretieosnfirme la possibilité de rattacher le systemefdiimation
multimodale a la catégorie des partenariats citamagels, selon la typologie développée par
Bachir MAZOUZ et alii®®.

La proximité de la cible parait en effet élevée SIM s’adresse aux voyageurs, des services a
valeur ajoutée leur seront proposés, ils pourrorimer leur besoins en termes de

correspondance a travers différentes enquétes,

La capacité a innovesemble également élevée, au-dela des innovatioedegpartenaire
privé s’est engagé a proposer. En effet, le pragiSIM remportera un plein succés a la
condition que I'offre s’adapte aux besoins qui oent des connexions au site, c’est-a-dire
a la condition que les AOT développent leur cagaaitmodifier leur offre en fonction de
besoins dont ils n'auraient pas eu connaissancaravgnt. Le SIM implique ainsi une
innovation du c6té des AOT, puisque l'adaptationl’défre ne viendra pas seulement de
considérations internes, mais externes, qui résuitee la meilleure communication entre les
réseaux. En ce sens, le SIM est assez proche doogsurQuébec.com, également rattaché a

la catégorie des partenariats circonstantiels

%3 'adaptation de l'offre n'est pas nouvelle. Aujdiiui, la régle est que le mode de transport plesitile
s'adapte aux horaires du moins flexible.

> Ce concept économique est utilisé dans la jurigmae en droit de la concurrence. V. par exempRICE,
17.9.2007 Microsoft Corp. c. Commissioi-201/04,Rec, p. 11-3601, pt 1061. V. également le pt 1067plus

un lecteur multimédia donné est diffusé, plusdesrfisseurs de contenu sont enclins a créer detenos pour

la technologie mise en ceuvre dans ce lecteur madta®. Ainsi, plus l'information est diffusée, plussle
exploitants pourraient étre enclins a offrir dewiees qui permettraient d’intégrer cette inforroati

V. BELHOCINE N., FACAL J. et MAZOUZ B., « Les pamariats public-privé..», préc. note 14.

* DUBE B., FACAL J., MAZOUZ B., « La communicationn outil de gouvernance des partenariats public-
privé... », préc. note 44, sp. p. 299.
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Des enjeux de gestion spécifiques aux partenadiat®nstanciels ont été identifiés par
Noureddine BELHOCINE, Joseph FACAL et Bachir MAZOWZelon ces auteurs :

« Le gestionnaire public en charge d'un projet alisér en Partenariat de
Circonstancealoit (...) développer un mécanisme de controle baséne délimitation
plus précise des responsabilités de chaque paserfai) [Le] gestionnaire public
doit créer les conditions favorables au transfapprentissage et a la capitalisation
des connaissances pour rapprocher davantage sanisation de la cible qui, elle,
justifie sa raison d’étre®%
En I'espece, le service d’'information multimodagt @ méme d’affecter la délimitation de la
responsabilité de chaque partenaire, en particotiar ce qui concerne les relations entre les
AOT et leurs exploitants. En effet, un réle-clé plartenaire privé consiste a transférer les
données qui ressortent du SIM aux exploitants, @miéne a ce que l'offre s’adapte a
I'identification plus précise des besoins de ldecili nous semble alors essentiel de maintenir
une communication constante, d’'un point de vuertiegte, entre les AOT. Cette coopération
entre les AOT, capitalisée notamment par le bias tunions du comité technique plénier,
peut représenter le levier nécessaire a l'adaptadi® I'offre fournie par les exploitants
lorsqu’elle est possible. A ce stade, le SIM sendalec reposer sur des fondations solides, en
ce que les mécanismes de collaboration existend. dEptte expérience serait alors

reproductible sur I'ensemble du territoire frantais

> BELHOCINE N., FACAL J. et MAZOUZ B., « Les partetigs public-privé..», préc. note 14, p. 8.
* MAPPP, avis n° 2007-16, p. 3 : « ce projet [esgraplaire, dans le sens ou il comporte une forpacité de
reproductibilité et donc de généralisation surdemble du territoire national ».
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Annexe 1 : Description des flux d’'informations ente exploitants de transports collectifs

en Alsace avant le SIM
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Source : Setec Its, Conseil régional d’Alsd@Eride de faisabilité d’'un systéme d’information
multimodale 2005, p. 61.
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Annexe 2 : Comparaison des organisations actuellé¢ fature des services publics de

transports en Alsace
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Autorité Organisatrice

Délsgaton de Service
Pullic

Indicatsurs de suivi
de la D8P

Exploitants

- Connaissance de
I8 dernande

- Desoripton des réesau
« Information sur les horsires

Calculateur ditinéraires/ présentation de l'offre

Informatons sux usagsrs o

- Horsires

- Tartfs

- Fauille da routs
Usagers g E g E ? i

\ /

- Demanck d itndraires
- Demancks d horsires

Source : Setec Its, Conseil régional d’Alsderide de faisabilité d’'un systéme d’information
multimodale 2005, p. 65.
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Autorité Organisatrice
Conseils Géndraur | Consel Régonsl

Délsgation de Service Inchcateurs db suivi
Public delalSP

Exploitants

- Deacription des ré
- Inform ation s kg

Calculateur ditineraires
Présentation de |'offre

Imfrrn et ones Buct LsEgers !
- Hor giras
- Tarifs
1 - Faville de route
Usagers i ]l i i i i

- Dasmande o itindr airss
- Demandes d hargires

-

Organisation future
Systame cible
Autres
calculateurs
{ @ Référentiel
[ Systeme dinformation multimodale ]
- Connaiss ance de
lackmands Infarm afiones aus 3!
- Horsirss i _
:-;:iplaathmm - Demandas d “horsires

™ %t & %

.

- Donnéss cartpogr aphiques

Source : Setec Its, Conseil régional d’Alsdeide de faisabilité d’un systéme d'information

multimodale 2005, p. 66.
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