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Conformément a l'article 14-1-lll du décret n°2003-194, I'Autorité de Régulation des
Transports (ART ci-apres) « rend un avis conforme sur les projets de tarifs dus au titre des
prestations régulées dans un délai de quatre mois suivant sa saisine. Elle rend également,
dans le méme délai, un avis motivé sur les éléments autres que tarifaires du projet de
document de référence des gares ».

Le caractere exécutoire des tarifs des redevances dues au titre des prestations régulées est
donc subordonné a I'avis conforme de I'’ART, conformément au Il de 'article L. 2133-5 du
code des transports.

Le présent projet de DRG est soumis a une période de consultation des parties prenantes
de 2 mois a compter de sa publication. A I'issue de cette consultation, SNCF Gares &
Connexions publiera un document qui aura pu faire |'objet de modifications. C'est ce
document qui vaudra saisine de I'’ART pour lui permettre de rendre son avis conforme.
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1. EDITORIAL

Trois ans aprés la création de la société SNCF Gares & Connections, avec prés de 3 000 gares
au sein d'un maillage territorial dense, 10 millions d'usagers quotidiens, 10 millions de metres
carrés et 1 500 commerces en gares, notre entreprise est devenue LE spécialiste de la gare.

Nous avons conforté notre positionnement de gestionnaire d'infrastructure agile et spécialiste
des trés grands projets, au cceur de l'intermodalité.

Le DRG 2024 va notamment étre marqué par des grands événements et notamment les Jeux
Olympiques et Paralympiques (JOP) de Paris 2024, lors desquels nos gares joueront un réle
central dans la mobilité des athletes, des spectateurs et des visiteurs venus du monde entier.

A I'Ouest de Paris, 3 nouvelles gares seront mises en service dans le cadre du prolongement
du RER E (EOLE), pour répondre a I'augmentation des flux et des besoins des Franciliens.

Nos projets s'inscrivent dans une tendance d'efforts d'investissements importants qui vont se
poursuivre en 2024, centrés notamment sur |'accessibilité et la contribution a |'adaptation au
changement climatique, dans le respect des impératifs de productivité, de réduction des colts
et de respect des délais.

A l'instar des cycles de consultation sur les DRG précédents, nos équipes réparties dans nos
régions et au siége sont engagées a fournir toutes les informations nécessaires, tant sur ce
DRG actuel que sur les orientations a venir pour les DRG futurs. Ces rencontres, ouvertes a
toutes les parties prenantes, sont cruciales. Elles sont une composante importante du socle sur
lequel nous bétissons conjointement et en toute confiance le futur de nos gares.

-
|~

|

-

Fa

Marléne DOLVECK
Directrice générale de SNCF Gares & Connexions

.,
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2. RESUME INTRODUCTIF

Le DRG 2024 intervient dans le prolongement de |'avis conforme de I’ART sur le DRG 2023. En
effet, dans I'objectif de revenir a un calendrier nominal de publication (avis de I'’ART en amont
du début de I'horaire de service), ce DRG 2024 a été établi dans un délai accéléré par rapport
au DRG 2023.

Pour autant, une révision approfondie de |'ensemble des charges a pu étre intégrée dans ce
DRG :

- Prise en compte des dernieres hypothéses des coefficients d'inflation et de productivité,
appliquées aux charges d’exploitation ;

- Actualisation de la base d'actifs intégrant les nouveaux investissements mis en service
jusqu’en 2024 inclus ;

- Mise a jour du taux de CMPC appliqué a la valeur nette comptable des actifs mis en
service pour les activités régulées et non régulées ;

- Amélioration de la répartition des charges entre les activités régulées et non-régulées
selon de nouvelles clés, intégrant notamment une partie des surfaces de quais
transférées en 2020 (Lot 2 du programme de travail avec I'ART, cf. infra).

Par ailleurs, ce DRG integre trois événements notables :

- L'organisation en 2024 des jeux olympiques et paralympiques, dont le groupe SNCF est
partenaire. Cela impacte les gares franciliennes et les gares de province ot ont lieu des
épreuves. Le DRG 2024 intégre, pour ce seul exercice tarifaire, les dépenses liées
spécifiquement a cet événement, a I'exclusion des dépenses liées au partenariat JOP
de SNCF Gares & Connexions.

- Le service rendu aux personnes a mobilité réduite ou en situation de handicap fait I'objet
a partir de janvier 2024 de la mise en place d'une plateforme unique gérée par SNCF
Gares & Connexions, pour les services d'information et de réservation.

- La sortie du bouclier tarifaire mis en place dans le cadre du DRG 2023, qui avait limité
la hausse pour chacun des clients a un maximum de 10% (a plan de transport constant),
au lieu d'une augmentation initiale moyenne de 15% pour la prestation de base unifiée
(PBU).

Dans ce contexte, I'évolution tarifaire entre le DRG 2023 et le projet de DRG 2024 pour la
prestation de base unifiée (ci-apres PBU) est de +79 millions d'euros soit +8,7%, portant celle-
ci a 989 M€ contre 910 M€ dans le DRG 2023.

Cette évolution de +8,7% s’explique pour 4,3% par la sortie du bouclier tarifaire et pour 4,4%
par d'autres effets.

Les autres prestations régulées représentent quant a elles 98 M€, intégrant les prestations déja
existantes (prestations d'assistance PMR/PSH, Transmanche, portes d’embarquement et
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traitement des déchets), ainsi que la nouvelle prestation plateforme unique (PU) évoquée
précédemment.

LES GRANDS AXES DE LA POLITIQUE DE SNCF GARES ET
CONNEXIONS POUR LA PERIODE 2020-2025

Notre positionnement stratégique est d'étre LE SPECIALISTE DE LA GARE, de la conception a
I"exploitation, en passant par la commercialisation.

2.]Au-deld de la sécurité et de slreté, qui seront au cceur des politiques de SNCF Gares &
Connexions, pour la période 2020-2025 nos priorités s'articuleront autour de 6 axes majeurs :

2.1.1 CLIENTS : ETRE LE CATALYSEUR DES NOUVEAUX USAGES DE LA
MOBILITE, EN VUE DE LA SATISFACTION DE TOUS NOS CLIENTS BTOB
ET BTOC

Nous souhaitons offrir des services plus performants a un colt maitrisé, des services plus
« standardisés » selon la typologie des gares, mais aussi davantage de services « sur-mesure »
pour nos clients B to B. Notre volonté est aussi d’améliorer la signalétique et le parcours client,
en s'appuyant sur les importants investissements d’accessibilité prévus pour les prochaines
années, et de poursuivre le renforcement de |'attractivité commerciale des gares.

Notre ambition :
- Des gares efficaces, irréprochables sur les services fondamentaux.

- Des gares pratiques qui permettent aux clients d’optimiser leur temps en gare et leur
rendent service.

- Des gares remarquables qui ressemblent a nos clients et les rendent fiers.

- Des gares modernes qui accompagnent nos clients sur les usages de demain.

2.1.2 QUALITE DE PRODUCTION ET DE SERVICE : ETRE EN CAPACITE DE
DELIVRER UNE EXECUTION DE GRANDE QUALITE DANS TOUS NOS
METIERS (PROJETS, TRAVAUX, SERVICES, COMMERCES...)

Tenir nos délais, maitriser nos codts, respecter nos promesses de service... La qualité est un
des « fils rouges » de nos ambitions pour les gares.

Notre ambition :

- Contribuer pleinement aux programmes fondamentaux visant a |I'amélioration de la
robustesse de production et de la qualité de l'information en gare.

- Entretenir et moderniser nos gares tout en facilitant leur maintenance et leur
exploitation, notamment via de grands projets d'investissement.

- Généraliser I'excellence opérationnelle.

- Mettre en ceuvre la politique de services pour industrialiser les marqueurs d'image et
de service et accroitre la satisfaction clients.
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2.1.3 TERRITOIRES : ETRE LE SPECIALISTE DE LA GARE AU SERVICE DE TOUS
LES TERRITOIRES

Nous souhaitons diversifier notre « offre de gares » pour proposer des gares moins cheres a
I'exploitation et développerons des partenariats pour maintenir une présence humaine partout
ou cela est possible.

Notre ambition :
- Développer une stratégie dédiée aux gares nationales.

- Concevoir une stratégie adaptée aux gares régionales, et renforcer la confiance des
territoires et des autorités organisatrices : contractualiser progressivement, en direct,
avec toutes les régions.

- Déployer une stratégie de gares mass transit en Ile de France.

- Mieux valoriser nos surfaces vacantes pour maintenir les gares animées en accélérant
notre programme « Place de la gare » avec les collectivités et en orientant nos réflexions
vers un programme « place de la gare » qui conforte les gares comme lieu de centralité
et de destination, autour d’'une offre servicielle enrichie.

2.1.4 ENVIRONNEMENT : ETRE LE SPECIALISTE DE LA GARE VERTE

Plutét que nous disperser dans une multitude d’expérimentations et d'innovations, nous
rechercherons des actions concrétes centrées sur des objectifs clairs.

Notre ambition :

- Energie : étre moins cher et plus vert - maitriser la consommation énergétique des gares.
Produire des énergies renouvelables a hauteur des consommations d'ici 2050.

- Développer I"éco-conception : définir et partager les standards de conception des gares
éco-durables (en construction et rénovation).

- Atteindre zéro déchet non valorisé dans les gares et les chantiers a horizon 2035.

- Augmenter significativement le nombre de places de stationnement vélo avec 70 000
places supplémentaires (sous réserve de |'obtention des financements adéquats).

2.1.5 HUMAIN ET SOCIETAL : ETRE UNE ENTREPRISE INCLUSIVE OU IL FAIT
BON TRAVAILLER
Nos actions viseront a renforcer I'intégration et I'engagement de nos collaborateurs, partant

du postulat que la satisfaction au travail favorise une meilleure qualité de service en faveur des
clients B to B comme B to C.

Notre ambition :

- Faire de SNCF Gares & Connexions une entreprise sociétale. Développer le
management inclusif sur la diversité, le handicap et la parité.

- Tous Ambassadeurs : attirer de nouveaux collaborateurs et soigner leur intégration,
notamment en favorisant la cooptation et 'alternance.
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- Renforcer l'engagement de nos collaborateurs. Renforcer les fondamentaux
managériaux et incarner nos valeurs au quotidien.

- Développer nos talents. Proposer des parcours sur nos métiers et développer les
compétences Gares de demain

2.1.6 PERFORMANCE ECONOMIQUE : ETRE DANS UNE DYNAMIQUE DE
CROISSANCE DU CHIFFRE D’AFFAIRES ET DE BAISSE DES COUTS

Nous souhaitons étre a I'avenir plus directement acteurs des futurs projets commerciaux, qui
bénéficieront ainsi davantage a nos clients Entreprises Ferroviaires et Autorités Organisatrices.
Chaque typologie d'investissements fera pour cela I'objet d’une recherche d’optimisation et
d’industrialisation pour en réduire le colt. Enfin, l'effort de productivité sur les charges
d’exploitation sera bien entendu poursuivi.

Notre ambition :

- Développer notre chiffre d'affaires et les revenus commerciaux et immobiliers via de
grands projets, avec nos filiales Retail & Connexions et AREP.

- Avoir une vision pour chaque actif et optimiser |'efficacité et le colt de chaque
investissement.

- Intégrer la frugalité dans nos modes de fonctionnement. Réduire les charges de gestion
des gares et des siéges.

- Diversifier et chercher de nouvelles sources de financement publiques et privées.

Chacune de ces actions vise a limiter ou réduire I'impact sur les charges et donc in fine sur la
tarification, qui doit elle-méme évoluer significativement sur les années a venir.

UN GESTIONNAIRE NATIONAL DES GARES AU SERVICE DE
L'INTERET GENERAL, POUR DONNER ENVIE DE GARE

La « raison d'étre » du gestionnaire des gares est d'étre au service des transporteurs de tous
les modes, des collectivités et des voyageurs. Une gare, quelle qu’elle soit, concentre toujours
une surintensité de flux de voyageurs et visiteurs qui, mieux valorisée, doit participer a la
rénovation urbaine en France, augmenter l'attractivité des transports publics et améliorer le
quotidien de tous les voyageurs, visiteurs et riverains de la gare.

La mission de gestionnaire national des gares dans un systéme ouvert a la concurrence
implique d'assurer |'exploitation quotidienne, I'entretien et la rénovation des 3000 gares
francaises, en assurant un traitement neutre et non discriminatoire de toutes les demandes des
transporteurs. Cette mission a été renforcée dans le cadre de la loi pour un nouveau pacte
ferroviaire, en créant au 1er janvier 2020 un gestionnaire unifié des gares, filiale du gestionnaire
d'infrastructure SNCF Réseau.

A la fois lieu de transit pour les clients ferroviaires et espaces de vie appelés a drainer une
clientele plus large, les gares sont un moteur économique important pour les territoires.

DOCUMENT DE REFERENCE DES GARES DE VOYAGEURS POUR L'HORAIRE DE SERVICE 2024 — VERSION SEPTEMBRE 2023 — CONSULTATION
SNCF GARES & CONNEXIONS

:::::::::



Ci-dessous, quelques chiffres (année 2022) a I'appui :

CHIFFRES CLES DE SNCF GARES & CONNEXIONS

+1+

3 000 gares .
o®Pe
10 millions de M2 1 I

4 700 collaborateurs (y.c. filiales)

~24 000 agents ceuvrant en gares

17,67Md € de chiffre

|

922 M€ de péages

180 000 M2 de Commerces

10 millions de visiteurs / jour

Investissements
1106 M€ tous fonds
450 M€ fonds propres

221 M€ de revenus

La mission de gestionnaire de gares impose également la prise en compte d'autres principes
d'intérét général :

- La participation a I'effort de sécurisation des biens et des personnes

- Le maintien d'un effort de péréquation entre les territoires

- Une gestion maitrisée et active,

- Une politique d'investissement volontariste
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3. CADRE REGLEMENTAIRE DU DRG ET DEFINITION
DES SERVICES

DISPOSITIONS GENERALES DU DRG

Le présent document est publié conformément aux dispositions de |'article 14-1 du décret n°

2003-194 du 7 mars 2003 relatif a l'utilisation du Réseau Ferré National (RFN), et au décret n°

2012-70 du 20 janvier 2012 modifié par les décrets n°2016-1468 du 28 octobre 2016 et n°2021-
3.776 du 16 juin 2021. Cet article précise que :

« Pour I'application de l'article L 2123-3-2 du code des transports et du IV de ['article 2 du
décret n°2012-70 du 20 janvier 2012 relatif aux installations de service du réseau ferroviaire, le
directeur des gares établit chaque année un document de référence des gares de voyageurs

[...]. ».

L'objet du Document de Référence des Gares (DRG) est de présenter les grands principes qui
régissent, pour ['horaire de service 2023, les relations entre le gestionnaire unifié des gares et
les entreprises ferroviaires et candidats qui demandent a bénéficier de 'accés par le réseau
aux gares de voyageurs et aux haltes ouvertes au public, y compris les quais, et leurs batiments
et leurs autres équipements et a bénéficier des services fournis en gare, conformément aux
dispositions des décrets n°® 2003-194, 2006-1279, 2010-708, 2012-70, 2016-1468 et 2021-776,
et celles du Code des Transports.

Ce document précise les prestations régulées rendues en 2023 dans les gares ouvertes au
service ferroviaire de voyageurs (cf. liste en annexe A0.1), le contenu des prestations fournies
et les conditions dans lesquelles elles sont rendues. Le montant des redevances applicables
est détaillé en annexe 1.1. Ces redevances correspondent aux charges prévisionnelles sur la
période d'ouverture de ces gares (cf. horaires d’ouverture en annexe A5) et n’incluent pas la
prise en charge d'éventuels colts supplémentaires liés a une demande d’extension/de
modification de ces horaires d'ouverture par une entreprise ferroviaire ou un candidat.

Compte tenu du regroupement des patrimoines en gares de Gares & Connexions et SNCF
Réseau au 1°¢ janvier 2020 au sein de SNCF Gares & Connexions, filiale a 100% de SNCF
Réseau, et du regroupement associé a la responsabilité des prestations, ce document présente
un baréme unique de redevances, dus par tout transporteur ou candidat, a |'exception des
prestations relevant du gestionnaire d'infrastructure, qui restent intégrées dans le DRR 2022
(conformément a l'arrét de la Cour de Justice de I'Union Européenne du 10 juillet 2019 dans
I"affaire C-210/18), quand bien méme la réalisation de tout ou partie de ces prestations peut
étre déléguée a SNCF Gares & Connexions.

3.1.1 DUREE D’APPLICATION

Ce document s’applique sur I'horaire de service 2023, qui débute le 10 décembre 2023 & 00:00
et se termine le 14 décembre 2024 & 24:00.

Le caractére exécutoire des redevances est subordonné a l'avis conforme de I'ART,
conformément au Il de larticle L. 2133-5 du code des transports.

Les redevances mentionnées dans le présent document et ses différentes parties s’entendent
hors TVA. Elles sont exprimées en euros (€).
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3.1.2 PERIODES D'OUVERTURE DU RFN

Les horaires d'ouverture des points d'arréts desservis par les circulations voyageurs sont ceux
des lignes qui les desservent.

Le tableau des horaires d’ouverture du réseau ferré national pour le service voyageurs indique
les horaires d'ouverture :

- de tous les postes du réseau ferré national,
- des sections de lignes « voyageurs ».

Des plages d'ouvertures supplémentaires peuvent étre demandées a l'adresse mail
guichet.gares@sncf.fr (cf. annexe A15 pour formulaire-type). Les modalités de tarification et de
facturation de ces ouvertures supplémentaires sont décrites dans le Document de Référence
du Réseau.

Les conditions dutilisation et les conditions générales d’accés en gares sont précisées en
annexe A9&A10.

3.1.3 INDISPONIBILITE DES INSTALLATIONS

A Construction - Aménagements — Maintenance programmée

Le gestionnaire de gare peut étre amené, pour effectuer des travaux de construction,
d’aménagement ou de maintenance sur ses installations, a ne pas mettre a disposition
temporairement certains composants de ses prestations.

Si ces travaux sont de nature a perturber significativement le fonctionnement de la gare, le
gestionnaire de gare s'engage a prévenir 'entreprise ferroviaire avant le démarrage de ces
travaux, dés qu’il a connaissance de leur calendrier, et a lui indiquer leurs durées prévisibles.
Le gestionnaire de gare recherche avec les parties, chaque fois que cela est possible au plan
technico-économique, une solution visant a minimiser les impacts pour I'ensemble des
entreprises ferroviaires.

A Remise en état non programmée

En cas de défaillance d’une installation empéchant son utilisation, dans des conditions
normales de fonctionnement, le gestionnaire de gare peut étre contraint sans préavis de fermer
celle-ci au public (notamment des escaliers mécaniques ou des ascenseurs, des acces, etc.)
pendant le temps nécessaire a sa remise en état. Le gestionnaire de gare s’engage a informer
sur les délais de remise en service des installations.

A Fermeture de la gare

Dans des circonstances exceptionnelles, notamment a la demande des services de police ou
en cas de danger avéré pour la sécurité des passagers, une partie ou la totalité de la gare peut
étre fermée.

3.1.4 HYPOTHESES RELATIVES A LA DEMANDE DE PRESTATIONS

Les redevances sont établies sur la base d'une projection de |'évolution des charges et du
niveau d'activité.

Les hypotheses relatives a la demande de prestations régulées sont construites conformément
a l'article 13 du décret n°2012-70, en tenant compte de I'utilisation réelle de l'infrastructure sur
les derniéres années et des perspectives de développement du trafic.
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Les perspectives de développement du trafic ferroviaire ont été établies sur la base des
informations communiquées par les transporteurs.

La demande prise en compte pour 2023 s'éleve a hauteur de 41 millions de départs de trains
commerciaux (cf. annexe A1.2), chiffres au global en relative stabilité par rapport a la prévision
de départs-trains retenue pour |'élaboration du DRG 2022, méme si des écarts plus significatifs
peuvent s'observer selon les gares et les périmétres de gestion.

DEFINITION DES PRESTATIONS ET SERVICES EN GARES

Suivant les termes du décret n°2012-070, modifié par le décret n°2016-1468, les prestations
dont les redevances font I'objet du présent document sont :

3.X Les prestations qui relévent du service de base :

- La prestation dite « de base », qui comprend notamment l'usage des installations
aménagées pour la réception des passagers et du public jusqu’au train (donc la gestion
courante et la maintenance des dites installations) ainsi que les services d'accueil,
d'information et d'orientation des passagers ; depuis la réforme ferroviaire regroupant
au 1¢ janvier 2020 le patrimoine et les services de Gares & Connexions et de SNCF
Réseau au sein d'une méme entité juridique, SNCF Gares & Connexions, nous utilisons
désormais le terme de « prestation de base unifiée »

- La prestation d'assistance aux passagers en situation de handicap ou a mobilité réduite

- La prestation de plateforme téléphonique unique, permettant notamment la réservation
de la prestation précédente,

- La prestation dite « Transmanche » pour les trains utilisant le tunnel sous la Manche,
- La prestation de mise a disposition des portes d’embarquement,
- La prestation de retraitement des déchets,

- La mise a disposition d’espaces en gare destinés a la vente de titres de transports
ferroviaires (*).

Ces prestations font chacune I'objet d’une tarification distincte et sont indiquées séparément
dans les factures.

x Les prestations qui relévent des « prestations de base sur devis » (*) :

Ces prestations, telles que la mise a disposition d’espaces pour des activités autres que celles
liées a la vente de billets (exemple : locaux de coupure du personnel roulant et locaux
nécessaires a |'exploitation d'une Entreprise Ferroviaire : avitaillement, nettoyage des trains,
location de bureaux, etc.) doivent faire I'objet d’'une demande ad hoc aupres de SNCF Gares
& Connexions qui établira alors un devis. Toute personne intéressée par ces prestations peut
s'adresser au GGEF (Guichet d'accés aux gares pour les Entreprises Ferroviaires).

(*) Outre les éventuels travaux d’'aménagement a la charge du locataire (cf. principes tarifaires
définis au 1.6 de I'annexe A3.2), I'utilisation de ces espaces reléve de I'application des loyers
régulés dont les tarifs annuels au m? figurent pour chaque gare a I'annexe A2.

x Les prestations dites « complémentaires » au regard de la nomenclature définie par
I'annexe Il de la directive n°2012/34/UE, également établies sur devis : dans le cas des

DOCUMENT DE REFERENCE DES GARES DE VOYAGEURS POUR L'HORAIRE DE SERVICE 2024 — VERSION SEPTEMBRE 2023 — CONSULTATION
SNCF GARES & CONNEXIONS

:::::::::



gares, il s'agit de la mise a disposition d'installations de préchauffage des rames lorsqu’elles
existent.

Pour mémoire, les redevances de ce DRG concernent uniquement la partie des gares
considérée comme installations de services, aprés détourage des actifs et des prestations qui
doivent étre considérés comme relevant de l'infrastructure ferroviaire. Les modalités de
redevance liées a cette infrastructure ferroviaire sont présentées dans le DRR de SNCF Réseau.

3.2.1 PRESTATION DE BASE UNIFIEE

La prestation de base unifiée, globale et indivisible, comprend un socle de services
indissociables, fournis a tout transporteur présent en gare, dans le cadre d'un contrat d'acces
a la gare. Cette prestation de base unifiée est due pendant les heures d'ouverture de la gare
au public.

Le principe général pour la fixation des horaires d’ouverture au public est celui d'une ouverture
une demi-heure avant le premier train de la journée et d'une fermeture une demi-heure apres
le dernier train. Dans les gares régionales, les adaptations par rapport a ce principe font I'objet
d’'échanges avec |'autorité organisatrice régionale des transports.

En cas de demande d’une entreprise ferroviaire d’augmenter de fagon temporaire les horaires
d'ouverture d'une gare (par exemple dans le cadre d'événements festifs type féte de la
musique, festivals, etc.), la demande doit étre réalisée a minima 3 mois avant la période
concernée au guichet.gares@sncf.fr. Cette demande sera étudiée avec les équipes de la gare
et un devis sera réalisé (paiement par I'EF du colt engendré par I'augmentation de I'amplitude
d’ouverture sur la période demandée).

Le contenu de la prestation de base dépend dans chaque gare :
A de la configuration des batiments,

A du niveau des équipements et des moyens mis en ceuvre dans la gare, eux-mémes étant
liés a I'offre de transport présente en gare, en volume et en diversité.

Le descriptif synthétique de la consistance de ces services pour les gares fréquentées par
plusieurs transporteurs est disponible en annexe AS.

La consistance des services pour les autres gares ainsi que les mises a jour sont disponibles sur
demande aupres du guichet gares dans les quarante jours suivant la demande, portant sur les

gares pour lesquelles le demandeur envisage un projet de dessertes ou une réponse a un appel
d’offres.

La prestation de base comporte :

1. La mise a disposition et I'entretien des batiments, espaces et équipements nécessaires
a I'accueil des voyageurs et a I'accés des voyageurs aux trains

Il s'agit en particulier, pour les voyageurs, des infrastructures et équipements :

A Les surfaces communes de circulation des voyageurs, espaces et salles d'attente
communs, quais,

A Le mobilier de gare (bancs, siéges, poubelles, etc.),

A Les équipements et installations destinés a la circulation des flux voyageurs
(passerelles, souterrains, escaliers et escaliers mécaniques, ascenseurs, portes
automatiques, trottoirs roulants, chemins d'acces, etc.), y compris les équipements
visant a permettre |'accessibilité des personnes a mobilité réduite.
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2. La mise a disposition des services nécessaires a |'accueil des voyageurs et a I'accés des
voyageurs aux trains

Il s'agit en particulier des services rendus aux voyageurs dans |'ensemble des espaces
publics de la gare (cf. annexe A7).

3. L'accueil des clients et la mise a disposition de I'information collective des voyageurs
en gare

Cette information est, selon les gares (cf. annexe Aé) :
A Statique : signalétique, affichage fixe, marquage de gares et de services, ... ;

A Dynamique : affichage des horaires et des quais de départ et d'arrivée (théoriques
et en temps réel en cas de situation perturbée) ;

A Sonore : annonces, ... ;
A Accessible en gare et a distance.

L'information sonore permet d’actualiser les renseignements écrits ou visuels afin de
compléter |'information dynamique.

Typologie d'informations a destination des voyageurs
L'information des voyageurs concerne :
- Les informations relatives a la sécurité du public sur les quais ;

- La diffusion d’annonces de prudence complétant les mesures de sécurité du public en
gare. Ces annonces appuient, lorsqu’elles sont prévues, la signalétique de sécurité pour
prévenir les risques liés a I'activité ferroviaire en gare. Elles contribuent a la gestion de
la sécurité des flux sur les quais et sont donc a ce titre, prioritaires sur toutes les autres
annonces ;

- Les informations relatives a la circulation des trains en situation normale et perturbée ;
- Les informations relatives a la sGreté ;

- Les annonces spécifiques au site ;

- Les informations multimodales :

A LUinformation dynamique sur écran (pour les trés grandes gares et les gares du
segment a) concerne |'affichage des horaires en temps réel (ou théoriques) des
différents réseaux de transports public de voyageurs présents sur le péle
d'échanges de la gare ;

A L'information statique sur affiches et fiches horaires fournies par les entreprises
ferroviaires (toutes gares) concerne les plans des lignes et les fiches (ou affiches)
horaires des différents réseaux de transports public de voyageurs présents sur le
pole d'échanges de la gare.

La consistance des informations

Les gares différent notamment en termes de volume annuel de trafic, de type de clientele
(affaires, occasionnels, pendulaires...) et de type de trafic (international, national, régional
/ local).

La consistance des informations est adaptée aux caractéristiques de la gare.
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Les haltes (points d'arrét locaux sans batiment ouvert aux voyageurs et sans personnel) ne
comportent pas systématiquement d'information dynamique.

Les principes de la signalétique en gare

L'ensemble des entreprises ferroviaires desservant la gare est présenté sur la signalétique
de seuil de gare par |'affichage des logogrammes (sur les totems d’entrée de gare).

La signalétique directionnelle en gare reprend un marquage générique des services
communs de la gare a l'aide de pictogrammes inscrits sur les panneaux ad hoc. La
localisation de I'ensemble des services est repérable sur des plans d'orientation.

L'ensemble des régles et principes de l'affichage et de la signalétique en gare est
disponible sur demande. Néanmoins, lorsque la configuration de la gare rend nécessaire
un traitement spécifique de la signalétique, SNCF GARES & CONNEXIONS s’engage a
veiller a I'équité de traitement des Entreprises Ferroviaires présentes dans la gare.

4. Les missions d'orientation dans la gare et I'information sur les services présents en gare,
sur l'intermodalité et sur la desserte ferroviaire de la gare

Le contenu de ces missions évolue progressivement, les voyageurs demandant une
meilleure visibilité du service, a la fois :

A Sur le contenu des missions d'accueil, avec de nouvelles dénominations des lieux
d’information,

A Sur le positionnement en gare : ainsi le point d'information en gare peut étre fixe ou
itinérant ; fixe pour une information confortable et approfondie, itinérant pour une
information réactive et plus synthétique.

L'information multimodale consiste a orienter les clients et a les informer vers/sur les autres
modes de transport au départ de la gare, pour leur assurer la continuité du voyage.

5. La gestion opérationnelle des flux de voyageurs dans la gare, afin de veiller au respect
des régles d’exploitation de la plateforme.

Il s'agit de mettre en ceuvre le service de coordination de plateforme (cf. annexe A8) et
d'adapter le cas échéant les conditions de production, coordonner l'intervention éventuelle
des services extérieurs.

6. La gestion de site, propreté, streté et sécurité dans le cadre de la gestion de la gare
en tant qu’Etablissement Recevant du Public (ERP).

Le gestionnaire de gares s'assure que les installations et les équipements mis & disposition
des voyageurs sont disponibles et en bon état de fonctionnement et que le niveau de
qualité en matiere de propreté et de slreté est satisfaisant.

Le gestionnaire des gares :

A Gére les batiments et surveille I'état de fonctionnement et de propreté des
installations a disposition des voyageurs ;
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A Assure la gestion des déchets issus tant des clients que des transporteurs et des
différents occupants de la gare (ramassage des poubelles situées sur les zones
accessibles au public, collecte et évacuation des déchets’) ;

A Déclenche les interventions techniques (maintenance et nettoyage) en cas d'incident
ou de dysfonctionnement ;

A Surveille le site et, en cas de dysfonctionnement ou en cas de sollicitation de
I'occupant, prend les mesures immédiates ou fait intervenir les acteurs concernés
(agents de la sécurité, police, SUGE, Pompiers, ...).

7. Les services divers d’accompagnement au voyage (objets trouvés, consignes, toilettes,
Wifi a I'usage du public, etc.).

Le dimensionnement de ces services et leur consistance varient en fonction de la taille de la
gare, de la typologie de sa clientéle etc.

Ces services, inclus dans la prestation de base unifiée, peuvent selon leur utilisation spécifique
par le public faire I'objet d'un paiement par I'utilisateur final. Dans cette hypothése, selon le
cas, les colts et les recettes sont soit incluses en totalité dans le calcul de la prestation de base
unifiée, soit intégrés sous la forme d'un solde net de charges ou de recettes.

A noter que les objets trouvés et le wifi sont des prestations non facturées a l'utilisateur, de par
leur caractere essentiel et d'usage général au profit des clients de I|'ensemble des
transporteurs. || en est de méme pour la majorité des toilettes en gares qui sont gratuites pour
les voyageurs ferroviaires. Les consignes, qui n‘ont pas ce caractére d'usage général, font en
revanche 'objet d'un paiement par I'utilisateur.

3.2.2 SERVICES D’'INFORMATION/RESERVATION ET D'ASSISTANCE AUX
PERSONNES EN SITUATION DE HANDICAP (PSH) OU A MOBILITES
REDUITE (PMR)

3.2.2.1
Service d'information et de réservation des services d'assistance aux PSH et PMR

SNCF Gares & Connexions assure la réservation des prestations d'assistance et de substitution
a l'intention des Personnes en Situation de Handicap (PSH) et Personnes a Mobilité Réduite
(PMR) via une plateforme de réservation, conformément a I'article 28 de la Loi d'Orientation
des Mobilités (LOM), précisée par le décret n°2021-1124 du 27 aolt 2021. Cette Plateforme
d’information/réservation (« ci-apres la Plateforme Unique ») a notamment pour mission de
traiter les réservations pour tous les trajets effectués (partiellement ou totalement) sur le réseau
ferré national francais. Elle est le point d’entrée unique et obligatoire de réservation des
prestations a l'attention de l'ensemble des usagers en situation de Handicap (PSH) et
Personnes a Mobilité Réduite (PMR).

La plateforme unique assure la réservation :

" A noter qu'un pré-tri des déchets peut étre exigé aupres des transporteurs dans certaines gares, s'agissant des
déchets issus de leurs trains s'ils sont remis en gare a SNCF Gares & Connexions ou a leurs délégataires, et que
dans les quelques cas ou il existe, le retraitement (post-tri) des déchets, non compris dans les colts de la prestation
de base, fait I'objet d'une facturation spécifique fonction de I'évaluation des quantités de déchets produites par
chaque entreprise ferroviaire, au méme titre que les autres occupants concernés de la gare (commergants,
locataires etc.). Cette tarification spécifique est décrite dans le présent DRG.
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- de la prestation d'assistance en gare aux voyageurs PSH/PMR, telle que définie a I'article
3.2.2.2, et réalisée soit par SNCF Gares & Connexions, soit par les Entreprises
ferroviaires pour leur propre compte, soit par une autorité organisatrice de mobilité.

- des services d'assistance en gare complémentaires relevant de la politique servicielle
de I'Entreprise Ferroviaire (notamment une offre de transport de substitution de gare a
gare).

- La plateforme unique a également pour missions :

- d'informer les clients des Entreprises ferroviaires sur les services dont elle gére la
réservation,

- de gérer les demandes de modification ou d'annulation de ces prestations,

- de gérer les clients dont la prestation d'assistance est impactée par un aléa, avant le
départ ou pendant le voyage, en lien avec les centres opérationnels des gares

- de traiter les réclamations relatives aux réservations ou prestations d'assistance
délivrées.

La mise en service de la plateforme unique est prévue pour le 10 janvier 2024, avec une montée
en charge progressive prévue sur les 6 mois suivants.

Les missions de la plateforme unique, les modalités d’accés a la plateforme, les conditions de
réservation des prestations ainsi que les modalités de traitement de ces demandes sont
détaillées dans I'Annexe 12A.

3.2.2.2 Service d'assistance aux voyageurs PSH et PMR en gare

Chaque entreprise ferroviaire est responsable d'assurer le bon embarquement et
débarquement de ses clients dans ses trains en gare.

Lorsqu’elle n'est pas fournie par |'Entreprise Ferroviaire ou prise en charge par I'Autorité
Organisatrice de Transports, cette assistance est délivrée par SNCF Gares & Connexions(i)
pendant les heures de présence des personnels en contact avec le public et dans les gare ou
I'Entreprise Ferroviaire assure une desserte ferroviaire ainsi que (ii) dans les gares du Schéma
Directeur d'Accessibilité — Agenda d'accessibilité programmée (SDNA-ADAP), du premier au
dernier train des services ferroviaires effectuant une desserte nationale ou internationale.

Il est entendu par « agents en contact avec le public » les agents dont les missions en contact
clientele prédominent dans une gare dédiée. Cette assistance est due pendant les horaires de
présence de ces personnels en contact avec le public, qu'il s'agisse de personnel du
gestionnaire de gare ou mandaté par lui ou de personnels d'une entreprise ferroviaire ou
mandaté par elle.

Lorsque I'EF souhaite recourir au service de SNCF Gares & Connexions, elle I'informe au plus
tard en décembre de |'année précédant le début du service concerné. A défaut, il sera
considéré que I'Entreprise Ferroviaire réalisera la prestation pour son propre compte. La
décision de I'Entreprise ferroviaire est reconduite tacitement sauf avis contraire de cette
derniére officiellement transmis a SNCF Gares & Connexions dans les délais impartis (au plus
tard au mois de décembre de |'année précédant le service concerné).

L'Annexe 12B détaille les conditions d’utilisation et de réalisation du service d’assistance
PSH/PMR.
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3.2.3 PRESTATION TRANSMANCHE

Le franchissement du tunnel sous la Manche impose des contraintes particuliéres aux
entreprises ferroviaires souhaitant assurer des liaisons entre la France et la Grande-Bretagne,
contraintes liées d'une part a |'entrée et a la sortie de 'espace Schengen et d'autre part aux
normes de sreté et de sécurité dans le tunnel. Ce régime de slireté s'est traduit par un
ensemble de prescriptions conjointes des gouvernements francais, belge et britannique, puis
a été complété par de nombreux accords relatifs a la slreté et aux contréles frontaliers, conclus
entre les pays utilisateurs et les entreprises ferroviaires concernées.

Avant tout franchissement du tunnel sous la Manche, les intervenants de la liaison Transmanche
(notamment le gestionnaire de gares et les entreprises ferroviaires) ont pour obligation de
s'assurer de la mise en sdreté des trains.

Pour répondre a ces contraintes, des surfaces et des locaux sont dédiées au trafic Transmanche
dans les gares aujourd’hui concernées par cette desserte (voir la liste des gares concernées en
annexe A1.1). L'acces a cet espace Transmanche est soumis a des regles particulieres,
applicables a I'ensemble des personnes et des biens autorisés a y accéder.

Le gestionnaire des gares y organise une prestation dite « Transmanche » ; il y est responsable
de la mise en place des mesures de sireté lors de I'embarquement en gare des personnes et
de biens.

Ainsi, les espaces Transmanche et les rames y stationnant ne doivent pas permettre la
pénétration de tiers ou d'objets non autorisés.

Le contrdle slireté des voyageurs et de leurs bagages est placé sous la responsabilité du service
des douanes qui assure cette mission au moyen d'appareils mis a disposition par le
gestionnaire des gares.

La consistance précise des surfaces, installations et services accessibles ainsi que |'amplitude
horaire de la prestation Transmanche pour chacune des gares concernées sont détaillées dans
les Consignes Locales de Gestion de Plateforme (CLGP) de chacune des gares.

Chaque site doit disposer de sa consigne sireté locale, déclinaison de la consigne nationale
sGreté Transmanche, qui comprend, outre la description du site et des mesures de sireté :

- Un ou plusieurs plans détaillés du site et des locaux avec visualisation :
A des différentes zones (zone publique, zone en sireté) ;
A des différents acces ;
A des dispositifs physiques de protection mis en place ;

A des locaux et moyens mis a disposition des autorités ;

- Un répertoire des accés identifiant les cheminements des différents utilisateurs avec une
description précise du cheminement ;

- Un répertoire a jour des différents intervenants sur le site.

Les entreprises ferroviaires doivent compléter, pour ce qui les concerne, le dispositif de la
prestation Transmanche afin de respecter I'ensemble des normes et procédures édictées par
la Commission Intergouvernementale. La mise en slreté des rames est du ressort de
I'entreprise ferroviaire.

Dans chacune des gares concernées, cette prestation Transmanche forme un tout indivisible
bénéficiant a I'ensemble des entreprises ferroviaires souhaitant emprunter le tunnel sous la
Manche au départ de la gare, et a elles seules. D'éventuelles prestations supplémentaires
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sollicitées par une entreprise ferroviaire concernée (par exemple pour la gestion de situation
opérationnelle récurrente ou d'aléas) feront I'objet de contrats ad hoc et de facturations
complémentaires.

Dans le cadre des dispositions de |'ordonnance n° 2019-78 du 6 février 2019 relative a la
préparation du retrait du Royaume-Uni de |'Union européenne en matiére de transport routier
de personnes et de marchandises et de s(ireté dans le tunnel sous la Manche et sous réserve
d'agrément des autorités frangaises, le DRG 2020 proposait une prestation optionnelle de
controle d'acces dans les zones transmanche de fagon a assurer que toute personne y
pénétrant ne transporte aucun objet interdit ou dangereux, notamment en utilisant des
scanners de bagages a rayons X et des portiques de détection de métal. Tout comme dans les
DRG 2021 et 2022, cette option n’est pas reconduite dans le DRG 2023, mais pourra étre
réintroduite ultérieurement. Le gestionnaire des gares dimensionne les installations adaptées
a chacune des gares concernées. A cette fin, le gestionnaire des gares, sur la base de sa
connaissance des flux de trafics actuels et prévisibles :

- Fournit des aménagements permettant |'exercice des différentes missions des services
étatiques, notamment par mise a disposition de lignes de controles adaptées ;

- Assemble et supervise ces dispositifs et propose aux autorités |'information adaptée a
I'atteinte d'une qualité de service optimale.

L'année 2024 se caractérise par la mise en place d'un nouveau dispositif de contréle pour les
voyageurs non ressortissants de ['Union Européenne (EES — Entry Exit Schengen) et d'un
prestataire de douanes venant remplacer I'administration d'Etat en place jusqu’ici et financée
par les recettes fiscales.

3.2.4 PRESTATION DE MISE A DISPOSITION DES PORTES D'EMBARQUEMENT

Dans le cadre d'une évolution du besoin des entreprises ferroviaires, le gestionnaire des gares

propose depuis le 1ler janvier 2019 une nouvelle prestation d'utilisation de portes

d’embarquements, permettant le contréle automatisé des titres de transport dans certaines

gares, pour tous les transporteurs qui en feront la demande. La liste des gares concernées est

précisée en annexe AQ.1 et les consignes d’embarquement sont quant a elles répertoriées
ans l'annexe .

dans I A13

Cette prestation releve du service de base mais elle reste facultative et ne sera facturée qu’aux
seuls utilisateurs de ce nouveau service dans les gares qui ne sont pas intégralement équipées.

La prestation comprend la mise a disposition des équipements et le systeme d'information
associé, permettant la lecture des titres de transport avec code barre 2D normalisé notamment.
Les développements nécessaires a la prise en compte de titres de transport spécifiques seront
a la charge du demandeur.

En outre, a partir de I'horaire de service 2022, dans le cadre de la prestation d’embarquement,
SNCF Gares & Connexions généralise la prestation de téléopération. Pour les transporteurs
utilisateurs ne disposant pas d'équipe embarquement en gare, cette prestation permet une
assistance a distance auprés des voyageurs ayant des difficultés lors de la validation de leur
titre de transport aux portes d'embarquement. Ce dispositif intégre l'assistance d'un
téléopérateur, joignable par wune Vvisiophonie déployée a proximité des portes
d’embarquement. La téléopération est déja utilisée sur 3 gares (Marseille St Charles, Marseille
Blancarde et Nice) mais peut étre dupliquée au sein des autres gares équipées de portes
d’embarquement, en fonction des besoins.
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Toute nouvelle demande d'utilisation ou de déploiement de la téléopération fera |'objet d'une
étude de faisabilité et le colt de la prestation téléopération s’établira sur devis, dans le respect
du périmétre de gestion et de |'estimation du nombre de passagers embarqués dans la gare
considérée.

3.2.5 PRESTATION DE RETRAITEMENT DES DECHETS

Cette prestation pour le DRG 2024 reste limitée aux gares de Paris Nord, Paris Est, Paris-
Lyon/Bercy et Paris-Montparnasse. Elle vise a :

- Se conformer aux objectifs de la loi n°2015-992 du 17 aoGt 2015 relative a la transition
énergétique pour la croissance verte :

- Valorisation sous forme de matiere de 55 % des déchets non dangereux en 2020 et 65
% en 2025 ;

- Pour les biodéchets : obligation de tri quelles que soient les quantités produites en
2025

- Se conformer a l'arrété du 18 juillet 2018 relatif a |'attestation des « déchets 5 flux »
mentionnée a l'article D. 543-284 du code de |I'environnement ;

- Diminuer le volume des Déchets Industriels Banals (« DIB ») afin de limiter le montant
de la Taxe Générale sur les Activités Polluantes (« TGAP »), différente selon la
performance du traitement des déchets, mais appelée a une augmentation réguliere
depuis celle initiée en janvier 2021, en application du principe du « Pollueur -Payeur »,
dans I'hypothése ol certaines matiéres n'auraient pas été séparées en amont (papier,
carton, ferraille, bois, biodéchets...).

L'objectif est de responsabiliser les acteurs de la gare, dont les transporteurs, sur la qualité du
tri et d’optimiser ainsi la valorisation matiere des déchets en vue d'atteindre |'objectif de 65%
de « valorisation matiére » a horizon 2025.

La tarification 2024 est calculée sur la base d'une estimation des quantités de déchets
produites par chaque catégorie de clients (commerces, bureaux, entreprises ferroviaires), a
partir de mesures effectuées au préalable.

Les entreprises ferroviaires souhaitant apporter leurs déchets (valorisables et non-valorisables)
dans une ou plusieurs de ces quatre gares sont invités a se rapprocher du Guichet Gares pour
exprimer leurs demandes.

3.2.6 MISE A DISPOSITION D’'ESPACES OU DE LOCAUX ADAPTES A LA
REALISATION DES OPERATIONS DE VENTE DE TITRES POUR LES
SERVICES DE TRANSPORT FERROVIAIRE
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