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Ponctualite et vue panoramique:
le puzzle de la qualité

Vainqueurs aux points, les chemins de fer suisses figurent en téte du
palmares des vingt-cing réseaux européens que «La Vie du Rail» a établi
dans une étude publiée en octobre 1991. Ils détiennent nettement la
premiere place non seulement du classement général, mais aussi en ce qui
concerne la ponctualité, les installations et le confort.

Ce résultat est tout a la fois obliga-
tion et défi. La ponctualité des CFF
¢tait jadis un label de qualité suisse,
comme le couteau militaire ou la
montre-bracelet. Ces derniéres an-
nées, elle s’est quelque peu altérée,
aussi bien dans I’esprit de la popula-
tion que dans les statistiques d’ex-
ploitation. Il y a sirement des rai-
sons a cela. La premiere de celles-ci
est, par exemple, 1’accroissement
continu de la capacité d’un réseau
ferré qui a trés peu changé depuis
plus de cent ans. Pourtant, les expli-
cations seules n’aident en rien a
ressusciter la qualité perdue. C’est
pourquoi les CFF se sont donnés
comme objectif central d’améliorer
a nouveau la ponctualité de leurs
trains en 1991. A ces fins, ils ont
lancé une campagne interne sur une
grande échelle.

Le degré de ponctualité des trains
voyageurs est mesuré a un standard
de qualité. Selon celui-ci, 75% des
trains doivent partir avec au plus
une minute et 95% avec moins de
cinqg minutes de retard. En 1990,
cette valeur de référence n’a pas
toujours €té atteinte. La recherche
de points faibles a démontré que
I’horaire, dont la densité a été peu a
peu accrue ces dernieres années,
devait étre détendu sur certains
trongons. Il s’agit-la de la seule ma-
niere d’améliorer, opérationnelle-
ment parlant, le degré de ponctua-
lité. En outre, les chantiers qui vont
s’ouvrir un peu partout pour la réa-
lisation de Rail 2000 exigeront aussi
une telle détente. C’est ainsi qu’a
partir du changement d’horaire de
fin mai 1991, les temps de parcours
des trains entre Berne et Zurich ont
¢té rallongés d’une minute et ceux

de laligne du Saint-Gothard jusqu’a
quatre minutes. Si cette mesure est
a peine perceptible pour les voya-
geurs, elle constitue un sensible
allégement pour I’exploitation.

L’expérience consistant a2 motiver
le personnel a plus de ponctualité
par un systeme de primes a par
contre été abandonnée. Conscient
de sa responsabilité, le personnel
d’exploitation a considéré que les
efforts qu'on lui demandait fai-
saient partie de son devoir profes-
sionnel quotidien et qu’il n’€tait pas
nécessaire de les susciter par des
primes d’encouragement. Une ana-
lyse effectuée sur une grande échel-
le, au cours de laquelle des agents
des CFF ont accompagné 700 trains
une semaine durant, a effective-
ment démontré que les retards sont
provoqués par de multiples détails,
souventinsignifiants, dans le dérou-
lement de I’exploitation. Elle a aus-
si clairement révélé que des lacunes
peuvent parfois étre éliminées sur
place par de minimes changements
dans I’ordonnancement du travail.
Un fourgon d’un train s’ arréte, dans
une gare, en face d’'un mat de la
ligne de contact, entravant le char-
gement de gros colis et occasion-
nant un retard de quelques précieu-
ses secondes au départ. Parfois des
trains arrivent de I’étranger avec un
gros retard. Certaines taches qu’il
s’agit d’accomplir en plus du trans-
port des voyageurs prennent beau-
coup de temps et posent un proble-
me quasi insoluble, tels le charge-
ment et le déchargement de nom-
breuses bicyclettes.

Le fait d’étre aux prises avec de tels
points de frottement a eu, en plu-
sieurs endroits, un effet motivant
sur le personnel. Les efforts pour
renverser certaines tendances ont
porté, bien que I’exploitation fiit
fortement sollicitée par les nom-
breuses manifestations du 700¢ an-
niversaire de la Confédération. Si
aucune de ces normes de qualité ne
fut atteinte en octobre 1990, mois de
fort trafic —seuls 68% des trains sont
partis avec moins d’une minute de
retard, et seulement 91% avec
moins de cing minutes — elles ont
progressé jusqu’a 76 et 95% respec-
tivement durant le méme mois de
1991, également un mois de fort
trafic. Amélioration réjouissante,
en Vérité.

Mosaique

L’expérience que I’on a tirée de ces
campagnes — savoir que la ponctua-
lité est le fruit d’une multitude de
sources souvent insignifiantes —
peut étre généralisée. Bien que les
efforts pour améliorer globalement
la qualité des prestations et, partant
I’image de marque des CFF, portent
tres souvent sur de nombreux points
faibles peu importants en soi, leurs
effets qualitatifs pris en bloc pesent
néanmoins dans la balance. Parmi
ces petites mesures destinées a amé-
liorer la qualité, citons-en quelques-
unes, beaucoup d’autres étant pas-
sé€es sous silence. Si I’on rencontre
de plus en plus des nettoyeurs de
voitures dans les trains en marche,
cela signifie que 1’on cherche a
améliorer le bien-étre des voya-
geurs. La présence de patrouilleurs
en uniforme d’une maison de sur-
veillance privée dans les trains du
soir dans la région zurichoise con-
tribue aussi a améliorer le sentiment
de sécurité des clients. Le nouveau
placement des voitures-couchettes
et des voitures-lits du trafic interna-
tional en téte ou en queue du train a
fait baisser sensiblement le degré
d’insécurité des personnes voya-
geant de nuit; ’on a ainsi pu faire
cesser les allées et venues d’incon-
nus dans les couloirs: petites cau-
ses, grands effets.
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Dans les gares, de nouveaux pro-
grammes informatiques sis dans les
coulisses des guichets contribuent a
raccourcir le temps d’attente des
voyageurs. C’est ainsi qu’il est pos-
sible de donner en quelques secon-
des des renseignements sur toutes
les correspondances ferroviaires et
sur la plupart des courses d’auto-
mobiles postales de Suisse: finies
les longues recherches dans les indi-
cateurs. Toutes les gares occupées
sont équipées du nouveau systeme
de renseignements. Le particulier a
aussi la possibilité de recevoir des
données d’horaire par vidéotex et, a
partir du printemps 1992, les bu-
reaux de voyage pourront consulter
les relations ferroviaires et les
temps de parcours sur leur ordina-
teur. Méme si I’occupation de toute
une série de gares a da étre réduite,
notamment pour des raisons d’éco-
nomie, un certain niveau de qualité
doit étre garanti dans les gares tou-
chées par la rationalisation. A
I’exemple des gares de St Gallen—
Bruggen etde Tecknau, ou1’on teste
pour la premiere fois le modele de
gare tenue par un buraliste; la vente
des billets y est assurée par un privé
qui a loué les locaux a des fins
commerciales.

Sur le marché, 1’on s’efforce d’opti-
miser l'offre voyageurs par des
adaptations de [’assortiment des
titres de transport, ce qui doit en
méme temps améliorer la position
de I’entreprise par rapport au trafic
routier. abonnement général con-
nait ainsi un succes exceptionnel
depuis que son rayon de validité a
été étendu a plus de vingt entrepri-
ses de transports urbains et que les
membres de la famille profitent
d’une réduction de prix massive.
Les ventes ont progressé presque de
moitié d’une année a I’autre.

Des améliorations de 1’offre sur le
marché des transports marchandi-
ses doivent aussi contribuer a frei-
ner la tendance régressive. Dans ce
but, la Suisse participe au projet
Eurail Cargo qui garantit la ponc-
tualité de I’horaire en trafic interna-
tional et des délais de livraison
précis, ainsi que des ristournes en
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cas de retard. Le respect des délais
pourrait bien étre un des mots clés
susceptibles d’améliorer la position
du trafic marchandises.

Le matériel roulant bénéficie égale-
ment des nouveautés techniques,
bien que la situation financiere ten-
due en limite le renouvellement
plus rapide. En trafic voyageurs, des
vieilles voitures — considérées dans
I’apres-guerre comme des voitures
légeres ultramodernes et taxées au-
jourd'hui de «vieilles caisses» —sont
systématiquement mises au rebut et
remplacées par des voitures uni-
fiées plus confortables et dotées
d’un plus grand nombre de places
assises. En trafic international, les
voitures non-climatisées sont peu a
peu remplacées par des voitures cli-
matisées. Dans le RER de Zurich,
les voitures classiques a la livrée
verte bien connue font place aux
élégantes voitures a deux niveaux.
Petit a petit, les vieilles locomotives
de ligne qui, en partie, ont dépassé la
soixantaine sont retirées du trafic et
la plupart démolies pour la ferraille.
En trafic régional, elles sont rem-
placées par des trains-navette mo-
dernes.

Quant au parc marchandises, il a été
enrichi de wagons a bogies pour le
transport de matériaux d’excava-
tion qui seront affectés aux grands
chantiers, notamment a ceux de la
route nationale «Transjurane» et de
Rail 2000. Pour le transport de bois
et de tuyaux, I’on a commandé une
centaine de wagons a ranchers. Le
trafic de détail a exigé 1’acquisi-
tion de wagons couverts, du type
Hbbillns, pourvus de cloisons ver-
rouillables destinées a protéger la
marchandise contre les dommages
en cours de transport et a subdiviser
verticalement I’espace intérieur; la
sécurité de transport est ainsi sen-
siblement accrue. En général, des
wagons a forte capacité de charge
remplacent de plus en plus les wa-
gons a faible charge utile.




A partir du printemps 1992, une
douzaine de voitures panorami-
ques agrémentent les voyages
entre la Suisse, lI'Allemagne, la
Hollande et I'Autriche.

Joies et tristesses

Au chapitre de la modernisation du
matériel roulant, il convient de si-
gnaler une nouveauté qui a fait son
apparition en 1991 sur les rails suis-
ses. Elle attire les regards et a déja
fait ’admiration de maints voya-
geurs: la voiture panoramique avec
ses grandes verrieres en forme de
volte, qui a posé aux constructeurs
de délicats problemes de stabilité.
Jusqu’ici, douze unités ont été€ com-
mandées, dont six ont déja circulé a
titre d’essai jusqu’a la fin de 1’an-
née. Il ne fait pas de doute qu’elles
contribueront a améliorer sensible-
ment I’offre sur les lignes touristi-
ques internationales, comme entre
Coire et Amsterdam, par Zurich et
Bile ou entre Geneve et Milan, par
Lausanne et Brigue. Il est certain
qu’elles rehausseront I’image de
marque des CFF dans notre propre
pays, aussi bien que celle de la Suis-
se a |’étranger. Leur grand vitrage
permet d’avoir une vue panorami-
que sur un pays dont on présente
aujourd’hui encore les régions com-
me sujets de cartes postales. Les
réactions du public démontrent que
cette voiture n’est pas seulement
bien acceptée, mais qu’elle a valeur
de symbole: le voyage est associé a
une vue magnifique et, finalement,
a un souffle de liberté.

Le temps n’est malheureusement
pas toujours aussi serein que les
voitures panoramiques voudraient
le présenter aux voyageurs. Deux
journées de noire malchance ont
secoué I’entreprise et bouleversé
aussi bien les cheminots que I’opi-
nion publique. Le 4 janvier 1991, le
déraillement suivi de I’incendie
d’un train de citernes d’essence, a
Stein-Séckingen, et le 16 avril,
I’incendie d’un train RER dans le
tunnel entre les gares de Zurich et de
Zurich-Stadelhofen. Dans un cas
comme dans I’autre, I’on a heureu-
sement pas eu de pertes de vies
humaines a déplorer. Ces deux acci-
dents ont toutefois incité 1’entre-
prise a se pencher de maniere plus
intensive sur un domaine dont on
attend avec raison le plus haut degré
de qualité: la sécurité. Le déraille-

ment de Stein-Séckingen a été pro-
voqué par la rupture d’un disque de
roue. Les analyses de matériel ef-
fectuées sur une grande échelle, et
en relation avec des expertises me-
nées sur le plan international, ont
démontré que le degré de probabi-
lité d’une telle rupture peut encore
étre réduit, en ce sens que les exi-
gences de qualité lors de la fabri-
cation industrielle de I’acier d’allia-
ge doivent étre fixées de maniere
plus précise encore.

[’incendie, sans doute intentionnel,
qui a ravagé d’anciennes voitures
du RER, dans le tunnel entre les
gares de Zurich et de Zurich Stadel-
hofen, a apporté d’autres enseigne-
ments. Il a démontré I’importance
des dispositions de sécurité mises en
place lors de la construction du tun-
nel déja: itinéraires de fuite libres de
tout obstacle, éclairage, signalisa-
tion, etc. Ce grave incident a en
outre amené les CFF a accélérer le
projet de pontage du frein de
secours, ce qui doit empécher un
train d’étre immédiatement stoppé
par les passagers. Le mécanicien de
locomotive doit décider lui-méme
de I’endroit ou il veut arréter son
convoi apres qu’un voyageur ait tiré
le signal d’alarme.

Les expériences que I’on a tirées des
accidents de ’année passée ont éga-
lement contribué a améliorer la qua-
lité des prestations de 1’entreprise.
Que I’embleme des CFF reste en
1991 aussi un label de qualité n’a
pas été seulement un voeu pieux,
mais aussi une motivation a redou-
bler d’efforts pour mener a bien de
nombreux projets. Ces efforts sont
en fin de compte récompensés. En
automne, ’on a pu féter la deux
millionieéme personne a avoir ache-
té un abonnement Y2-prix. Les CFF
considerent ce chiffre comme une
confirmation que les efforts consen-
tis pour améliorer la qualité sont
payants.
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