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I SYNTHESE

4 ans apres !'attribution du marché a SMOVENRGO, le service Velib' est aujourd’hui largement
déployé avec 1 432 stations en service sur le territoire de 61 communes de la métropole’, et sa
fréquentation a dépassé les niveaux historiques des années 2014-2017, avec 1 Velib’ loué chaque
seconde en 2021.

En revanche, le nombre de vélos disponibles est inférieur de 16% (soit ~3 300 vélos) a I'objectif
contractuel — de ce fait, le service ne peut &tre complétement réceptionné — et la qualité du service
n'est pas satisfaisante :

- Qualité pergue par les usagers mesurée par une enquéte annuelle de satisfaction ;

- Qualité contractuelle au regard des objectifs du marché.

Pour y remédier, SMOVENRGO a mis en ceuvre des moyens importants. Les moyens humains et
matériels affectés aux activités opérationnelles ont été doublés par rapport & la proposition initiale,
et des plans de performance ont été engagés, qui ont permis de diviser par 3 les colts de
maintenance au kilométre.

Malgré cela, la qualité de service et notamment la disponibilité effective du service ne s’améliore
pas, ce qui pose la question de I'équilibre global du marché et de la convergence des intéréts :

- Développement de I'offre pour les usagers (plus de vélos disponibles) ;
- Développement des usages pour le SAVM (plus de trafic et donc plus de recettes usagers) ;

- Equilibre économique pour SMOVENGO (flux de trésorerie positifs).

En complement des pistes d’amélioration opérationnelles, il convient donc de s’intéresser au modéle
économique du service. Or, en raison de |a forte sous-évaluation initiale des charges d'exploitation
et des investissements, celui-ci n'est pas équilibré. Cette situation est par ailleurs dégradée par le
fait que l'unique levier de pilotage du marché a disposition du SAVM est le dispositif de pénalités
non plafonné, dont I'activation obére la capacité de SMOVENGO a investir pour améliorer le service.

Une trajectoire 2023-2032 intégrant des pistes d’amélioration opérationnelle et économique a été
esquissée et permettrait de poursuivre le développement, via la mise & disposition d’environ 3 300
vélos supplémentaires, a périmétre de stations actuel, et d'équilibrer le modéle économique afin de
pérenniser le service.

Néanmoins, 'amélioration de la qualité de service passerait par une maitrise voire une réduction du
taux de rotation des vélos?, par exemple en augmentant de maniére significative les tarifs actuels
(tres inférieurs aux benchmarks, notamment pour les VAE), ce qui aménerait de fait a une réflexion
sur le positionnement du service.

"' A fin juillet 2022
2 Nombre de courses par jour et par vélo disponible
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I INTRODUCTION

Créé en 2007 par la Ville de Paris, le service Velib’ a connu depuis une progression de sg
fréquentation et s’est progressivement développé dans les communes limitrophes.

Entre 2007 et 2017, le service était géré par la société SOMUPI, filiale a 100% du groupe JC
DECAUX, via un marché unique regroupant I'exploitation des mobiliers urbains d’'information et de
publicité d’'une part, et le dispositif de vélos en libre-service (VLS) d'autre part.

A l'issue d'une procédure d’'appel d’offres en dialogue compétitif, SMOVENGO est devenu, le 9 mai
2017, titulaire du marché Velib' pour une durée de 15 ans. L'offre de SMOVENGO a été retenue sur
le Critére 1 — Prix3, I'offre de la SOMUPI étant quant a elle mieux-disante sur les deux critéres
opérationnels, Critére 2 — Exploitation, entretien, maintenance, suivi du service et communication
institutionnelle et Critere 3 — Conception, fabrication, déploiement du systéme.

Ce nouveau marché Velib’ a pour objet exclusif la conception, la fabrication, la pose, la mise en
service, I'entretien, la maintenance et la gestion d'un dispositif de vélos en libre-service (VLS), et
deux objectifs principaux : élargir le service au territoire de la Métropole du Grand Paris et
déployer une offre de vélos a assistance électrique.

Le présent audit porte sur la période 2018 — 2021 :

Il ma donc pas vocation & étudier les conditions d'attribution du marché a SMOVEnGO, celles-ci
ayant déja fait 'objet d'un audit réalisé en février 2019 par I'Inspection Générale de la Ville de
Paris et d'un rapport d’'observations réalisé en novembre 2019 par la Chambre Régionale des
Comptes d’lle-de-France ;

Les décisions prises par le Syndicat pour modifier le cadre contractuel aprés le 1% janvier 2022
ne sont pas intégrées a l'analyse ;

- Par ailleurs, cet audit a fait 'objet d’une phase contradictoire avec le SAVM et SMOVENGO, les
réponses sur le fond de chacune des parties figurent en annexe du présent document.

— Laréponse sur le fond du SAVM, transmise le 16 juin 2023, est présentée en annexe 1.

— La réponse sur le fond de SMOVERGO, transmise le 5 juin 2023, est présentée en annexe
2.

* Source : Inspection Générale de la Ville de Paris - Rapport Audit Velib’ 2 - 2019
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.1 Contexte et objectif

4 ans apres I'attribution du marché a SMOVENGO, et aprés une phase de déploiement difficile,
le réseau est déployé avec 1 432 stations en service sur le territoire de 61 communes de |a
Métropole au 20 juillet 20224,

Commercialement, et aprés une chute importante en début de contrat, le trafic - en nombre de
trajets - a retrouvé et méme dépassé son niveau de 2017. En 2021, un Velib’ est loué chaque
seconde.

Fréquentation du service Velib’>

Vélib’ 1 - SOMUPI Vélib’ 2 - SMOVEnGO
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Sources: Auditdu contrat Vélib'— 02/16; Audit Vélib'2 - 02/19; Rapports annuels d'activités SMOVENGO—2019,2020: PointHebdo S45— 2022; Presse

1) A partirde 2018. le nombre d'abonnés intégre les abonnements V-libre (modalités de paiement a I'usage), soiten 2021, 140 000 abonnés V-libre surle
total des 360 000 abonnés.

En revanche, le service connait un certain nombre de dysfonctionnements, et la qualité de
service est l'objet de critiques récurrentes et de nombreux échanges notamment au sein du
Comité des Usagers mis en place dés 2018 : disponibilité des vélos et particuliérement des
VAE, état et maintenance des vélos, insuffisance du Centre de Relation Client, manque
d'information des usagers, probléeme de cléture des courses, dysfonctionnements de
I'application, ...

4 Source : Opendata.paris.fr— 20 juillet 2022
5 Nombre de trajets de plus de 3 minutes sur la période Vélib' 2 — Base de calcul non précisée pour la période Vélib' 1
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La premiére conséquence de ces dysfonctionnements est une dégradation de I'expérience
usagers, et un taux de satisfaction globale, mesurée via I'enquéte annuelle IPSOS, de 50% en
2021, avec une tendance a I'amélioration depuis 20188.

Evolution de la satisfaction usagers

Evolution de [a Satisfaction depuls 2018
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2019 2020

2018 2019 2020 2021

Sources : IPSOS - Enquéte de safisfaction du service Vélib' Métropale - Novembre 2021

Evolution du NPS depuils 2018

Evolution de la Fidélité depuis 2018

2021
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A titre de comparaison, le taux de satisfaction du service Velib’ en 2010 s'élevait a 88%7, celui
des usagers de la SNCF s’établit & 59%8, et I'indicateur de perception de la qualité du service

de la RATP s’éléve a 89%S9.

L'enquéte IPSOS hiérarchise par ailleurs les critéres selon leur impact sur la perception globale
et le niveau de satisfaction des usagers. Cette analyse permet d'identifier les sujets & améliorer
en priorité (stables depuis 2019) : I'état des vélos (VAE et VM) et leur disponibilité.

Impact des critéres de qualité de service sur la perception globale
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® Résultats 2022 : 54% de satisfaction globale, 58% pour les abonnés de 2 ans et moins

7 Sources : TNS-Sofres — Enquéte réalisée a la demande de la Ville de Paris — 2010 — Offre Vélib'1 : 15 000 vélos mécaniques
sur un perimetre de 150 km? centré sur Paris, par construction mieux disante que I'offre Vélib’ 2 pour les usagers parisiens

® Sources : UFC QUE CHOISIR — Enquéte de satisfaction des usagers SNCF — 2019

9Sources : RATP — Carnet de Bord — 2019
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Analyse des critéres de qualité de service et identification des sujets prioritaires

;
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Mais ces dysfonctionnements entrainent également des conséquences contractuelles. En effet,
le marche prévoit des niveaux de conformité pour chaque critére de qualité de service, en
dessous desquels des pénalités peuvent étre appliquées. Sur les quatre premiéres années
d'exploitation du service, les pénalités s’élévent a 14,6 m€ qui viennent s’ajouter aux réfactions
sur le montant forfaitaire du marché appliquées en raison des retards dans le déploiement du
service (stations, bornes), obérant d’autant la capacité de SMOVENGO 3 investir pour améliorer
la qualité du service.

Montant des pénalités et réfactions
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s Pénalité = Réfaction sur le montant du forfait

Sources: Suivides KPI - SAVM Direction Technique du SAVM - Mars 2022

C’est dans ce contexte que le Syndicat Mixte Autolib’ et Velib’ Métropole (SAVM) souhaite
réaliser un audit du marché Velib’, avec un triple objectif :
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— Apprécier les obligations du marché, leur respect et conditions de mise en ceuvre par
SMOVENRGO ;

— Apprécier les modalités et outils de contrble de I'exécution du marché ;

— Proposer des pistes d'amélioration relatives a I'exécution du marché, ainsi qu'a sa gestion

1.2 Approche méthodologique

L'audit visant & apporter des pistes d’amélioration concrétes et réalistes, les analyses se sont
concentrées sur la phase d’exploitation du service, ainsi le déploiement et les conditions dans
lesquelles celui-ci s’est déroulé ont volontairement été exclus de la période d’analyse.

La premiére étape de I'audit a consisté a réaliser un diagnostic exhaustif des obligations du
marche et des indicateurs associés sur une période de 4 ans, de 2018 & 2021, permettant
d’appréhender la dynamique et de neutraliser les effets conjoncturels (covid, gréves, ...). Cette
analyse a été réalisée « sur piéces » a partir des documents transmis par le SAVM.

— Laliste détaillée des documents sources est présentée en annexe 3.

Une attention particuliére a été apportée a la fiabilité des données nécessaires aux analyses,
néanmoins, lorsque des biais dans les calculs ou dans la production de certains indicateurs ont
été identifiés, il n'a pas été possible de retraiter systématiquement les données de l'audit sur la
période 2018-2021. A ce sujet, des travaux récents entre le SAVM et SMOVENGO ont permis
de clarifier les modalités de calcul de certains indicateurs, ces avancées sont mentionnées dans
le présent rapport.

En complément des analyses sur piéces, une trentaine d’entretiens ont été réalisés avec
l'ensemble des parties au marché : directions du SAVM, membres du bureau syndical du
SAVM, direction de la Ville de Paris, Métropole du Grand Paris, membres du Comité Usagers,
experts, dirigeants et équipes techniques de SMOVENGOQO.

— La liste détaillée des entretiens est présentée en annexe 4.



Version publique du 19/06/2023

Il UN CADRE CONTRACTUEL AYANT FAIT L’0OBJET DE NOMBREUX AVENANTS DEPUIS SA
MISE EN PLACE

lll.1 Historique du marché

Le marché a fait I'objet de 9 avenants depuis son attribution en mai 2017, afin de régler les
différends opposant le SAVM et SMOVENRGO dans leurs interprétations du marché initial, mais
également pour ajuster les conditions d’exploitation aux événements conjoncturels survenus
depuis 2018.

Par un avenant n° 1 du 31 juillet 2017 (« Avenant n°1 au Marché n° VM201701-1 »), le
groupement SMOOVENRGO a été substitué par la société dédiée SMOVENGO, qui a repris
Fensemble des droits et obligations issus du Marché.

Par un avenant n° 2 du 20 septembre 2017 (« Avenant n°2 au Marché n°VM201701-1 »), le
bordereau des prix unitaires a été complété, sans incidence financiére sur le montant du
marché.

Par un avenant n° 3 du 21 décembre 2017 (« Avenant n°3 au Marché n°VM201701-1 »), des
modifications statutaires du titulaire du marché ont été actées.

Par un avenant n° 4 du 14 décembre 2018 (« Avenant n°4 au Marché n°VM201701-1 »), les
modalités financiéres de I'exécution du marché ont été précisées, et notamment la formule de
révision des prix du BPU, les modalités de répartition des recettes complémentaires, le calcul
de l'intéressement ainsi que les régles d’'indemnisation pour vol et vandalisme.

Par un avenant n° 5 du 8 février 2019 (« Avenant n°5 au Marché n°VM201701-1 »), le montant
de la partie forfaitaire du prix du marché a été ajusté pour tenir compte du montant corrigé pour
l'année 2018, résultant du protocole d’accord transactionnel entre SMOVENGO et le SAVM afin
de tenir compte du retard dans le déploiement du service. Le montant fixé initialement &
31 880 000 euros hors taxes a été modifié pour I'année 2018 et fixé 4 21 208 587,18 euros hors
taxes et hors indexation. En conséquence, le montant global forfaitaire initialement de
478 200 000 euros HT est désormais fixé a 467 528 587,18 euros HT, soit une baisse de 2.23%
du montant du marché.

Par un avenant n® 6 du 22 janvier 2020 (« Avenant n° 6 au Marché n°vVM201701-1 »), le montant
de la partie forfaitaire du prix du marché a été ajusté pour tenir compte du montant corrigé pour
l'année 2019, résultant du protocole d'accord transactionnel entre SMOVENRGO et le SAVM afin
de tenir compte du retard dans le déploiement du service et des dysfonctionnements significatifs
du systéme dégradant I'expérience de 'usager du service Velib’. Le montant initial & payer par
le syndicat de 31 880 000 euros hors taxes pour 2019 a été modifié et fixé & 30 593 060,06
euros hors taxes. Le montant forfaitaire annuel pour les autres années demeure inchangé a
31 880 000 euros. Par conséquent, le montant global du marché qui était de 467 528 587,18
euros HT est désormais fixé a 466 241 647,24 euros HT, soit une baisse de 0.28% du montant
du marché, et de 2.5% par rapport au montant initial.

Par un avenant n° 7 du 23 janvier 2020 (« Avenant n° 7 au Marché n°VM201701-1 »), les -
modalités de mise en ceuvre de nouvelles recettes complémentaires ont été arrétées, ainsi que
les modalités d'indemnisation de SMOVENGO dans les cas de vol et vandalisme de vélos et de
stations, les modalités d'application des pénalités étant par ailleurs également modifiées.

9
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Par un avenant n° 8 du 8 mars 2021 (« Avenant n° 8 au Marché n°VM201701-1 »), une clayse
incitative temporaire liée aux usages effectifs du service par type de vélos a été définie, |es
objectifs d'insertion sociale ont été renforcés, une nouvelle source de recettes complémentaires
a eté autorisée et le bordereau des prix unitaires (BPU) a été complété, ces dispositions étant
sans incidence financiére sur le montant du marché.

En effet, 'année 2020 a été fortement marquée par les gréves des transports ainsi que par ia
crise sanitaire. Ces différents événements conjoncturels ont eu un effet & la hausse sur Ig
fréequentation du service avec 420 000 abonnés recensés en septembre 2020 et un pic a
215 000 courses par jour pour un total de 39 millions de courses sur 'ensemble de I'année. En
particulier, les Vélos a Assistance Electrique (VAE) ont été plus sollicités, ce qui a généré un
accroissement des charges d'exploitation de SMOVERGO. La clause transitoire (article 6 bis) a
été ajoutée au PFAD afin de compenser ces surcol(ts de maniére limitée dans le temps, du 1er
janvier 2021 au 31 décembre 2023. Le montant de l'incitation résultant de ce calcul ne peut &tre
négatif et est plafonné a 6M€ / an, les parties convenant de se revoir en cas d'atteinte de ce
plafond. Il vient en complément de la rémunération annuelle du titulaire du marché. L'impact
financier de cette clause incitative temporaire représente un montant cumulé maximal sur la
durée de I'avenant équivalent & 3,0% du montant du marché.

Par un avenant n°9 du 23 avril 2021 (« Avenant n° 9 au Marché n°VM201701-1 »), la grille
d’intéressement prévue a larticle 10 du PFAD modifiée par l'avenant 4 a été revue
temporairement du fait de la révision de la grille des tarifs des abonnements en 2021 :
majoration de 3 points du pourcentage d'intéressement sur chacune des tranches définies a
l'article 10 du PFAD correspondant a la couverture d'un risque ponctuel de perte de recettes
totales estimé de 2,5 M€ sur chacune de ces deux années par rapport a I'exercice 2020.
L'impact financier de cet avenant sur le montant versé au titre de I'intéressement est estimé en
fourchette haute a 0,7 M€ sur chacun de ces deux exercices. A compter de 'exercice 2023, Ia
grille d’intéressement initiale sera rétablie dans tous ses effets. Il est par ailleurs prévu dans
Favenant une clause de revoyure pour effectuer un bilan le 1°r aout 2021 avec possibilité
d’ajuster la grille d'intéressement.

En compiément des avenants, certains Ordres de Service (OS) sont structurants et ont
également contribué a enrichir le corpus contractuel, et notamment :

0OS 2017-03 du 28/06/2017 : « Commandes de stations » :

- Conformément au « forfait » du 7.2.2 PFAD et 2 du PFTD, sont commandés : 1 010 stations
a Paris + 40 stations hors Paris + 36 000 points d'accroche ;

- Conformément aux dispositions du 7.2.3 relatives au BPU, sont commandés : 350 stations
hors Paris + 10 850 points d'accroche.

0S8 2017-13 du 20/12/2017 : « Mise en ceuvre de I'article 8.2 du PFTD relatif aux indicateurs de
qualité du service » :

- Définition des critéres de qualité de service en cohérence avec le programme fonctionnel
définitif et son annexe 6 » ;

- Organisation des controles terrain pour le critére 3.

OS 2017-15 du 20/12/2017 : « Mise en ceuvre des articles 8.4.2.3 du programme fonctionnel
definitif valant clauses techniques, relatif aux rapports mensuels d'activité, 7.2.1.2 et 7.2.1.3 du
programme définitif valant clauses administratives, relatifs aux éléments de reporting et aux
rapports d’'activités » :

10
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- Définition des rapports mensuels d'activités destinés au pouvoir adjudicateur et intégrant les
données relatives aux abonnements, aux usages, a l'infrastructure, a I'exploitation, gy
service client, aux aspects financiers et aux indicateurs de performance ;

- Définition des rapports mensuels d'activités destinés a I'ensemble des collectivités membres
et intégrant des données générales sur le service Velib’, des données sur les
caractéristiques des abonnés, des usages et de I'infrastructure pour chaque collectivité majs
aussi sur les ventes d'abonnement dans les stations de la collectivité et les usages détaillés
par station.

0S8 2019-01 du 10/04/2019 : « Modalités d'application des pénalités mensuelles »

Description détaillée et validation des définitions, des formules de calcul et des grilles de
notation. Les parties ont décidé d’ajouter au document de synthése des modalités de calcul et
d’application des pénalités mensuelles, les indicateurs suivants :

- Nombre moyen mensuel minimum de vélos disponibles ;
- Pourcentage de VAE disponibles.

Le nouveau document de synthése « Modalités d’application des pénalités mensuelles »
remplace le précédent « Définition des critéres de qualité de service en cohérence avec le
programme fonctionnel définitif et son annexe 6 ».

0OS 2019-04 du 27/01/2020 : « Evolution de 5% du pourcentage minimum de VAE »

En complément du bon de commande VL190150, le pouvoir adjudicateur autorise le titulaire du
marché a augmenter le pourcentage minimum de vélos & assistance électrique de 5%, le
passant de 30% a 35% du nombre total mensuel de vélos disponibles conformément a I'article
7.2.3.6 du Programme fonctionnel définitif / clauses administratives (PFDCA). Au vu du procés-
verbal n°25 au 1° janvier 2020 établi entre les deux parties et du taux de vélos & assistance
électrique constaté, il est considéré que le taux minimum de 35% de VAE est atteint au 1er
janvier 2020.

0OS 2020-01 du 06/02/2020 : « Commande de 2 stations & Asniéres-sur-Seine »

Au titre du chapitre 1C du BPU sont commandées pour régularisation 2 stations génie civil ainsi
que 50 points d’accroche génie civil. Le titulaire disposera de 8 mois a compter de I'envoi du
présent OS pour réaliser ces stations.

OS 2020-03du 08/07/2020 : « Dispositif d'indemnisation des vélo-stations, baréme
d’'indemnisation »

Définition du dispositif d'indemnisation du vandalisme des totems, des points d’accroche et de
la signalisation verticale, a la condition qu'un dép6t de plainte ait été effectué dans les 15 jours
et qu'aucun tiers responsable n'ait été identifié dans les 12 mois aprés le dépét de plainte.

0OS 2020-07 du 29/12/2020 : « Commande de 75 stations dans plusieurs communes de la
Métropole »

Le SVAM notifie la construction de 75 nouvelles stations, réparties sur les communes hors
Paris, et devant étre réalisées dans un délai de 8 mois.

0S 2020-08 du 18/12/2020 « Evolution du pourcentage minimum mensuel de VAE »

En comptément du bon de commande VL190150, le pouvoir adjudicateur autorise le titulaire du
marché a augmenter le pourcentage minimum de vélos & assistance électrique de 5%, le
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passant de 35% a 40% du nombre total mensuel de vélos disponibles conformément a 'article
7.2.3.6 du PFDA.

0OS 2021-03 du 23/04/2021 : « Grille tarifaire du service Velib’ applicable au 1¢" aout 2021 »

Le SAVM notifie la nouvelle grille tarifaire applicable au 1¢" aoit 2021.

0S 2021-04 du 15/06/2021 : « Accés aux données (réplica) »

Définition de I'architecture et des données du réplica permettant un accés direct du pouvoir
adjudicateur aux données brutes du S| SMOVERGO.

0OS 2021-05 du 17/08/2021 : « Certification des données »

Le PFTD dans l'article 8.3.2 stipule que « Au plus tard le 1¢ janvier 2018, les données
informatiques utilisées pour le calcul des indicateurs de qualité de service doivent étre certifiées
comme exactes et non modifiables par le titulaire. Le titulaire décrit le processus de certification
par un tiers de confiance, destiné au pouvoir adjudicateur qui pourra en auditer tout ou partie ».

0S 2022-01 du 10/02/2022 : « Communication des vélos en course depuis plus de 24H »

Le syndicat demande la mise en ceuvre d'une solution permettant de faire apparaitre les vélos
en erreur 32 dans le systéme d'informations afin que linformation donnée aux usagers
corresponde a la réalité observée sur le terrain.
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.2 Sources de revenus

Pour assurer le développement et la gestion du service, le marché prévoit que SMOVENGO
percoive cing sources de revenus, ceux-ci ayant pu étre modifiés en nature et/ou en montant
par les avenants successifs :

e Une part forfaitaire correspondant au montant pergu au titre du déploiement et de
I'exploitation des 1 050 stations et 36 000 bornes prévues initialement au contrat ;

e Des commandes supplémentaires {hors forfait initial) facturées selon les modalités définies
au Bordereau de Prix Unitaires (BPU) :

- Déploiement et exploitation de stations complémentaires ;

- Augmentation de la part de VAE au-dela du pourcentage inclus au titre du contrat initial ;

- Autres prestations complémentaires détaillées au BPU (chapitres 3 a 12) : dépose et
neutralisation de vélo-stations, la modification de la taille de vélo-station, ...

o De l'intéressement sur les recettes usagers ;
¢ Une indemnisation du vol et du vandalisme des vélos et des stations ;

¢ Des recettes complémentaires liées a des activités connexes au service : le nommage de
station et le parrainage d'événements. L'exploitant peut proposer d’autres activités, sous
réserve de I'accord du SAVM.

Par ailleurs, I'avenant 8 de mars 2021 introduit deux nouvelles sources de revenu. Il s’agit de
l'autorisation de percevoir le cas échéant des certificats d’économie d’énergie ainsi gu'une
compensation temporaire (clause transitoire) des surcolts d’exploitation liés a I'utilisation plus
importante que prévue des VAE. Cette source de revenus est limitée a la période 2020 4 2023
inclus.

— Les revenus du marché sont présentés de maniére détaillée en annexe 5
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1.3 Obligations contractuelles de moyens et de résultats

Le reférentiel d'audit a été constitué en consolidant I'ensemble des obligations contractueljes
contenues dans les différentes piéces du marché, enrichies des 9 avenants au contrat initig|
Programme Fonctionnel Technique Définitif (PFTD), Programme Fonctionnel Administratif
Définitif (PFAD), Mémoire Technique, Acte d’engagement et annexes associées.

Les obligations contractuelles ont par ailleurs été définies de maniére extensive, c'est-a-dire en
considérant les obligations de résultats mais également les obligations de moyens, et quelles
que soient les modalités de contréle (indicateurs de performance, contrdle terrain, ...). Enfin,
lorsqu'une méme obligation contractuelle figurait dans plusieurs sources, la « mieux disante »
pour le service et les usagers a été retenue.

Le référentiel d'audit ainsi constitué comporte 164 obligations contractuelles segmentées de la
maniére suivante :

Segmentation des obligations contractuelles

Par phase du marché Par thématique
! Autres  Travaux
Fin de contrat 5% % Maintenance et Régulation
3% Obligations ESG "
& 6% ‘
. Déploiement '
12% Reg;l’ies ' Dimensionnement du service

12%

Reporting
10%

- : Caractéristiques
I d i
Explstzﬁlon S ?I g;’s ion \ techniques
‘ > o

Communication
10% Relations usagers
9%

Sources: Pieces constitutives du marché Vélib’

— Le référentiel des obligations contractuelles est présenté en annexe 6.
Il.4 Indicateurs de qualité de service et niveaux de conformité

Parmi les obligations contractuelles, des critéres de qualité de service ont été définis et font
I'objet d'un traitement spécifique. Contrairement & la procédure d’attribution de Velib’ 1, au cours
de laquelle les candidats ont librement déterminé leurs niveaux d'engagement, le marché
Velib'2 intégrait, dans le Dossier de Consultation des Entreprises (DCE), les critéres de qualité
de service et les seuils de conformité & atteindre tels que définis par la Ville de Paris, au terme
de la procédure de dialogue compétitif choisie pour en discuter préalablement avec les
opérateurs candidats.

Fin 2017, le SAVM et SMOVENGO ont élaboré un document intitulé « Définition des critéres de
qualité de service en cohérence avec le programme fonctionnel définitif et son annexe 6 » (dont
une premiére version a été communiquée par I'OS N°13 du 20 décembre 2017). Ce document
précise pour chaque critére et sous critére : la définition, le niveau d’engagement, la méthode
de calcul de Findicateur et le montant des pénalités éventuelles. Il définit également les
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modalités d’organisation des contréles terrain pour les indicateurs concernés (répartition des
stations contrdlées, horaires des tournées d'audit, tirage au sort des stations a contrdler, volume
de stations, ...). Enfin, il rappelle la nécessité pour le titulaire de faire certifier par un tiers |es
données utilisées pour le calcul de ces critéres, au pius tard le 1" janvier 2018.

Apres plusieurs mois de recul et au regard des premiers résultats, un nouveau document de
synthése, intitulé « Modalités d’application des pénalités mensuelles » et ses annexes a été
transmis & SMOVENGO par OS 2019-01 du 10 avril 2019. Cette nouvelle version est issue de
nombreuses réunions de travail entre le SAVM et SMOVENGO, et apporte des précisions sur
les définitions des indicateurs (vélos, vélos station, ...), les formules de calcul, les grilles de
notation, et les modalités de reporting au Syndicat.

Ce document sert encore aujourd’hui de référence pour le suivi des indicateurs de performance
du service et le calcul des pénalités applicables.

Indicateurs de qualité de service et niveau de conformité

Définlion Sowurce Friquense Siwesu dn comformitd

! ) ] Peur les stations de Niveau 1 38%
Apqon entre la nombre de minutes durant lasquelies au moins un véla
£51 fisponibla an staton sur le nombra de minutas durant lesqueses ta Mensuelle Pour les stations de Niveau 2: 93%
e TS Pour les stations de Niveau 3 : 0%

i Pow fex staions da Nivaau 1: 07%
m-Mmmmhmmummm S1de geston Meruata Poarlas station di Hivsau 2453,
insquetng 13 staten est Foorien shpter 4 Mm%

Razpart 2n1rE le nombre de minutes durant lesquedes au moins un VAE
41 dizpondiis en stabion sur ke nombre de minutes durant lesquelles aw Mensuebs Pout toutes les staions : B5%
i un o est disponible.

o eq relation q A
hnivizs 350 seron Memyels Powrentage supdrienr 3 00%

Sl de gestion
Diftal e TaIEMEN] S28 solTiess et coumiels en jours ouvrés (hors = 90% Ges couniers traités en mains de 2 jours ouvrés
asmed|. dimanche o jaurs fisiés) 00% des courriels traités en moins de 5 jours ouvrés

=2 vibs. Mensuel DE, des wéios aonirSlés dm mois sont techmiquensent
" o OB des vélo-statians contrakées comporten
Fourcantage de ¥élo-3:%ons 2einides hon-vides Bt compartznt N . - . ho
il 11t 3 moing 1 vélo en érat da foncbonnement Trimesire gkssant MR:::&':\“ mons 1 vélo 2n étal de
Cootrllles
coatradicioires.
e rysist les § T 63 % des wilo-sttioas comrbikes propasent des
fooclivanallis disponibles,

Notas de 0 3 20 sur la base d une gribe de notation Trimestialle B0 s siatipns:conmibes dans. I onmasry o ote

note supérieure ou dgale 3 18720

Sources : 05 2015-01 - 10 Awd 2019
Notes : Les critéres 1A 2t 15 prennent en comple de « niveaux » de SoficRation des stabons Niveau 1 Les 10% de vélo-stations les plus utiisées / Niveau 2 Les 50% de vélo-stations non présentes dens e nivesu 1 ou 3/

Novesu 3 Les 40% de vélo-slalions les moins utfisées
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Ill.5 Dispositif de pénalités : seul levier de pilotage du marché

Le marché prévoit enfin un dispositif de pénalités lié au niveau d'atteinte des seuils de
conformité définis pour chaque critére de qualité de service, en dessous desquels des pénalités
sont appliquées. Le dépassement du seuil en revanche, ne donne pas lieu a rémunération

supplémentaire.

Le dispositif tient compte des événements exogénes et prévoit qu'aucune pénalité ne soit
appliquée au titulaire en cas d'aléas ne relevant pas de son fait, notamment en cas
d'intempéries, de retard dus au pouvoir adjudicateur, et d’événements exogénes (gréves des

transport, mesures de confinement, cas de forces majeures ...).

L'OS 2019-01 du 10 avril 2019, « Modalités d’application des pénalités mensuelles » sert ici

encore de référence pour les modalités d’application du dispositif de pénalités.

Dispositif d’application des pénalités contractuelles

Made da ealcul

Par mois puufchaeun des niveaux et par poant de poumemaqe d ‘écart
entre |'indi ¥ o1 i= sauil de

Par mais et par paint de paurcenizge d'écart entra indicateus en moyenne
mensuelle et e seui de conformilé

Critéres de qualité de
service

3A. 3B, 3C : Par mois et par point de pourcentage d"écari entre ('indicateur
&n moyenne mensuele et le seull de conformié

3D : Par triimastre et par point de pour décart entre |'indi en
moyenna trimestrielie et le seuil da conformité

Jusqu's 200 stations manguante pénalid par station manquants
Au deld de 200 stations manquantes au fodfat

et par ine de retard

Par mois &l par vélo manguant

Non-respect du % de VAE disponibles, par mais et par paint de % en
dessous du seull de conformité

Sources : 05 2013-01- 10 Avrit 2013

5 000 auros HT

1000 eusos HT

5000 euros HT

20 000 euros HT

5000 ewoes HT

{4 000 000 eurns HT

500 euros HT

100 suros HT

20 000 euros HT

— Le dispositif de pénalités est présenté de maniére exhaustive en annexe 7.
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IV UN DISPOSITIF DE CONTROLE ET DE GESTION DU MARCHE DONT LA FIABILITE RESTE A
AMELIORER

IV.1 Cartographie des outils de contréle

Le pouvoir adjudicateur dispose de cing types « d’outils » de contrdle des obligations de marché
et de leur exécution par SMOVENGO :

Un outil de type « Power Bl » dans lequel des requétes automatiques ont été paramétrées
par SMOVENGO suivant les commandes du SAVM, certaines ayant fait 'objet de mises a
jour explicitées dans des OS spécifiques ;

Des reportings complémentaires contenant des indicateurs qualitatifs et quantitatifs relatifs
au dimensionnement du service, a la fréquentation, aux activités opérationnelles, ...

Des instances de suivi de I'exécution du marché, d'analyse du niveau de performance et
de I'impact des événements exogénes sur le service, ... donnant lieu & des procés-verbaux
mensuels de réception du service.

Toutes les semaines, le SAVM et SMOVENRGO se réunissent pour examiner le
fonctionnement du service et dresser le bilan de la semaine passée.

L'article 8.4.1 du PFTD prévoit également que le titulaire et le SAVM se rencontrent au
minimum une fois par mois pour examiner la qualité du service. Dans les faits, les parties se
rencontrent en général & un rythme bimestriel. Cette réunion récurrente est I'occasion pour
le titulaire de commenter ses résultats et de discuter d’ajustements, et pour le Syndicat de
rappeler au titulaire ses obligations et d’entériner les modifications éventuelles. Ces contacts
réguliers entre les équipes du SAVM et de SMOVENRGO ont par ailleurs permis d’aboutir
courant 2022 & une conformité globale dans la fourniture de I'ensemble des données et
calculs nécessaires au suivi des critéres de performance.

Des moyens dédiés a la réalisation de contrdles sur le terrain.

Le PFAD précise qu’au moins 10% des vélo-stations en service doivent étre contrdlées
chaque mois de maniére contradictoire, i.e. des contrdles réalisés conjointement avec le
SAVM et SMOVENGO tels que définis par le marché et permettant 'établissement des
indicateurs de performance.

Le choix des vélos stations est réalisé selon les modalités définies dans 'OS n°13. Les
contrbles sont réalisés de maniére homogéne sur tout le territoire, les stations & contrdler
étant tirées au sort. Les contrdleurs du SAVM sont équipés d’une application de saisie de
données sur formulaire fournie par SMOVENGO permettant la transmission immédiate des
données.

Pour chaque vélo-stations contrélées de maniére contradictoire, les vélos sont contrdlés
dans la limite de 10 vélos par station, les 5 premiers en partant du point d’accroche n°1 et
les 5 derniers en partant de I'autre extrémité de la station.

Concrétement, des contrdles de sécurité sont effectués lorsque le vélo est encore dans son
diapason (présence de freins, pneus, selle, ...), puis les contrdleurs testent les vélos en les
decrochant, et roulent avec pour vérifier le bon fonctionnement du vélo. Chaque vélo contrdlé
a une note de 1 & laquelle des fractions de points sont retirées selon les défauts observés. Si la
note est nulle, le vélo est considéré comme non conforme au marché et en conséquence
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non disponible a la location. La liste détailiée des critéres éliminatoires et non éliminatoires
a été validé par le SAVM et SMOVENGO dans I'OS 2019-01.

Le contrdle des stations consiste quant a lui a vérifier le bon fonctionnement des totems et
notamment des critéres éliminatoires suivants: écran non allumé, écran tactile non
fonctionnel, appel au CRC indisponible, lecteur CB obstruée, lecteur de carte Velib’ non
fonctionnel, ainsi que la propreté des stations par contrdle visuel des anomalies de propreté
et grace au test du « chiffon blanc avec échelle de gris » passé sur le totem et les bornes.

- Enfin, 'acces direct aux données brutes du systéme d'informations.

Depuis 2021, le SAVM dispose d’'un accés direct aux données du systéme d’informations
via le « réplica », qui agrége une partie des données issues des différents modules du S| de
SMOVENGO : systéme de gestion des opérations (BOSS), de la maintenance (CARL), du
centre de relation usagers externalisé chez Téléperformance (Salesforce et Diabolocom) et
du back-office clients (BOC).

— Les oulils de contréle sont présentés de maniére détaillée en annexe 8.

IV.2 Des problémes de fiabilité des données de reporting récurrents depuis le début du
marché

La fiabilité des données du systéme de gestion et des indicateurs de qualité de service et de
performance est un probléme récurrent depuis le démarrage du service en 2018.

Alors que le SAVM aurait di disposer des données et des résultats dés I'ouverture du service,
il a fallu attendre le mois d'avril 2019 pour obtenir les premiers résultats. Depuis cette date,
SMOVENGO doit fournir chaque mois les résultats et les données permettant le calcul des
criteres, sans que toutes les préconisations listées dans le document de référence « Modalités
d’application des pénalités mensuelles » soient respectées.

Tout d'abord, certains dysfonctionnements et décalages entre le terrain et les données du
systeme de gestion ont été relevés par le SAVM, notamment concernant |'état de remplissage
des stations, ces écarts pouvant avoir plusieurs causes :

- Une panne ou un probléme de couverture réseau, dans ce cas le Sl garde en mémoire le
dernier remplissage connu, mais de nouveaux vélos peuvent avoir été rendus ou
empruntés ;

- Une V-BOX hors service a cause d’un bug ou d'une batterie déchargée ;
- Un vélo mal restitué ;

- Unvélo dont le statut est erroné, indiqué comme hors service alors que celui-ci est en course
et inversement ;

Le SAVM a également pu constater des anomalies concernant la caractérisation des vélos
(numéro ou type VAE / VM du vélo) en comparant le type du vélo présent sur le terrain avec le
type du vélo indiqué dans le systéme informatique. Cette vérification n'est possible que depuis
que le deétail des vélos présents en station est accessible aux usagers

Pour suivre ces dysfonctionnements, des indicateurs ont été mis en place par SMOVENGO et
sont fournis chaque semaine au SAVM. Le SAVM produit par ailleurs ses propres statistiques
a partir des données collectées lors des controles réalisés par ses équipes terrain.
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Mais les principaux problémes de fiabilité du systéme concernent les statuts des vélos, ces
problemes étant d’autant plus importants qu'ils alimentent le calcul des critéres de qualité de
service et des pénalités.

Depuis leur mise en service, les statuts définis par SMOVENGO ne correspondent pas & ceux
initialement demandés par le SAVM dans l'appel d'offres. Il s'agit des statuts standards
programmeés par Smoove'® et utilisés pour tous les services de VLS dont Smoove est |e
fournisseur.

A ce stade, il convient de distinguer trois notions distinctes relatives aux vélos :

- « Vision investissement » : flotte totale de vélos, intégrant les vélos en opérations de
maintenance et de regulation, et représentant I'effort global d'investissement réalisé par
SMOVENGO ;

-« Vision communication » : nombre de vélos sur le terrain, intégrant les vélos bloqués par
le Sl de gestion et donc indisponibles pour les usagers ;

-« Vision contractuelle » : nombre de vélos disponibles a la location dans une station
ou en cours de location, et déclaré comme tel dans le systéme de gestion (le nombre
moyen mensuel minimum de vélos disponibles est calculé comme la moyenne du nombre
de vélos disponibles quotidiennement a 12h). Les vélos en cours de régulation, stockés,
immobilisés pour maintenance, en réparation en atelier ou en réparation sur le terrain ne
sont pas des vélos disponibles.

Pendant les premieres années d'exploitation, SMOVENGO calculait le nombre de vélos
disponibles - vision contractuelle - en prenant en compte tous les vélos ayant communiqué avec
le S| depuis moins de 7 jours. Le SAVM en désaccord avec ce mode de calcul amenant &
augmenter artificiellement le nombre de vélos disponibles, a demandé a SMOVEnGO de
comptabiliser les « vélos ayant communiqué dans les 24 derniéres heures ». Mais ce nouvel
indicateur comporte également un biais puisqu'il intégre les vélos bloqués par le systéme de
gestion pour les raisons suivantes :

- Vélo n'ayant pas communiqué avec le systéme depuis 24h (Vbox hors service) ;
- Vélo immobilisé pour maintenance (erreur 30) ;

- Suspicion de vélo cassé (les vélos effectuant 3 courses consécutives de moins de 3 minutes
ou avec 3 utilisateurs différents en moins de 3 minutes sont considérés comme indisponibles
mais ne sont pas bloqués) ;

En 2020, le SAVM et SMOVENGO ont reprécisé les statuts des vélos, afin que ces derniers
soient programmables conformément aux obligations contractuelles. Ce travail a fait I'objet
d’échanges de courriels, en février 2020, entre le SAVM et SMOVENGO, mais ces statuts ne
sont toujours pas implémentés dans le systéme de gestion.

— Les statuts des stations et des vélos sont présentés de maniére détaillée en annexe 9.

Depuis janvier 2022, SMOVENGO a la capacité de produire I'indicateur « nombre de vélos
disponibles », en excluant les vélos bloqués par le systéme. Le mode de calcul du nombre
de vélos disponibles est donc conforme aux exigences du marché depuis cette date.

19 Devenu Fifteen en 2021 suite au rapprochement entre Smoove et Zoov
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Enfin, le marché prévoyait que I'ensemble des données informatiques utilisées pour le calcyl
des indicateurs de qualité de service soient certifiées par un organisme extérieur au plus targ
le 1¢r janvier 2018.

En 2019, le cabinet BDO a entrepris de certifier les modalités de calcul des indicateurs afin de
veérifier leur conformité par rapport aux régles définies dans 'OS 2019-01. Cette premiére étape
de I'audit a permis d'identifier des besoins de modifications, mises en ceuvre par la suite par
SMOVENGO, et notamment :

- La formalisation des tables sources utilisées et des processus de calcul ;
- La correction de certaines données conformément aux dispositions de 'OS 2019-01 ;

- Le format des fichiers de restitution au SAVM.

Le cabinet BDO a complété ses premiéres analyses et rendu ses conclusions au SAVM le 16
juin 2022. Cependant, cet audit n'a pas permis de certifier les données présentes dans le
systeme informatique de Smovengo, celles-ci présentant encore des incohérences, objets
d’échanges entre le syndicat et SMOVENGO dans le cadre des comités de pilotage ou dans
certains OS.

Analyse de la validité des données du S| SMOVEnGO

Cohérence entre los danness du Sl at la réalité
surls femain

Donndes disponiblas sur Données actualisées
T d disponi

J des da 'ariai
& tout moment Absence de doublon Lignage torigine ux

3 _ Origine des données ; Statuts des
. - Processus sutomalisé 3 lexception . A L .
Critére transmis de Ia demidra étapa de compilation x vélos définis en 2020 & imp!émenter

V V x ::12;?:2‘:; 'ig:i;'es V par le pble data das fichiers de
différentes =potting POUTEsSTIEScREY ? Réallté des données: Complémant

SAVM d'audit & réaliser
O
Origine des données : Données
g ;
Gestion do Donrdes centralisbas F : d_" l'axcept SAnmTasCR )
Iinfrastictute par dans un datawarehouss diala deimikre dtepe de compilatic ; it
V V Télépariamance dikid hibarga chaz parle pdls dats des fichisrsde- T;g;;:;‘m""" {earification

(eartification Thléperformancs raparting paur transmission au )
ety yeanfizien SRt AV Réallts des données: Pes d'écarts

significatifs identifiés

Sources: BDO- R de la qualité de 3 Rapportd'audit version finale du 13 Juin2022

IV.3 Des contrbles sur le terrain dont la mise en ceuvre pratique emporte un biais

En complément des données du systéme de gestion, des contrdles terrain sont réalisés selon
les modalités définies a I'article 8.3 du PFTD, pour évaluer principalement la conformité des
vélos et des vélos stations aux critéres du marché.

Deux types de contréles sont réalisés, des contrbles contradictoires effectués conjointement
par SMOVENGO et le SAVM, et des contrdles d’exploitation réalisés par les seules équipes du
SAVM. Ces contrbles d'exploitation, bien que non pris en compte dans le calcul des critéres de
qualité de service, permettent de détecter certains dysfonctionnements et sont utiles au pilotage
operationnel. SMOVENGO réalise également ses propres contrles terrain dont les résultats
sont partagés avec le SAVM toutes les semaines a l'occasion de la réunion de pilotage
hebdomadaire.
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Controéles terrain mensuels réalisés en 2020 et 2021

2020 2021
Nombre (par mois) % du parc Nombre (par mois) % du parc
Stations 394 28% 385 28%
Vélos 3026 18% 2844 14%
Stations 185 11% 154 10%
Vélos 1030 6% 853 4%

Sources: SAVM- Direction Tachnigue- Contréles contradictoireset conlrolesterrain du service Vélib'— Janvier 2022

En moyenne sur une année :
- Chagque station est contrdlée plus de trois fois ;

- Le nombre de vélos controlé est supérieur au parc total, néanmoins il n'existe pas de suivi
des vélos contrdlés, aussi certains vélos peuvent étre contrélés plusieurs fois par an et
d’'autres pas.

Les résultats des contréles contradictoires étant pris en compte dans le calcul des critéres de
qualite de service et partant des pénalités, il convient de les analyser spécifiquement.

Ces controles semblent étre réalisés de maniére homogeéne sur le territoire, les stations a
contrdler étant tirées au sort.

Par ailleurs, I'échantillon de vélos controlés (853 vélos en 2021), est suffisant pour assurer une
marge d’erreur de 5% pour un niveau de confiance de 95%"1. Cette taille d’échantillon est donc
statistiquement significative et permet donc d’'extrapoler les résultats a I'ensembie du parc.

Concernant les stations, 300 d’entre elles devraient étre contrblées pour garantir le méme
niveau de confiance dans les résultats, I'échantillon actuel n’est donc pas représentatif.

Enfin, les contréles réalisés comportent également des biais inhérents aux modalités de mise
en ceuvre sur le terrain.

Premiérement, lors des controles en station, tous les vélos sont évalués en considérant qu’ils
sont disponibles a la location, or, comme évoqué précédemment, certains vélos sont bloqués
par le Sl et/ou en attente de maintenance, ce qui dégrade de fait la performance de SMOVEnGO
en augmentant le taux de vélos non conformes. Depuis le 1°" juillet 2021, les vélos déclarés
en maintenance ne sont plus contrélés.

Deuxiémement, les vélos en circulation ne sont pas pris en compte lors des contrdles, alors que
ceux-ci ont une probabilité d’étre conforme supérieure aux vélos en station, méme si un vélo
roulant n'est pas nécessairement un vélo conforme aux exigences du marché. Le nombre de
vélo en circulation peut étre estimé a environ 1 500 vélos'2, soit 9% des vélos disponibles. De
la méme maniére, ce biais tend a augmenter le taux de vélos non conformes.

" Cette marge d’erreur de 5% avec un niveau de confiance de 95% a été calculée en application du théoréme

central limite, la loi normale semblant étre ici une bonne approximation de la distribution réelle en raison
notamment d’une taille d’échantillon considérée suffisante.

12 Estimation réalisée sur la base du nombre moyen de vélos loués chaque seconde (1,4 en 2022) et d’une durée

de course de 18 min
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Synthése :

L'analyse du dispositif de contrle a permis d’identifier les principaux problémes de
fiabilité des données de reporting, et partant les biais dans la production des
indicateurs de qualité de service :

— Les nouveaux statuts des vélos définis conjointement par le SAVM et
SMOVENGO début 2020 ne sont pas encore implémentés dans le systéme
de gestion et sont la cause principale des difficultés a s’accorder sur le nombre
réel de vélos disponibles.

— Sur la période 2018-2021, les vélos bloqués par le systéme de gestion étaient
comptabilisés dans les indicateurs, avec comme conséquence une
surévaluation du nombre de vélos disponibles déclaré par SMOVEnGO. Ce
biais impactait les critéres 1A, 1C, 3A, 3B et le nombre moyen mensuel de vélos
disponibles.

— Depuis janvier 2022, SMOVENGO a la capacité d’exclure les vélos blogqués par
le systéme de gestion jusqu’alors comptabilisés dans les indicateurs, le mode
de calcul du nombre de vélos disponibles communiqué au SAVM est donc
désormais conforme aux exigences du marché.

— Par ailleurs, si le systéme de gestion a fait I'objet d’une certification partielle en
juin 2022 par un cabinet mandaté par SMOVENGO, la cohérence entre les
données du Sl et la réalité sur le terrain reste a auditer.

— Concernant les controles terrain, I'échantillon de vélos contrdlés de
maniére contradictoire est jugé représentatif, en revanche, 300 stations
devraient étre contrélées par mois (contre 154 stations controlées en 2021).
Enfin, seuls les vélos en station sont contriés a l'exclusion des vélos en
circulation, ce qui a tendance a augmenter le taux de non-conformité (ce biais
impacte les critéres 3A et 3B).

Recommandations :

R1. Ajuster a la marge I’OS 2019-01 afin de tenir compte des évolutions récentes
demandées par le SAVM et des difficultés techniques rencontrées par SMOVEnGO
(évolution des fichiers de résultats mis a disposition du SAVM, nouveaux statuts,
durée entre deux états consécuitifs, ...).

R2. Réaliser un complément d’analyse a I'audit BDO pour vérifier le réalisme
des données, i.e. la cohérence des données du systéme de gestion avec la
réalité sur le terrain. Cette analyse devrait étre réalisée post-implémentation des
statuts définis en 2020, selon un cahier des charges défini par le SAVM.

R3. Harmoniser les indicateurs de suivi des dysfonctionnements, en se limitant
aux principaux dysfonctionnements, préjudiciables pour le service et/ou impactant
les critéres de qualité de service contractuels.

R4. Elargir ’échantillon des stations contrdlées a 300 stations par mois.

R5. Ajuster le niveau de conformité des indicateurs 3A et 3B afin de tenir compte
des vélos en circulation, soit ~9% des vélos disponibles.
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V' UNE ANALYSE DE LA PERFORMANCE GLOBALE COMPLEXE COMPTE-TENU DE LA
QUALITE DES DONNEES

V.1 Une qualité de service insuffisante au regard des objectifs contractuels

La performance globale de SMOVENGO a tout d’abord été analysée sous I'angle du respect des 164
obligations de moyens et de résultats constituant le corpus contractuel défini précédemment. Des
éléments de preuve quantitatifs ou qualitatifs ont pu étre recueillis pour 76% des obligations du
marché (les éléments de preuve pouvant de nature différente : procés-verbal d'admission des
prestations, suivi des KPIl, compte-rendu de COPIL, rapports hebdomadaires / mensuels /
bimensuels, ...)

Sur ce périmetre, 67% des objectifs contractuels étaient atteints ou partiellement atteints en 2021.

Niveau d’atteinte des obligations contractuelles sur la période 2019-2021

9% de critéres a
Fobjectif
Thémati Nombre
e dobligations | | |
Dimensionnement du service 19 @ J ,
Caractéristiques techniques 24 u -;J 0
Plaintenance et régulation 22 g—g“ ) b n 5
Feeettes 9 5 } q. % ,
Elaﬁons Usagers 15 0 “ 0
ISI de gestion 7 L) CAN U
— - 999
Communication 17 J ° “
Obligations sociales et environnementales 9 ‘\*5 b , & ’
Travaux 9 si: @: :
ures 7 AN
Total 164 ) ) ;;"
Légende
| @ Donneos non asponibles @ Adms m?;fu"r"“sfﬁf ottt <10y B :‘I::-::t:‘::sr Ecart & l'obyecit > 10%) ]

Sources: Piéces constitutives du marché Vélib'

Ce referentiel contractuel étant difficilement exploitable, le SAVM et SMOVENRGO ont mis en place
un nombre restreint d’indicateurs pour piloter opérationnellement le service :

- 10 indicateurs de qualité de service décrits précédemment ;

- 3 indicateurs relatifs au dimensionnement : nombre de stations en service, nombre de vélos
disponibles et pourcentage de VAE dans le parc de vélos disponibles.
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Sur ce périmétre, 62% des indicateurs de pilotage sont supérieurs a 90% de I'objectif en 2021, avant

retraitement des biais identifiés dans les modalités de calcul détaillés supra, et 4 critéres ne
sont jamais atteints sur la période 2019-2021 :

- Temps de prise en charge des appels par le centre de relation clients ;

- 3criteres relatifs a la disponibilité effective du service (vélos stations et vélos).

Niveau d’atteinte des indicateurs de pilotage opérationnel sur la période 2019-2021

% de critéres 5
s Pobjectt Blals identifiés
Thématique Critéres - : =
2019 2020 2029 Description Impact surbe niveau de perforreance
N . N Sureslmalion du nombre de véios
1A Disponibilité des vélos au mois . a ' Complabilisalion des veélos bloqués dans le SI / disponibles
I de places
Regulation 18 Disponibilité dos places au mois ® ® B |Provieme do wroisage b wios et i‘;’p”:r:'i':lg:”” du nombre de pla
i bre de vélos
1C Disponibilté des VAE @ | Comptabuisation des vétos toques dans e SI | 7 dsl';;?r::’;‘l:'s‘n" CUOMDIE €& Ve
2A Temps de prise en charge par un 2 9
e & conselier tors d'un appel -
n chenl f——
28 Délai de raitement des cournersel | '@ | @ [T ]
des couriels
3A Disponibilité effective des vélos =) 2 © | comptabiisaiion des velos blogués dans le St /v Surestimation du nombre de velos
disponibles dispanibles
I Dbl offecine e win L) ® @ | conlrdies terrams rsalisés sur les seuls vélos en ~~ Sous-estmation du nombre de o
i i dans une stalion non vide station elfecivemant deponibles
effective 3C Disponibilits des fonclionnaliés de | ® [ ] -
la véio statian
3D Proprets des vélos el vélos- [ ] ® _
stalions =
Heombre de volo-stibons sy forfad ef B
au BPU =
Nombre moyen mensuel mmimum de i— N Susedlination du nombie do ol
Dimensionnement st
vélos disponibles Comptabiisation des vélos bloques dans le / disponibles
Pourcentage de VAE disponibles . . - -
Légende
Admis partiekement Non admis Impact des biais sur le nwveau de performance
j; Bonniées non dispomities . IAGmIS (Indicateur Ecart a I'objectil <10%) . (Indicateur Ecart a 'abjecll > 10%)}) Tondance i la surestimsion Tendance a la sous-
de {indicaleur eslimalion de l'indicateur

)

Sources: SAVM- Direction Technique— Suivides KPI- 2022

S’agissant de mesurer la performance de SMOVENGQO mais également le niveau de service global,
plusieurs critiques peuvent étre formulées concernant la pertinence des indicateurs ainsi que les
niveaux de conformité.

Concernant la régulation, si les critéres contractuels sont atteints, ce sujet demeure I'une des
principales sources d’insatisfaction des usagers.

En effet, te critére utilisé mesure la disponibilité des vélos et des bornes sur I'ensemble du réseau
indépendamment de la demande, et peut ainsi générer des stratégies de régulation
contreproductives pour la satisfaction usagers. Par exemple, les mouvements de dépose des vélos
seront orientés vers des stations vides avec peu de flux de départs afin d’améliorer le taux de
disponibilité, plutét que d’alimenter les stations a flux importants pour satisfaire la demande, celles-
ci ayant par nature tendance a se vider rapidement. Ces effets sont particulierement marqués dans
un systeme comportant des déséquilibres structurels, ce qui est le cas du systéme Vélib’ avec des
secteurs de bureaux (8%me, 15¢me ) de loisirs (Paris centre) et de logements (11éme, 12éme 1géme
...) présentant des profils d’'usages hétérogénes.

Pour éviter ces effets contreproductifs pour la qualité du service, les critéres actuels pourraient étre
modifieés avec comme objectif de maximiser la disponibilité dans les zones a forte demande et
d’augmenter les usages et le nombre de courses. Concrétement, les indicateurs actuels pourraient
étre remplacés par un objectif de moyens exprimé en nombre de mouvements de régulation et le
nombre de courses reflétant in fine I'état de régulation global du réseau.
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Concernant la relation clients, les indicateurs utilisés (temps de décroché et délai de traitement des
e-mails) ne reflétent pas directement la satisfaction usager, et les niveaux de conformité sont par
ailleurs élevés au regard des pratiques de marché. Ces indicateurs pourraient étre remplacés par
des indicateurs de mesure de la qualité de la relation clients.

Eléments de benchmark des niveaux de qualité de service des centres de relation clients

(ﬁf:f‘;';) Société 1 Société 2 Société 3

Volume d'appels 521414 ND 12M 1.2M 33M

Vi Out ND Oul Oui Oui
Semaine : 8H - 22H e

Plages d'ouverture Samedi : SH - 22H ND g:‘;:g:e éﬁ“j’(";:m" ND ND
Dimanche ;: SH - 19H ’

Effectifs (service mail inclus) en ETP 50-70 ND 160 170 438

Qs Taux de décroché 91% >90% 94% 84% 80.2%

SLA 69% ND ND ND ND

Volume de mails 182100 ND 110000 ND 350000

Qs Délai de réponse (en jours ouvrés) ND ND 9.4 7 4-7
(Objectif / Réalisé)  Taux de traitement <48H 79% ND ND ND ND
Sources; SMOVEnGO- RapportA 2021; Z lyses Ri
(1) Objectif: 30% das i inzda 50 dh

26



Version publique du 19/06/2023

Synthése :

* Les données historiques n'ont pas pu étre retraitées des différents biais identifiés.

Néanmoins, ceux-ci ont plutét eu tendance a surestimer le niveau de
performance de SMOVENGO.

* Depuis janvier 2022, le mode de calcul des indicateurs de qualité de service et
de dimensionnement est conforme aux exigences du marché et validé par le
SAVM et SMOVENGO.

 Enfin, si les critéres de régulation tels que définis au marché sont atteints, ils
méritent néanmoins d’étre modifiés pour éviter les stratégies de régulation
contreproductives pour la satisfaction usagers.

Recommandations :

* R6. Faire évoluer les critéres de régulation, avec comme objectif de maximiser
la disponibilité des vélos et des places dans les zones a forte demande et in
fine d’augmenter les usages et le nombre de courses.

* R7. Substituer Pindicateur de relation clients (temps de prise en charge) par un
indicateur reflétant la satisfaction des usagers.

27



Version publique du 19/06/2023

V.2 Un déploiement quasiment achevé, mais un nombre de vélos inférieur de 16% a
I'objectif

Aprés un déploiement difficile et des retards importants en 2018 et 2019, le nombre de

stations en service a fin juillet 2022 est globalement conforme au marché (Forfait + BPU).

Evolution du nombre de stations sur la période 2018-2022
mForfail mBPU w=Réalse

1351 1390 1306 1432
1050 § 1107 1050 1050 1050

Objeuhﬂ” Reslisél®  Obiecti® Réaisé Objectifi®) Resl.sem  Otjectif? Réalisét® on,eeum Réalisé™

v v v

1400

2018 2019 2020 2021 2022

(1) Inspection Générale de fa Ville de Pans — Audit V&bt — 2016

(2) Objecti en date gk mize an senice

(3) Stations mizes an sarvice 3 fin décembre (sowce : PV de récaption)
{4}5tanonsmmensemneaﬁuﬂef2022

(5) SMOVEnGQ — Mémoire Technique — Féviier 207

Le maillage est par ailleurs trés dense notamment sur le territoire parisien.

Maillage du territoire de la métropole

Hombre de stalions par cominune --m

Sources : Opendata paris tr- Pang - Juiet 2022
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L'analyse du nombre de bornes sur la période 2018-2022 fait apparaitre un dimensionnement
global de 44 517 bornes, soit 5 083 bornes de moins que I'objectif (écart de 1 711 bornes gy
forfait et 3 372 bornes au BPU). Les causes de ces retards sont multiples (processus de
validation des plans de déploiement avec les communes, absence de consolidation par |e
Syndicat et la Ville de Paris du nombre de bornes déployées et projetées, ...) et |es
responsabilités partagées entre les communes et le SAVM.

Evolution du nombre de bornes sur la période 2018 - 2022

“Forfait aBPU  Total courbe

49 600

46 850 46 850 46 850 46 900

L) 41042

8297

20 846

Objectif® Réalisét» Objeclifi® Réalisé® Objectifi2) Réalisé@ Objectif® Réalisé® Objectifi® Réalisé)
- J “ 4 - A 5 ;
Y L Ll Ll L

2018 2019 2020 2021 2022

(1) Inspection Générale de Ia Villade Paris— Audit Vélib'1- 2016

(2) Objectifen date de miseen service

{3) Bomes mises en servicea fin décembre (source: PV de réception)
(4) Bomes mises en servicea fin juillet 2022

(5) SMOVENGO —Mémoire Technique— Février2017

Concernant les bornes manquantes au BPU, les écarts résultent des ajustements entre le
dimensionnement théorique et la mise en ceuvre pratique tenant compte des contraintes
physiques sur voirie. Ces écarts ne posent pas de probléme contractuel dans la mesure ol ces
prestations sont payées a la borne posée, méme si cela limite le dimensionnement du réseau
et le développement du service.

En revanche, les 1 711 bornes d’'écart au forfait induisent un déficit de 760 vélos disponibles,
via I'application du coefficient de foisonnement. Le service Vélib’ est donc encore a ce jour en
admission partielle en raison du nombre de points d’accroche inférieur au cadre fixé sur la partie
forfaitaire du marché. En conséquence, une réfaction sur le montant du forfait pourrait étre
appliquée (en l'absence de réfaction, cette situation présente un risque juridique pour le
Syndicat, en raison de I'incohérence entre le montant versé au titre du forfait et le déploiement
partiel du service), et dont le montant peut étre calculé a partir :

- du nombre de points d’accroche manquants (1 711) ;

- du prix d’'installation et d’exploitation d'un point d’accroche tel que défini au BPU pour les
stations commandées avant le 30 juin 2017 et a livrer dans les mémes conditions que celles
prévues au forfait, soit 4 590 € par point d’accroche sur la durée de 15 ans du marché ;

- de la période sur laquelle serait appliquée la réfaction, a savoir 2020 — 2032, soit 13 années
sur les 15 du marché (des réfactions ayant déja été réalisées pour les années 2018 et 2019).
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La partie forfaitaire du marché serait donc diminuée d’environ 6,8 M€ correspondant au montgnt
total estimé pour la période 2020 — 2032, avec le remboursement d’un trop pergu sur 2020,
2021 et 2022 (environ 0,5M€/an, soit 1,5 M€ sur la période 2020 - 2022) et une diminution de
montant annuel versé a SMOVENGO sur la durée restante du marché (environ 0,5M€/an, soit
5,2 M€ en cumulé sur la période 2023 - 2032).

Un plan de déploiement des bornes manquantes est défini en commun par le SAvy,
SMOVENGO et la Ville de Paris plus particuliérement concernée, et mis en ceuvre rapidement
afin que le service puisse étre réceptionné globalement sans réfaction.

Un « Plan bornettes' » a été travaillée par le SAVM et SMOVENGO et permettrait de déployer
les bornes manquantes en une année environ. Un avenant a également été adopté pour Ia
création de deux prix nouveaux au BPU pour tenir compte des travaux et interventions
complémentaires induits sur les stations parisiennes concernées.

Concernant le nombre de vélos disponibles & la location dans une station ou en cours de
location, la fixation de I'objectif contractuel s'effectue de maniére indirecte en appliquant le
coefficient de foisonnement contractuel, défini comme le rapport entre le nombre de bornes en
service et le nombre de vélos disponibles. Le coefficient de foisonnement est fixé a 2,254

Evolution du nombre de vélos

12,25 12,25 12,25 12,25 2,25
46 300 49 600

46 850 46 850 46850 = 5084

I B5G

5808

111 557;

20 846}

Bomes Vélos Bomes Vélos Bomes Vélos Bomes Vélos Bomes Vélos
Ed ! ’ ¥ " g i ! : Y
2018 2019 20202 2021 2022
Légend
° (1)inspection Générale de la Ville de Paris— Audit Vélib'1 — 2016
Bomes Vélos X, Coefficient de foisonnement (2) SAVM~ Direction Technique— Suivides KPl— Mars 2022
Objectif . Objectif (3) SAVM- Dirsction Techniq D des & fin juin 2022— Nombre de vélos
< salisd disponibles retraité des vélos bloqués dans le Sl da gestion
|
_ ® reaise @ Reaise {4) SMOVERGO —Mémoire Technique—Février 2017

Sur la période 2018-2021, le nombre de vélos disponibles correspond aux données produites
par SMOVENRGO et communiquées au SAVM. Ces données intégrent les vélos bloqués par le
Sl de gestion, et sont donc surévaluées.

Depuis janvier 2022, le chiffre communiqué mensuellement par SMOVENGO refléte désormais
précisément le nombre de vélos effectivement disponibles a la location pour les usagers.

'3 L e « plan bornettes » a fait I'objet d’une analyse d’opportunité réalisée post-audit a la demande du SAVM
' Source : SMOVEnGQO — Mémoire Technique — Février 2017
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En synthése, sur le premier semestre 2022 :

- 46 228 bornes devraient étre en service en prenant a minima les bornes restant a déployer
au forfait (44 517 + 1 711 du « plan bornettes ») ;

- Enconséquence, I'objectif contractuel de vélos disponibles s’éléverait a 20 545 vélos,
soit 3 285 vélos de plus que les 17 260 vélos disponibles a fin juin 2022 (2 525 liés aux
bornes existantes + 760 liés au déploiement des bornettes manquantes).

Enfin, le dernier indicateur de dimensionnement du service concerne la part de vélos 3
assistance électrique (VAE) dans les vélos disponibles. Le pourcentage de VAE disponibles est
calculé comme le rapport entre le nombre moyen mensuel de vélos électriques disponibles
quotidiennement & 12h sur le nombre moyen mensuel de vélos disponibles quotidiennement
12h.

Depuis le début du marché, cet objectif est globalement tenu, et a méme été revu a la hausse
a deux reprises, de 30% a 35% le 1¢" janvier 2020, et de 35% & 40% mi 2021.

La non-atteinte de cet objectif au deuxieme semestre 2021 s’explique notamment par un retard
de livraison des VAE, le fournisseur de SMOVENGO ayant déclaré une situation de force
majeure.

Part des VAE
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Sourves : SAVM - Suivi des KP! — Mars 2022
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V.3 Des taux de rotation globalement conformes aux prévisions, ce qui masque en réalité
une trés forte sollicitation des VAE

Les prévisions de fréquentation estimées par SMOVENGO dans son mémoire technique
¢élaboré en 2017, se basait sur la fréquentation réelle de 2017, soit environ 300.000 abonnés,
ainsi que sur une étude IPSOS qui prévoyait 40 000 nouveaux abonnés dés 2018.

A I'exception de 'année 2020, exceptionnelle en raison des gréves et de I'impact des mesures
de confinement liées a la crise sanitaire, la fréquentation a retrouvé son niveau historique en
2021. De la méme maniére, I'évolution du nombre de trajets est cohérente avec la fréquentation
du service sur la période Velib’1 a réseau de station, de bornes et de vélos équivalent.

En 2022, les données communiquées a fin décembre confirme cette dynamique avec une
progression du nombre d'abonnés (+17 000 abonnés, soit +5% par rapport a 2021) et du
nombre de trajets (+4,9 millions de courses, soit +12% par rapport a 2021).

Evolution de la fréquentation du service Velib’

Vélib’ 1 - SOMUPI Vélib’ 2 - SMOVEnGO

400 000

40 000 000
377 000
39 000 000

Abonnés

161 887

200 000

Trajets

11712 090

13 000 000

7150 000

2007 2009 201 2013 2015 2017 2018 2021

Sources : Audit du contrat Vélib’ - 02/16 ; Audit Véiib'2 — 02/19 . Rapports annuels d'activités SMOVEnGO - 2019 2020 ; Presse

Ces données de fréquentation permettent de calculer le taux de rotation annuel moyen, soit le
nombre de trajets effectués par vélo et par jour. Ce taux de rotation s'établit ainsi a 6,8 en
moyenne pour 2021, soit un taux de rotation globalement conforme aux prévisions faites par
SMOVENGO dans son mémoire technique.
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Nombre de vélos
disponibles

VAE
Vi
Nombre de courses
VAE
VM
Taux de rotation {1}
VAE
VM

Evénements
conjoncturels

Retraitements
effectués

Evolution du taux de rotation sur la période 2019 - 2022

TCAMI2)
2019 ~ 2022
# vélos 13386 17 647 15 856 17 019 + 5,89,
# vélos 5529 6825 4963 6761
# vélos 7 857 10822 10893 10258
#Kkcourses 25218 069 39 151 960 39289 236 44202115 +20,6%
# k courses 9728287 21323307 19511371 23 687975
# K courses 15489782 17 828653 19777 865 20514140
# courses /vélo 52 6,1 6,8 7.1 +11,2%
# courses / vélo 4,8 8,5 10,8 9,6 +25,8%
# courses /vélo 54 4,5 4,9 5,5 +0,5%
Gréve + Covid M°dig":f2‘,?,’; gritle
Données retraitées par  Données produites
Données de reporting non relraités fe SAVM et validées par SMOVEnGO st
par SMOVEnGO validées parie SAVM

TCAM®?

2021 - 2022

+7,3%

+36,2%
-58%

+12,5%

+21,4%
+3,7%
+4,8%
-10,8%

+9,6%

1) Tauxde rolation = # courses joumnaliéres/ # vélos disponibles
2) Tauxde croissance annuel moyen
Sources: SAVM- Reporting Mensuel: SAVM ~ Direction Technique— Suivi des KPI— 2022 ; SMOVERGO - Nombres de courses effectives— 2019/2020

Mais cette vision en moyenne annuelle masque en réalité une saisonnalité trés marquée avec
des pics de fréquentation et de sollicitation des vélos. En juin 2021 par exemple, on dénombre
ponctuellement jusqu’a 177 000 trajets par jour pour 14 658 vélos sur le terrain, soit un taux de
rotation maximal de 12,1 (ou de 8,9 si I'objectif contractuel de vélos avait été respecté).

> Données non retraitées pour 2019 et 2020, le nombre de vélos disponibles n'était pas calculé. Les chiffres
indiqués dans le tableau correspondent au nombre de vélos ayant communiqué avec le systéme dans les 24h.
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Evolution mensuelle du taux de rotation sur la période 2019 - 2022

ra
Grave des transport
(réforme des
ratraites)
Moo

Pramier
confinement (covid)

| S ——
Janvier Février Mars I Ma) Jun Julllet Aodt Septembre Qctobre Novembre Décembre
Légande ~y
— 2019 — 2020 2021 e 2022
Tauk de ratatian 52 6,1 7.1

Sources: SAVM- Reporting Mensus!; SAVM - Direction Technique— Suivides KPi— 2022; SMOVENGO—- Nombres de courses effectives— 2019/2020

De la méme maniére, le constat général relatif au taux de rotation est a nuancer lorsque
l'analyse est différenciée entre VM et VAE. Les VAE représentant aujourd’hui 41% du parc,
mais 51% des trajets, ils sont beaucoup plus sollicités que les VM ce qui se traduit par un taux
de rotation moyen pour les VAE de 10,8 en 2021, contre 4,9 pour les VM. Ce constat serait
encore accentué si I'on intégrait la vision kilométrique des usages, les distances moyennes
parcourues par les VAE étant supérieures de 38% a celles parcourues par les VM (3,6 km par
course en moyenne pour les VAE, vs. 2,6 km par course en moyenne pour les VM).

Taux de rotation VAE Taux de rotation VM
16
14
Passagede 304 12
35% de part de VAE
A\ 8
e
6 /-'
4
2
0
Janvier  Fevner Mars Awnl Mar Jun Jurliet Aclt  Seplembre Orclobre 'loverrbie Décermbre i Fiovne Mo b Mo Jun let Aol Seplembre Oclobre Novembre Decerrbre
Légend
— 2019 — 2020 2021  w— 032
VAE 4,8 8,5 9,6
Taux de rotation 5.4 a5 55
Sourges: SAVM- Reporting Mensusi; SAVM - Direction Technique~ Suivi des KPI—- 2022; SMOVEnGO- Nombres d fectives— 2019/2020
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Synthése :

Les engagements du marché en termes de dimensionnement ne sont pas complétement
respectés :

— Un plan de déploiement de 1.711 bornes est en cours d’élaboration par le SAVM et
SMOVENGO pour atteindre les 46 228 bornes mises en service.

— Le nombre de vélos disponibles est inférieur de 16% (soit 3 285 vélos) a I'objectif a
fin juin 2022, a savoir 20 545 vélos (en tenant compte des modalités de comptabilisation
des vélos récemment validées)

La fréquentation du service et le taux de rotation des vélos qui en résulte sont
globalement conformes aux prévisions (6,8 en moyenne en 2021), mais cela masque en
réalité des pics conjoncturels ainsi qu’une forte demande des VAE (taux de rotation des
VAE de 10,8 en 2021).

L’analyse dynamique du taux de rotation est complexe car basée sur des données
partiellement retraitées, néanmoins :

— Entre 2021 et 2022, ’'augmentation significative du nombre de VAE s’est traduite par
une augmentation du nombre de courses mais dans une moindre mesure, ce qui a
permis de « soulager » le taux de rotation.

— L’absence de série longue ne permet pas cependant de confirmer cette hypothése
dans la durée.

Recommandations :

R8. Finaliser et mettre en ceuvre le « plan bornettes »
R9. Respecter le coefficient de foisonnement de 2,25

— Ces deux leviers permettraient, outre le respect des obligations contractuelles, de
poursuivre le développement du service via la mise a disposition d’environ 3 300
vélos supplémentaires.
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V.4 Des moyens mis en ceuvre doublés par rapport a la proposition initiale

Lors de I'élaboration de son offre, SMOVENGQO avait chiffré les moyens nécessaires pour
délivrer le service attendu. Or, il s’avére que les besoins en effectifs des activités opérationnelles
ont été largement sous-estimés, notamment pour les activités de maintenance, ceux-ci ayant
eté triplés depuis le début du marché, et a I'exception de la régulation dont les effectifs sont
inférieurs de 32% a la proposition initiale. A noter également que la répartition des effectifs entre
maintenance vélos et régulation n'est plus aussi pertinente que dans l'offre initiale, les
opérateurs sur le terrain étant désormais polyvalents, ils effectuent a la fois des opérations de
régulation / injection / ramasse et des opérations de maintenance des vélos ou des stations.

Effectifs SMOVENGO par activité opérationnelle

Mémoire Technique | Emectifs actusis

e Extrapolé sur la périmsa Périmé § Ecart (B-A)
"""'“"?"’ actuel de 1443 stations de 1 443 stations
4 233 stations @) (8)

Maintenance vélos

Maintenance stations

Entretien stations /
vélos

Régulation

Encadrement
opérationnel

Support aux
opérations!"

Tatal

Sources: SMOVEnGO-~ Ct i '., . 2022; ly

(1) DontCentrede contréle, iers Ingénieur ion cantinue,
(2} Dontsous-traitance . 62 effectifs chez Vitamine T Hom—penmétm Direction Générals, Direction Commerciale/Markeling/ innovation,

Dirpchon Qualdeé et Chent, /e el
{3) Dartsousarm r::huarma«m bumudragdhchezcycloﬁx
(4) Herzdeartzurian ong/ valos ammalad

Concernant les moyens matériels, les postes de travail de maintenance ont été doublés. Les
véhicules nécessaires aux opérations de régulation sont quant a eux inférieurs de 50% a la
proposition initiale, la décision ayant été prise par SMOVENGO de ne plus prendre de remorque
pour des raisons de sécurité, sans que cela soit compensé par 'acquisition de véhicules
supplémentaires, et s'est donc traduite par une diminution de la capacité de transport de vélos.

Moyens matériels mis en ceuvre par SMOVEnGO

Mémoire Technique Moyens actuels

A= Extrapolé sur le périmétre Périmatre actuel Ecart (B-A)
Eepowiis (233 actuel do 1 443 stations de 1 443 stations
Satons {A) )

Surfaces 10 000 m? non extrapolé 17 500 m? +7500m?

Pdles logistiques 2 non extrapolé 2 =
Micro-ateliers 2 non extrapolé 0 -2

Ateliers 2 non extrapolé 2

Postes de travail

Régulation

Maintenance station

Nettoyage Externalisé

Montage / démontage stations Externalisé NP

Sources: SMOVEnGO- C isonk e T i
1 Do Dont 25 Dobio GNV, 11 Ducato GNV st 56 remorques
Dont 25 Doblo remorque 16 Ducslo, 17 dady LLD

Dot 30 NV200, 2 E Scudo
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V.5

Une productivité hétérogéne selon les activités

En complément des moyens supplémentaires déployés, humains et matériels, SMOVEnGO a
également mis en ceuvre des plans de performance qui ont permis de diminuer les colts
variables de maintenance depuis 2019.

Cette optimisation devrait se poursuivre jusqu’'en 2023, pour atteindre un « colt plancher » de

@</ km, les gains restant a concrétiser étant essentiellement liés aux projets déja engagés
ainsi qu'aux améliorations techniques restant a implémenter sur les vélos, concernant des
problémes de céblage notamment.

Evolution des colits variables de maintenance

v Analysede coltaminice

charges réelles S1 7020 ‘

2019 2020 2021 2022 2023
Sources: SMOVEnGO- Entretien— 22/09/2022
(1} Cofdts Srati lamain d'eeuve atelior of torrain ainsique fes pidces
de rechangesdes vélos

Néanmoins, le modéle opérationnel de maintenance n'a pas été analysé de maniére détaillée
dans le cadre de l'audit, et étant donné que celui-ci différe de la proposition intégrée au mémoire
technique, SMOVENGO ayant finalement fait le choix d’'un modéle « industriel » concentré sur
deux sites, Villeneuve-La-Garenne et Alfortville, en comparaison d'un modéle initial
déconcentré avec des micro-ateliers disséminés sur le réseau, il serait intéressant d'approfondir
lanalyse de la performance des activités de maintenance.

Concernant la régulation, si les objectifs contractuels sont atteints (critere 1 de QS), la
productivité est 2,5 fois inférieure aux engagements du mémoire technique.

En 2021, le Syndicat a analysé les mouvements de vélos par nature, a partir des données du
réplica, et mis en évidence que seuls 53% d’'entre eux correspondent effectivement a des
mouvements de régulation. Il en ressort que sur cette période, un régulateur effectuait en
moyenne 4 mouvements de régulation quotidien contre 10 dans les projections du mémoire
technique.

37



Version publique du 19/06/2023

Nombre de mouvements et productivité de P’activité de régulation

Mouvements de régulation

#mouvements Description

Régulation 353953

Régulation d= R0 & Statan
o Remise en slation d'un véio aprés
Injection 121980 maintenance
Retrait o7 762 F:'risa dlin vids s.urle igmmamn afin da
I'amener en atelier
Joepat 23777 Passage du vélp en atelier o
Test 287 229 Fausse course permettant de tesierle
vélo
. " Testlong durant une inlervention de
Réparation 68.259 maintenance
" Trajet réalisé par les réguiataurs de
Trajet 31351 SMOVEnGO
Interne 106 077 Transfert de vélo entre atelier
Total 1.090.388
Solrces; SAVM - Exmacton rephica—Danndea 2027 Anaiyses fse cored

Productivité

Performance actuc(le

- » - 0

9 vélos par véhicule 63 743 trajets 817 trajets 4 trajets journaliers
(taux de remplissage annuels par régulateur (200 jours lravaifiés),
de 85%) (78 agents) soit ~2 heures par trajet

Vs. Mémoire Technique

» 2 0

Shiftde jour: 7 trajets
Shiftde nuit: 14 trajets

~10 trajets journallers

Si la productivité de la régulation doit étre mise au niveau des engagements contractuels, une
analyse complémentaire pourrait étre réalisée sur les moyens a allouer a ces opérations, a
mettre en regard de I'impact potentiel sur la disponibilité du service et sur la satisfaction usagers
en contribuant a résorber en partie les déséquilibres structurels du réseau.

A titre d'illustration, la régulation représente actuellement en moyenne 1 400 mouvements de
velos par jour, soit moins de 1% des courses effectuées. Une amélioration de la productivité au
niveau des engagements contractuels permettrait de réaliser 3 500 mouvements de régulation

par jour, soit ~2% des courses.
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Synthése :

Les besoins en effectifs et en moyens matériels ont été largement sous-
estimés par SMOVENnGO dans sa proposition initiale, et ont globalement été
doublés depuis le début du marché :

— Les effectifs et les postes de travail de maintenance ont été triplés,
augmentant les capacités de réparation a ~700 vélos par jour
(vs. 500 vélos par jour dans le mémoire technique)

— En revanche, les effectifs affectés a la régulation sont inférieurs de
32%, et les véhicules inférieurs de 50% a la proposition initiale

En paralléle de cette mise a niveau des ressources nécessaires, les plans
de performance mis en ceuvre par SMOVEnGO ont permis de diminuer les
colts variables de maintenance de -km en 2019 a Y/km en 2022.

— Cette optimisation devrait se poursuivre jusqu’en 2023, pour atteindre
un « cot plancher » de QR €/km

— Les gains restant a concrétiser sont essentiellement liés aux projets
déja engagés ainsi qu’aux améliorations techniques restant a
implémenter sur les vélos

Concernant la régulation, si les objectifs contractuels sont atteints (critére
1 de QS), la productivité est 2,5 fois inférieure aux engagements du
mémoire technique. En 2021 chaque régulateur effectuait en moyenne 4
mouvements de régulation quotidien vs. 10 dans le mémoire technique.

Enfin, la productivité de la relation usagers, externalisée chez Téléperformance,
n‘a pas été analysée dans le cadre de cet audit.

Recommandations :

R10 : Approfondir I'analyse de la performance du modéle opérationnel de
maintenance (modéle « industriel » vs. modeéle déconcentré)

R11 : Améliorer la productivité des activités de régulation, au niveau des
engagements contractuels

R12 : Réaliser une analyse complémentaire sur les moyens a allouer aux
opérations de régulation et leur impact potentiel sur la satisfaction usagers
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VI MODELE ECONOMIQUE DU SERVICE

V1.1 Un modéle économique qui n’est pas équilibré, en raison notamment de la sous-
évaluation initiale des charges et des investissements

Sur les quatre premiéres années du marché, les recettes pergues par SMOVENGO ont été
inférieures aux prévisions initiales (-14,4%), principalement pour deux raisons :

- les difficultés et retards accumulés lors de la phase de déploiement ayant donné lieu a des
réfactions sur le forfait ainsi qu’a un intéressement inférieur aux prévisions initiales sur les
deux premiéeres années du marché ;

- l'absence de recettes complémentaires, alors que l'offre initiale prévoyait ~1,5 millions
d’euros de revenus complémentaires par an sur la durée du marché.

Ce dernier point n'a pas fait I'objet d’une analyse approfondie, néanmoins il nous semble que
les difficultés a générer des revenus complémentaires sont davantage liées a I'absence de
cahier des charges partagé et au processus de décision impliquant SMOVENRGO, le SAVM et
la Ville de Paris plus particulierement concernée, que de manque d'opportunités ou d’'incapacité
a faire.

Recettes pergues par SMOVENnGO (en millions d’euros)

26,5
Est Reéal Est. Réal Est Réal Est Réal.
— _——
2018 2019 2020 2021
Légende
= Forfait ® Stations au BPU # Interessement ®Recettes comp.
® Indem. Vol/vandal. u VAE au BPU Presta. Comp. “Avenant n°8

Sources : Annexe financiére du Mémoire Technique - SMOOVENGO - Avril 2017 ; Rapports annue! d'activité
SMOVENGO (2018 —2021)
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Sur les quatre premiéres années du marché, les charges d'exploitation de SMOVENGO ont &t¢
supérieures aux prévisions initiales (+70%), et semblent se stabiliser a un niveau supérieur 3

.nillions d’'euros par an contre.ﬂllions d'euros prévu initialement dans I'annexe financiere
du mémoire technique.

Charges d’exploitation (en millions d’euros)

Enm€ m Montant initialement estimé* ® Montant réalisé

ol ol ol

2018 2019 2020 2021

* Proposition intiale extrapolée sur le périmétre des 1 400 stations (Fannexe financiére au mémoire technique comrespondait
au pénimétre du forfait uniquement, soit 1050 stations)

Sources: Mémoire Technique - SMOOVENGO - Avril 2017 ; Rapports annuel d’activité SMOVERGO (2018- 2021);

Les investissements ont quant a eux été supérieurs de +15% aux prévisions initiales, ceux-ci
étant de deux natures :

— Les investissements initiaux, correspondant a la phase de déploiement du service. Ces
investissements regroupent la fourniture des équipements (vélos mécaniques, vélos
électriques, totems, véhicules, systéeme d’information, ...} nécessaire au déploiement du
service ainsi que les colts d'installation et de mise en service (travaux de génie civil, ...).

— Les investissements « récurrents », correspondant au renouvellement en cours de marché
des équipements (vélos, stations, ...).

Investissements (en millions d’euros)

Enme€
& Montant initialement estime* & Montant réalisé

=l =5 =l

2017-2018 2019 2020 2021

* Proposition initiale extrapolée sur le périmetre des 1 400 stations (l'annexe financiére au memoire technique correspondait
au périmetre du forfait uniquement, soit 1050 stations)

Sources: Mémoire Technique — SMOOVENGO - Aviil 2017 ; Rapports annuel d'activité SMOVEnGO (2018—-2021):
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Les écarts entre les prévisions initiales et les montants réalisés résultent, pour les charges
d’exploitation comme pour les investissements,

d’une sous-évaluation initiale du colt du service
d'une utilisation des VAE supérieure aux prévisions (taux de rotation et kilométres par

course) et d’'une augmentation de leur part dans la flotte de vélos (de 30 & 35% de VAE fin
2019, puis a 40% fin 2020)

Le colit réel du service en résultant, hors frais de gestion du marché, s’éléve a 358 millions
d’euros sur la période 2018 — 2021 (charges d’exploitation + investissements) :

2 018 2019 2 020 2021

Colt du service -149167 -82050 -61449 -65341
Charges d'exploitation(l)

Investissements —

Gestion du marché

{1) Intégre Impots et taxes, Les indemnités pour vol et vandalisme sont directement déduites des charges d'exploitation

Pour financer ce service, le marché prévoit différentes contributions :

— les recettes usagers ;

— lefinancement par le SAVM constitués des montants versés a I'exploitant au titre du forfait,
du BPU, de l'avenant 8, de l'intéressement aux recettes usagers et de I'indemnisation du
vol et du vandalisme, duquel sont déduites les recettes usagers (pour obtenir un
financement « net » SAVM).

Financement du service sur la période 2018-2021
2018 2019 2 020 2 021
Financement 26497 42 168 48 922 46 039
Recettes usagers 3287 11562 20282 19552
savm® 23210 30 606 28 640 26 487

(2) Montant versé a Smovengo au titre du forfait, du BPU, de |'avenant 8 et de I'intéressement - Recettes usagers

Au global sur fa période 2018-2021, le financement du service s'éléve a 163,6 millions d’euros.

Les recettes usagers ont permis de financer le service a hauteur de 13,7 millions d'euros par
an en moyenne sur la période 2018 - 2021. La part des recettes usagers dans le financement

du service est en augmentation sur les quatre premiéres années du marché, passant de 12%
en 2018 a 42% en 2021.
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Le SAVM a participé au financement a hauteur de 108,9 millions d’euros {en cumulé sur |a
période), soit 27,2 millions d'euros par an en moyenne. Ce montant correspond au montant
versé a I'exploitant dans le cadre du marché duquel sont déduites les recettes usagers.

Ce montant représente 67% du financement du service sur la période 2018-2021.

La conséquence de ces niveaux de charges et de revenus sur la période 2018 — 2021, est
I'absence de flux de trésorerie disponibles positifs pour I'exploitant.

Modéle économique du service Vélib’ sur la période 2018-2021

2018 2019 2020 2 021
Coilt du service -149 167 -82 050 -61 449 -65 341
Charges d'exploitation(l) e de
Investissements _ e e
Gestion du marché
Financement 26 497 42 168 48 922 46 039
Recettes usagers 3287 11 562 20282 19 552
savm®@ 23210 30 606 28 640 26 487
Autres (recettes complémentaires)
Flux disponible Smovengo®® -130 671 -43 881 -13 027 -21 402
- dont pénalités ™ -8 000 -4 000 -500 -2100

(1) Integre Impots et taxes. Les indemnités pour vol et vandalisme sont directement déduites des charges d'exploitatic
(2) Montant versé a Smovengo au titre du forfait, du BPU, de ['avenant 8 et de I'intéressement - Recettes usagers

(3) Hors Autres produits d'exploitation et variation du BFR

(4) Pénalités liées au niveau de qualité de service selon les modalités contractuelles

En raison de la sous-évaluation initiale des charges et des investissements ainsi que des
difficultés connues au lancement du service, et malgré les avenants mis en place, notamment
'avenant 8 permettant de rémunérer les usages au-dela des prévisions de trafic initiales, le
modele économique du service Velib’ n'est pas équilibré. En intégrant les données d’exploitation
actuelles dans les hypothéses de projection, i.e. sans action volontariste et sans événements
exogenes, les flux disponibles pour SMOVENGO s’éléveraient a -114 M€ - hors pénalités
contractuelles eventuelles sur la période restante - sur la durée du marché.

Enfin, compte-tenu du niveau de qualité de service inférieur aux objectifs du marché, des
pénalités contractuelles pourraient étre intégrées dans les projections 2023-2032, ce qui
dégraderait encore la situation économique de SMOVENGO
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VI.2 Des scénarios d’évolution du service qui ne résorberaient pas le déséquilibre structurg|

Partant de ce constat, plusieurs scénarios d'évolution du service ont été étudiés, afin d'évalyer
l'impact sur le modéle global d’une évolution du périmétre et du dimensionnement du service
{scénario 2 — Extension a la métropole) ou d'une évolution du positionnement de l'offre (scénario
3 — Solution de mobilité alternative) :

Scénarios d’évolution du service

Scénario 1 Scénario 2 Scénario 3
Optimisation du modéle actuel Extension a la métropole Solution de mobilité alternative

de mohilits 2 . |e ion de mobilité plé ire + aLacertitude d'avoir un vélo quand'en ai besoin »,
grace au déploiement de vélos supplémentaires et/ou a la
* Usagers occasionnels |+ Usagers occasionnals régulation des zones en tension
Positlonnement /
Description + Périmétre actuel * Service métropolitain : extension du réseau aux 131 + Usagers actusls
communes du Grand Paris
+ Déploi des I i dé - Périmétre actuel
------------------------------------ Hypotheses/ Paramétres communs e T T S e S e
* Dimensionnement: = Usages:
- Coefficient de foisonnement stable a 2,69 - ion du # ab és praporti lle &l jon du # ions + ion str de 1%/an

= Partde VAE stable a 40%

i
i

I

I

)

!

'

- Distance moyenne / course stable (3,6 km en VAE, 2,6 Im en VM) H
¢ '

'

'

'

'

'

= Modal arati 1: . . . A i@ faisant ! obyet
: ? o;?era onne - 5 I - Augmenlation des usages proportionnelle a F'augmentation du # vélos disponibles - dune Sl :E/’;d:;n;zize
Hypothéses = Proj des colts a P L FSIL
ot chiffres clés .
+ 1502 stations (+10 slations commandeéss par rapport 3 = 2000 stations (exiension du réseau aux communes non * 40 000 vélos disponibles (+22 500)
| la sitvation a fin 2022) couvertes ethomogénéisation de la densité hors Paris, N |

sl +500) Systéme actuel | Systéme complémentaire

* 46 687 bornes (+310) . . . ¥ sans stalion ni point
62 000 bornes (+16 000) 2900 stations (+1400) | d'aceroche permettant de

* 17 375 vélos disponibles (+115) = 23000 vélos disponibles (+8 000) = 90000 bornes (+43 000) 1' réduire les besoins de CAPEX

Compte-tenu de la difficulté a simuler le comportement du taux de rotation & une augmentation
du nombre de vélos disponibles, une analyse de sensibilité sera simulée pour chaque scénario :

- Hyp. 1 : taux de rotation contant
- Hyp. 2: pas d’'augmentation de trafic, et diminution du taux de rotation en conséquence

Aucun des scénarios testés, d'extension de périmétre ou de densification du service, ne
permettrait de résorber le déséquilibre économique structurel :
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V1.3 Une trajectoire 2023-2032 esquissée qui permettrait d’équilibrer le marché et de
poursuivre le développement du service

De tout ce qui précéde, des pistes d’amélioration du service et du modéle actuel ont é&té
identifiées et chiffrées, permettant d’équilibrer le marché et d'améliorer la qualité de service.

Ces pistes d’amélioration sont de deux natures :

- Des leviers relatifs au respect des obligations contractuelles en matiére de
dimensionnement d’'une part, permettant d’augmenter les nombres de vélos en circulation
et le nombre de vélos disponibles ;

- Des pistes d’amélioration opérationnelles et économiques activables dans le cadre du
marché actuel d'autre part.
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Version publique du 19/06/2023

Activées simultanément, ces pistes d’amélioration permettraient d'augmenter le nombre de
vélos disponibles de prés de 3 300 vélos sur le périmétre de stations actuel's, et donc de
poursuivre le développement, tout en équilibrant le modéle économique de SMOVENGO afin
de pérenniser le service.

— Des pistes d’amélioration complémentaires sont présentées en annexe 10.

16 4 100 vélos supplémentaires sur le périmétre intégrant les 70 stations en cours de déploiement
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Enfin, si I'activation de ces leviers permettraient de poursuivre le développement et d’équilibrer
le marché, 'amélioration de la qualité de service passerait par une baisse significative et durable
du taux de rotation en activant simultanément :

- Une augmentation du nombre de vélos disponibles ;
- Une augmentation tarifaire trés significative pour limiter 'augmentation des usages et ainsi
maitriser le taux de rotation.

Compte tenu des premiers principes proposés par le SAVM et soumis 3 I'arbitrage du bureau??,
les benchmarks pertinents concernent les tarifs des abonnements V-max

Prix moyen

7 Flotte
rapporte de VAE
a la minute
» l _b! Forfait V-max : 8,3€/mois 0,3 c€/ min. =7 000 VAE
eh 2 fois 45 min/jour
Forfait Easy : 14,9€/mois 4.9 c€/ min. =1000
oo 10 min/jour
- Forfait Plus : 39,9/mois 1,5 c€/ min.
90 min/jour
Forfait : 30€/mois 3,3 c€/ min. =2 500
30 fois 30 min/mois
Forfait : 36€/mois 12 c€/ min. =3 000
B 300 min/mois
Forfait : 40€/mois 13 c€/ min. =5000
@ 300 min/mois
i Forfait : 40€ / mois Non =15 500
190 RTINS applicable

La moyenne des prix de marché (2,1 c€ / min) est 7 fois supérieure au tarif actuel V-max (0,3
c€ / min).

Aussi, compte-tenu du positionnement de Velib’, entre « le service public de mobilité douce
accessible pour tous » et « I'outil de promotion de I'usage du vélo urbain », ainsi que de la
qualité de service, une augmentation des tarifs VAE d’environ 50% semble réalisable.

Cette évolution tarifaire correspondrait a une augmentation d’environ 30% des recettes usagers,
soit ~6 M€ de recettes additionnelles™®.

7 Principes de I'augmentation tarifaire :
- Maintenir |a structure des tarifs mis en place en 2021
- Ne pas dépasser linflation pour le vélo mécanique
- Accompagner celte augmentation d’'une contrepartie
- Faire porter 'augmentation sur les abonnements plutbt que sur les usages

18 Ce chiffrage préliminaire nécessiterait d'étre affiné par les équipes marketing du SAVM et de SMOVENGO afin
d’évaluer les éventuelles pertes d’abonnés et de revenus associés
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VI.4 Scénarios de financement alternatifs

En complément de I'analyse du modéle économique du service, des scénarios de financement
alternatifs ont été identifiés. Ceux-ci sont sans effet sur le colt global du service et donc sur
I'équilibre économique d'ensemble, mais mériteraient d'étre analysés de maniére détaillée dans
la mesure ol ils ont un impact sur la capacité des collectivités a financer le service. ||
conviendrait notamment d'étudier la compatibilité de ces scénarios avec le cadre du marche

actuel.

Enfin, le scénario de reprise du service en régie n'a pas été étudié dans le cadre de cet audit
dans la mesure ou les analyses ont été bornées par le cadre contractuel existant.

Cotit du service
Velib'

Principes
de financement

Avantages

Inconvenients

Scénario 1

Modalités de financement actuelles

* Ravanus contractuels versés par le SAVM 3 SMOVEnGO

permettant de financer la colt glcb:l du service
{i + charges d i )

+ Contributions des ées en dé

de fonctionnement

* 'Montant des confributions das collactivités lissé sur la

durée du marché = [{charges + investissament) - recettas
usagers]/ 15
— =~32 M€ par an versés 3 SMOVEnGOQ

{soit 319 ME sur la période 2023-2032)

= Lissage des contributions du SAVM sur la durée

du marché

ité de p ivre le du service
en activant les commandes de stations et de bornes
prévues au BPU

. D|ffcullés pour les collectivités a financer les depenses
de

de h dans un
budgétaire

(1) Traj

ire 2023-2032

se. avec inution du taux de rotation

Scénario 2
Financement des investissements futurs
par le SAVM

* Cottdu service : 529 ME sur 1a période 2023-2032 1V
— dont 448 M€ de charges d'exploitation
— dont81 M€ d'investissements @)

= Investissements 20232032 portés directement par

le SAVM, a minima :

- 12,9 ME de CAPEX one-off comespondants au déploiement
de nouvelles stations, bornes et vélos entre 2023 et 2025

- 68,1 MEde CAPEX ré liés au vol et
ef su remplacement das vélos 2nfinds ve

des i i grice au recours
a I'emprunt, selon des modalités i préciser
({taux et durée d'amortissement par type d'actif)

* G ités d" des

d' élérer le rythme d'i i pour
poursuivre le développement du service

des actits
parle SAVM dans le marché actuel 3 préciser

(2} 0.2 M€ de CAPEX stations (+10 stahons) 3 4 ME de CAPEX bornes (+310 bomes + 1 711 bomes du plan bomettes) et 78 ME de CAPEX vélos (+ 4 250 vélos
+ mmpfﬂmentaﬂ fin-de via)

(3) Dans/i

ite du dé du service passant par des stations

* Risguas

Scénario 3
Reprise de I'’ensemble des actifs Vélib’
par le SAVM

* Rachat des actifs SMOVEnGO

(VNC  fin 2021 = ~43 M€)

+  Investissomonts 2023-2032 ; ef. scénavio 2

= Cf. scénario 2

= Risque financier li6 A la valorisation des actlfs SMOVERGO

ier liés a la p rupture
du marché actus! m 4 la redéfinitian d'un marché
d'exploitation

+volet

du SAVM s

1 des contributit

it dune dég

jon du modéle & du service
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Synthése :

En raison de la sous-évaluation initiale des charges d’exploitation et des
investissements, et malgré les avenants mis en place, notamment I'avenant 8
permettant de rémunérer les usages au-dela des prévisions de trafic initiales, le
modeéle actuel du service Vélib’ n’est pas équilibré (flux financier négatif de
-114 M€ pour SMOVERGO sur la durée du marché hors application de potentielles
penalités contractuelles sur la période restante).

Compte-tenu du niveau de qualité de service inférieur aux objectifs du marché, des
penalités contractuelles pourraient étre intégrées dans les projections 2023-2032, ce
qui dégraderait encore la situation de SMOVERGO.

Aucun des scénarios envisagés, d’extension de périmétre ou de densification
du service, ne permettrait de résorber le déséquilibre structurel, et par ailleurs,
la structure actuelle du marché (dynamique revenus / colits) ne permet pas de faire
converger les intéréts des usagers (développement de l'offre), du Syndicat
(développement des recettes usagers) et de I'exploitant (équilibre économique de
I'exploitation).

Un scénario optimisé a été esquissé. Il permettrait de poursuivre le
développement via la mise a disposition d’environ 3 300 vélos supplémentaires,
et d’équilibrer le modéle économique afin de pérenniser le service.

Néanmoins 'amélioration significative de la qualité de service passerait par une
maitrise voire une réduction du taux de rotation, par exemple en augmentant de
maniére significative les tarifs de I'offre actuelle, trés inférieurs aux
benchmarks, notamment pour les VAE.

Recommandations :

R13. Analyser les conditions de mise en ceuvre des partenariats (cahier des
charges, organisation, processus de décision) et les faire évoluer avec I'objectif de
générer les recettes complémentaires prévues au marché

R14. Appliquer une augmentation tarifaire significative ciblée sur les
abonnements V-max

R15. Proroger et indexer Pavenant 8
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VIl LISTE DES RECOMMANDATIONS

R1. Ajuster a la marge I'OS 2019-01 afin de tenir compte des évolutions récentes
demandées par le SAVM et des difficultés techniques rencontrées par SMOVENGOQ
(évolution des fichiers de résultats mis a disposition du SAVM, nouveaux statuts, durée
entre deux états consécutifs, ...).

R2. Réaliser un complément d’analyse a I'audit BDO pour vérifier le réalisme des
données, i.e. la cohérence des données du systéme de gestion avec la réalité sur le
terrain. Cette analyse devrait étre réalisée post-implémentation des statuts définis en 2020,
selon un cahier des charges défini par le SAVM.

R3. Harmoniser les indicateurs de suivi des dysfonctionnements, en se limitant aux
principaux dysfonctionnements, préjudiciables pour le service et/ou impactant les
critéres de qualité de service contractuels.

RA4. Elargir I’échantillon des stations contrélées a 300 stations par mois.

RS5. Ajuster le niveau de conformité des indicateurs 3A et 3B afin de tenir compte des
vélos en circulation, soit ~9% des vélos disponibles.

R6. Faire évoluer les critéres de régulation, avec comme objectif de maximiser la
disponibilité dans les zones a forte demande et in fine d’augmenter les usages et le
nombre de courses.

R7. Substituer l'indicateur de relation clients (temps de prise en charge) par un
indicateur reflétant la satisfaction des usagers.

R8. Finaliser et mettre en ceuvre le « plan bornettes »

R9. Respecter le coefficient de foisonnement de 2,25

R10. Approfondir Panalyse de la performance du modéle opérationnel de
maintenance (modéle « industriel » vs. modéle déconcentré)

R11. Améliorer la productivité des activités de régulation, au niveau des
engagements contractuels
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R12. Réaliser une analyse complémentaire sur les moyens a allouer aux opérations
de régulation et leur impact potentiel sur la satisfaction usagers

R13. Analyser les conditions de mise en ceuvre des partenariats (cahier des charges,
organisation, processus de décision) et les faire évoluer avec I'objectif de générer les
recettes complémentaires prévues au marché

R14. Appliquer une augmentation tarifaire significative ciblée sur les abonnements
V-max

R15. Proroger et indexer 'avenant 8
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Annexe 1: Réponse sur le fond du SAVM, transmise le 16 juin 2023

At
‘ Vg

NETRDAOLE

Paris, le 16 juin 2023

A I'attention de :
Alain Noél, Adrien Mirguet, Benoit Brochier.

N/réf : 2023-D82/YC
Envoi par courriel et courrier simple

Messieurs,

Le Syndicat Autolib® Velib” Métropole (SAVM) a nofifié le 21 avril 2022 au cabinet RISE
I'attribution du marché VM 004 d'audit du marché Velib’ sur la periode 2018-2021.

Vous nous avez transmis votre rapport qui, conformément au cahier des charges du
marché, prédse |'appréciation de votre cabinet d’une part sur le cadre contractuel liant la
societe Smovengo au SAVM au regard des objectifs du marché et d'autre part, sur le
meodele économigue du service Velib’.

Dans le cadre de la démarche contradictoire convenue entre l'ensemble des parties,
Fanalyse fournie et vos recommandations appellent les observations suivantss du
Syndicat.

1 — Des décisions importantes intervenues fin 2022 et début 2023 qui
modifient la trajectoire financiére du service par rapport aux simulations
figurant dans le rapport

Conformement au cahier des charges, votre analyse de |a gualité du marché et du service
Velib” porte sur la periode 2018-2021 et sarréte 3 juin 2022, Si le SAVM partage dans les
grandes lignes la plupart de vos constats et de vos orientations, 'absence de prise en
compte dans vos travaux des dédisions plus récentes concernant le service ne permet
pas, en I'état, de disposer d'une aide 3 Iz dédsion clé en main. Un travail dactualisation
sera indispensable, notamment concemant les prospectives finandéres et les différents
SCENAN0s que VOUS proposez.
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En effet, en paralléle de vos travaux, le SAVM et la Société Smovengo ont poursuivi leurs
discussions sur les conditions de respect des obligations du marché et d'amélioration de
la qualité du service. Ces discussions ont abouti fin 2022 2 plusieurs décisions importantes
sur I'evolution du service dont les effets sur les prospectives n'ont pu étre pris en compte
dans 'audit. Il convient de signaler que les mesures adoptées par le SAVM rejoignent les
recommandations de votre rapport, confirmant un diagnostic et des dispositifs correcteurs
bien partages.
- Ainsi, Smovengo a procéde fin 2022 3 une commande ferme de plus de 3 000 velos
supplémentaires permettant d'accroitre sensiblement sa flotte de vélos disponibles
et datteindre au premier semestre 2024 le coefficient de foisonnement de 2,25
prevu au marché comme votre rapport le recommande (recommandation R9). Ces
délais sont imposés par des contigintes mondiales de production et
d’approvisionnement d'aquipements.

- Le Syndicat a engage avec la Ville de Paris les discussions opérationnelles sur le
« plan bornettes » dont le lancement, trés attendu par le Syndicat, se traduira par
linstallation des 1500 points d'accroches manguants sur les stations parisiennes
existantes (recommandation R8).

- Face a la persistance de la surutilisation des vélos 3 assistance électrique (VAE)
avec ses colts majorés induits pour Smovengo, un avenant 12 a &2 signé
prolongeant le dispositif de compensation temporaire instauré par l'avenant 8
(recommandation R15).

Afin de rapprocher les tarifs du service des codts induits par cette surutilisation des
VAE, une augmentation ciblée des tarifs pour l'utilisation des vélos 3 assistance
electrique a éte votée par le comité syndical de mars demier et est applicable depuis
le 14 mai 2023 (recommandation R14).

Ces mesures devraient sensiblement améliorer la qualité du service. Elles devraient
egalement améliorer significativement I'équilibre du service au terme du contrat.

Dans ces conditions, les prospectives que vous dressez & partir de plusieurs scénarios
(standalone, densification et extension a la Métropole) ne sont plus a jour et nécessiteront
une actualisation. Les avis que vous formulez sur ces scénarios doivent donc étre relativisés
en fonction de ces éléments,

2 — Une appréciation discutable de certains parameétres utilisés dans les
prospectives financiéres

De plus, certains paramétres utilisés pour établir les scénarios prospectifs sont
particulierement prudents et mériteraient d'ébe ajustés au regard des informations
disponibles a date, I'analyse ayant été concue avec des données de 2021.

Par exemple, I'évolution de lindexation du marché retenue sur la période apparait faible
au regard de linflation déja constatée en 2022 et 2023, ce qui modifie sensiblement
I'impact financier tant sur le coldt du service que sur les recettes de Smovengo.
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De méme, les recettes tarifaires du service augmentent de 1 % par an entre 2023 et 2032
alors que les evolutions récentes conduisent 3 envisager un taux de croissance annuel plus
élave,

L'ensemble de ces paramétres méritent d'étre comparés aux donnees les plus récentes. Ils
devront &tre corTigés si nécessaire, de maniére non 3 medifier artificdellement les scénarios
proposés pour aboutir a un résultat plus flatteur, mais 3 se rapprocher des évolutions les
plus probables. Le Syndicat ménera ce travail au cours des semaines qui suivront la
publication de votre rapport

3 — Un service déséquilibré principalement en raison des coits et retards
constatés pendant les premiéres années du service

Concemant I8quilibre global du service, il convient de constater qu'en toute hypothése, a
partir de 2022, le service Velib® est chaque année équilibré, & méme significativement
excedentaire pour le titulaire du marché. Le déséquilibre que vous envisagez en fin de
conirat dans les différents scénarios resulte donc prindpalement des colits &t retards
exceptionnels connus au lancement du service qui ont fortement pesé sur les comptes de
Smovengo pendant les premiéres années d’activite de I'entreprise. Ces difficultés relévent
pour une partie 3u moins de la responsabilité de Smovengo qui n'a pas su déployer le
senvice dans des conditions satisfaisantes, ce dont les usagers ont été les premiéres
victimes.

Aussi, si nous partageons l'objectif d'ameliorer la qualité du service rendu et I'équilibre
économigue du service afin de poursuivre le développement de ce dernier, les décisions a
prendre suite a cet audit ne pourront pas viser a rétablir au terme du contrat la situation
finandére de I'entreprise.

4 — Des observations globalement conformes au diagnostic posé par le Syndicat
depuis plusieurs années et des actions a mener au plus vite sur la maintenance
et la régulation

Vos analyses concernant le cadre contractuel rejoignent nos constats depuis le début de
la mise en ceuvre du marché. Le contrat d'origine a di faire I'objet de nombreux avenants
pour s'adapter 3 la réalité du fonctionnement du service, signe que sa conception originelle
n'était pas optimale. En particulier, le comportement des usagers — la préférence pour le
vélo a assistance électrigue notamment — et Iévolution des technologies n'ont pas été
correctement anticipés. 1l résulte de cette conception défaillante un grand nombre
d'indicateurs de suivi dont aucun ne restitue de maniére synthétique la réalité de
I'expérience des usagers sur le terrain, L'application de pénalités est le seul levier de
pilotage du marché, ce qui ne favorise pas un dialogue de gestion gradué et efficace avec
le titulaire.

Nous partageons €galement vos constats concernant le mangue de fiabilité des données
de suivi du marché depuis le lancement du service en 2018. La certification des modalités
de calcul des indicateurs est trés insuffisante, le véritable enjeu étant |a mise en cohérence
des données du systéme d'information du titulaire avec la realité du terrain. Nous
partageons donc pleinement la recommandation que vous emettez de « réaliser un
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complément d’analyse a l'audit BDO pour vérifier le réalisme des données, i.. la cohérence
des données du systéme de gestion avec la réalité sur le terrain » (Recommandation R2).

S'agissant de la recommandation R5 visant 3 « ajuster ke niveau de conformité des
indicateurs 3A et 3B afin de tenir compte des vélos en dirculation, soit ~9% des vélos
disponibles », nous souscrivons a votre proposition tout en prédisant que cetie évolution
ne modifiera pas le constat d'un état global des vélos inférieur aux attentes du marche,
L'amelioration de la performance du prestataire sur ce point reste une des priorites du
Syndicat. Nous partageons 3 ce titre la recommandation R10 visant a « approfondir
I'analyse de la performance du modéle opérationnel de maintenance (modéle « industriel
» vs., modele déconcentré) », le Syndicat ayant réguliérement demandé que Iz possibilite
de déconcentrer en partie les activités de maintenance au plus prés des stations soit
étudiée en utilisant, par exemple, les parkings souterrains.

De la méme maniére, nous partageons votre diagnostic concernant la situation en matiére
de régulation et rappelons que |'absence de répartition homogéne des vélos sur I'ensemble
du réseau est I'un des imitants les plus importants du service, comme I'étude IPSOS auprés
des usagers le confirme chaque année. Vos analyses expliquent au moins en partie Ia
frustration des usagers depuis le début du marché. Ce sujet sera donc priorisé en 2023
dans les discussions entre le Syndicat et le fitulaire. Comme nous avons déja eu l'occasion
de l'indiguer récemment 3 ce dernier, les moyens prévus dans ses engagements en 2017
doivent étre mis en ceuvre au plus vite et la productivité des activités de régulation doit
&tre portée « au niveau des engagements contractuels » (recommandation R11). De plus,
la régulation réalisée principalement de nuit est par nature incapable de comiger les effets
des flux pendulaires qui se produisent chaque matin et chague soir.

Enfin, vous pointez la nécessité daméliorer les conditions de mise en ceuvre des
partenariats, qui devraient apporter des recettes complémentaires et dont les résultats sur
le plan finandier sont trés en deca des objectifs. 1l est exact que ka conception du marché
sur ce point a ignore les contraintes posées par les communes appartenant au réseau Velib’
en matiére de publicité sur leur territoire. Ces contraintes, materialisées par exemple par
des réglements locaux de publicité, ne permettent pas de réaliser des opérations
commerdales comme envisagé initialement. 1l en résulte I'impossibilité pour le prestataire
de metire en ceuvre la plupart des projets proposés au Syndicat et une perte de recettes
potentiellement imporiante pour le service,

Votre travail nous permet donc de disposer d’un diagnestic plus préds, notamment sur le
plan finandier, et partagé entre l'ensemble des parties. Sur cette base, il nous appartient
de poursuivre I'amélioration du cadre contractuel entamée depuis 2 ans et de faire en sorte
que I'amélioration du modéle économique permette de poursuivre le développement du
service public du vélo de la métropole du Grand Paris.

Je vous prie d'agréer, Messieurs, I'expression de mes cordiales salutztions.,

Le Directeur du Syndicat

—

Yannick Cabaret
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Annexe 2 : Réponse sur le fond de SMOVEnGO, transmise le 5 juin 2023

SMOVENGO

Jacques GREIVELDINGER - Directeur Général

RISE Conseil
37, rue des Mathurins
75008 PARIS

Villeneuve la Garenne, 05 juin 2023

Envoi par coumel : adnen mirguet@nse-conseil. com

Copie : Yanmick CABARET - SAVM (par mail)
N.Ref - JG/JG 20230605 - 02

Objet : Réponse Smovengo sur le document « Audit du Marche Velib » réakisé par Rise Copseil

A I'attention de Monsieur Adrien MIRGUET

Cher Monsiewr Muguet

En complément des commentaires techmques que nous avons transms dans mm document séparé. vous
trouverez ci-dessous la position de Smovengo sur le fond de cet audit.

Pour commencer. nous tenons a remercier Rise Conseil pour la quahite du travail réahse st des echanges que
nous avons pu avoir Nous n'avons pas trouve d emreurs majenres on d meomprehension de 1a realité du
Marché Valib. ce qm. vu la complexité da ce Marché est en soi déja une performance Nous ne pouvons
que regretter que I'analyse de la performance de Smovengo ne soit faite que zur Ia periode 2018 —
2021 alors que nous sommes en mai 2023, L'année 2022, et encore plus I'annee 20213, ont éte I'occasion
d'ameliorations dgnificatives sur la qualite du service et, en particulier. sur la relation chient. A obre
d’exemple, les dermers chiffres du CRC sont excellents, en lisne. voire au-dela. des exigzences du Marche
Mais 3 ce (zros) détail pres, |'analyze nous semble pertinente.

Cette perhinence de 1'analyse ne sizmfie cependant pas que nous en validions toutes les conclizions ef
recommandations car nous avons evidemment des remarques sur ['mterprétanon de cerfans eléments
confractuels et, swrtout. sur 12 vision long terme proposée.

-SMOVENRGO -
Societe par actions skmpifiée su capital de 0312 000 € | RCS Nantene 630 558 040 |
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SMOVENGO

Tout d'abord sur le nombre de vélos, vous réaffirmez. tout comme le SAVM. que I'engament contractuel
sur le taux de forsormement du Marcheé est de 2.25. Nous avons deja conteste cette interprétation du Marche
et conzidérons que le maximum contractuel est un coefficient de 3. ef pon de 2.235. Nous ne revenons pas
sur les accords passés avec le SAVM a la fin de 1année 2022, lesquels dorvent permetire d ausmenter le
nombre de vélos pour les JO de Pans 2024 avec pres de 3000 vélos supplémentaires, mais cette divergence
d'interpretation contractuelle resta.

£ 2 2

Nou: ne partageons pas non plus votre estimation d'une amélioration substantelle possible de Ia
productivité de nos équipes de régulation, ce qu uigmfierait en orewx, 13 possibilite d’ansmenter les
valumes deregnlahnnaeﬁecnfs constants. Or. les moyens mis en ceuvre par Smovengo sont déja largement
supénieurs a ceux previs mitialement. La raison en est simple et connue de tons : 'ntilization des vélos,
des VAE en particulier, est tres largement supérieure aux estimations imitiales,

Pour faire face 3 cette swutilisation, les effectifs affectés aux réparations des vélos ont été massivement
augmenteés. ce que montre tres bien votre rapport. Les movens motonisés pour la régulation sont, sux, du
méme ordre de grandewr que 1'offre initiale. avec un chorx assumé de ne plus recourir aux remorques, non
adaptées a la arculation franeilienne et générant trop d’accidents.

La productizité des agents de régulation semble facialement plus fable (4 mowvements par agent st par jour
contre 10 dans le mémone techmque). Il ¥ a dewx explications prncipales a cela -

- Le temps nécessaire 3 la maintenance mobilise wme partie des équipes de résulation qui somt
hewrsusement devenues polyvalentes, avec des réparations sur le terrzin (ce que ne prévoyait pas le
meémoire techmque) ;

- La corculation dans la rémon. largement dégradée ces derniers temps. ne permetirait pas de faire
plus de 6 mouvements par jour, 1 les agents ne faicment que cela.

Et dan- tons les cas, nous atteignons aujourd’hui les objectifs contractuels de rézulation. tels que
mesures par les Criteres de Qualité de Service (CQS), sur les criteres 1A, 1B et 1C

Nausanmdonsaidﬂnmtlesdmzndeskwdmnbetlmsahsﬁmmdnmnqnedevﬂmmdephces
sur cerfames zones. Nous considérons que la réponse a ces mécontentements est umquement 3 trouver dans
m re-dimensiormement beancoup plus ambitieux du service - plus de vélos (st dgmficativement, au-dela
des 3 000 déja annonces). et plus de bornettes. Nous en reparlevons plus lom dans cette note. Dans cette
logique, le retard pris sur la commande des 1 500 bornettes supplémentaires dans Pans est incomprshensible
et confre-productif pour tous nos chients. alors que ceite extension était prévue dans nos accords de décembre
2022,

Augmenter les volumes de régulation n’awra non seulement que trés peu d’ mpact sur 'tmage du service,
mais 1l est totalement illusoire de crome que nous pouvens le faire, i effectif et done 3 cofit constant,

*¥E

Plumieurs sléments ont également appelé notre attention sur les perspectives sconomiques du Marché que
vous presenter.

En premier lien, votre analyse aux bornes du systeme Vélib est a netre sens faussée car on devrait la
faire en tenant compte des recattes totales : celles des communes et celles des uzagers, et des dépenzes
de chacun (SAVM et SMVOVENGO). Puis. ensute, fame ['analyse aux bomes de chacune des deux
parties, sur la base du Marche actuel 11 v 2 powr nous une nécessité absolue de fame ces 3 bilans (global,
SAVM et SMOVENGO) pour détermmer la capacité dn semvice 3 se financer, et montrer la capacité des 2
entités (SAVM d'wme part. Smovego d autre part) 3 trouver elles-aussi un équilibre économique acceptable.
Votre vision donne par aillenrs I'mpression que Smovengo touche 100% des recettes. ce qui st faux. méme
s1 vous comgez cela dans vofre tableau dans 1a higne recette SAVM. En procédant aingi, votre calenl masque
la question de |'mtéressement aux recettes. qu est un des pomts a discuter avee le SAVM et déja évoqué

2/4
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SMOVENGO

dans les accords passes. Le bilan pous semble donc meomplet sans ces 3 vmions, et c'est un pomt
fondamental,

*X¥

Ensuite, nous ne pouvons que partager la vision presenteée par votre bilan d'un deséquibibre structurel
du service. Vos travaux confirment ce que nous disons depuiz des années : il ¥ 2 un vrai probléme
d'equilibre economigue du Marché. La piste emaszgée des 3 000 vélos supplémentaires que vous evoquez
a d'ores et d&ja ete actee dans les accords de fin 2022 avec le SAVM. Flle permst de « fame le plem du
systéme o pour les JO. mais ne résout pas le probleme stucturel Vous ['indiguez vous-mems : dans le
meilleur des scénam que vous proposez. (3 000 valos de ples 3 taux de rofation constant), le montant de
cash théonque cumulé pour Smovengo sur la période 2018 — 2032) ze sifuerait 3 un miveau de — 80 m€ !
Nous avons d aillenrs demandé que vos tableaux de perspective financiere mtegrent toute la pénade 2018-
2032, et non seulement les anmées 2022 - 2032, pmnés‘i:m‘tomemmai;eintaprmﬁon votre présentation
sur la seule période 2022-2032 peut lasser crore 3 un dqulibre posihf pour Smovengo sur le contrat. Votre
« &quilibre esquizsé » n'en est pas un de notre pomnt de vue.

11 I'est d'autant moins que cette situation déja déficitaire oublie un peint majeur : les penalites, et lewr
ongme, la:moda]ité.decakuletlesobjecﬁf_.deqna]itédsmOrle@eandespénnliléspotmﬁeﬂes
du Marche est confiscataire, et le niveau de gualite de service a atteindre illusoire, ce qui rend la
combinaizon des deux mortiférs,

Le hilan économique que vous montrez. déja fragile. = trouverait complétement déstabilizé en cas de
penalité mihzse par le SAVM, en application de ertéres de qualite de zervice matteisnables. I avenir du
Marché ne peut laisser de coté la question fondamentale des penalités. Cet aspect manque cruellement a
votre anzlyze.

EZ 2

Enfin 3 juste titre. vous affirmez que dans tous les cas la surutilization des vélos doit diminuer pour
« tenir le service ». Nous partageons totalement cette nécessité, mmpérative 31 on souhaite ameéliorer la
qualite pergue par nos clients. Il y a deux solutions pour amiver a cette fin : dommmer la demande pour
I'zjuster a 'offre actuelle. ou augmenter I'offre powr répondre 3 2 demande réelle. Vous proposez
uniquement de limiter la demande, cela nous semble contraire a la mission de service public de Ia
Métropole et ne répond pas i I'attente de nos cliemts. Une sugmentshon tsnfame imporante est
cependant nécessaire, non pour dimmuer 13 demande (nous sommes encore lom d'avolr attemt
1"zcceptabilité du prix pour nos abonnements =i on se compare aux aufres acteurs). mais pour ameliorer
L'alternative phus ambitieuse serart d augmenter sizmficativemnent le nombre de vélos et de bornettes pour
Amver a ramensr le tzux de rotation des VAE 3 un niveau supportable (autour 5 2 6 rotations par jour). en
espérant que 1a nouvelle offre ne génére pas autant de demande ce qui pe ferart que grossir le probleme
précedent I'investissement nécessame. tant par 1'opérateur que par les collectivites serant tres sigmificanf
Il v 2 une vraie réflexion 3 lancer sur ce théme, en mmplignant tous les actenrs de la mobilite sur 1'Tle de
France. Mais c’est 13 une vraie réponse 3 la demande de nos concitovens,

Dans tous les cas, le staur guo a 1so-financement sur le Marcha et sur 'offfe ne permetira pas d améliorer
sipmficatrvement la qualite de service pergue par nos chents af de sauwver Vélib'. Le mainden d'un calenl
des penalites avec les régles actuelles du Marché, avec des montants non piaformés. rendrait la imuation
mtenzble (vous le dites d mllewrs dans les notes de vos bilans). pour |'opérateur. et ne permetirait pas
d'smisager sénewsement 13 powsuite de actiaté jusqu’en 2032,

*¥kF

En conclusion, votre audit permet de confirmer ce que nous affirmons depws foujowrs, 3 savor un
deézequilibre structurel du Marché swte 2 l'explosion de 1z demande de déplacement doux de nos
concitoyens. Afin de répondre a cette révoluhon des usages, nous devons remetire a plat un certam nombre
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de pomnts fondamentaux = le financement global du service. la répartnon des recettes entre lo SAVM et
T'opérateur. le caleul ot le plaformement des pénalités. Plus zlobalement. 1l est mdispensable de redéfimr
I"'ambition du plus zrand service de vélos en libre-service du monde pour répondre 3 [attents des Franethens
et des visitewrs de la Rémon Capitals,

Il est wrzent de commencer ces discusmions. Les 6 mois de retard pris depuss les accords de fin 2022 sont
defimfivement perdus, mais les JO et las années post JO pe sont eux pas retardés. S1 nows voulons

collectivement réusair les JO et les 10 prochamss années de Valib™. nous devons sans attendre metire tous
ces pomnts sur 13 @ble des discussions.

En vous remerciant encore pour la qualité de votre fravail et de nos échanges. vewllez crome. Monmieur
Mirgust, en ["assurance de nos sentiments les meillewrs,

JEI DINGER.
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Version publique du 19/06/2023

Annexe 5 : Revenus contractuels

Forfait initial
Le forfait initial correspond a la redevance pergue au titre des 1050 stations et 36 000 bornes prévues
initialement au contrat. Le montant du forfait HT hors révision de prix pour la durée du marché, décidé

avant le début du marché sur proposition de I'exploitant, est de 478 200 000 euros. Le contrat dure 15
ans, soit un montant annuel du forfait de 31 880 000 euros (hors réajustement).

Le montant du forfait et les prix au BPU sont établis sur la base des conditions économiques en vigueur
au mois MO, défini comme étant le mois de février 2017.

A compter de 2018, les prix sont révisables annuellement au 1 janvier par application de la formule
Suivante :

Pn=P0x[0,1+ 0,9 *[0,6 x (ICHTrev-TOUS-IME n / ICHTrev-TOUS-IME 0) + 0,4 x (MIG EBIQ n/ MIG
EBIQ 0)]]

* PO correspond au montant annuel en valeur date de remise de ['offre finale
e Pncorrespond au montant annuel révisé pour I'année « n »

e |CHTrev-TOUS-IME 0 correspond a la valeur de référence, au mois MO, de l'indice mensuel du
co0t horaire travail (publié par I'INSEE), soit 118,1

e |CHTrev-TOUS-IME n correspond a la valeur (au mois d’octobre précédent I'année « n»
considérée) de l'indice mensuel du co(t horaire du travail révisé (publié par I'INSEE)

e MIG EBIQ 0 correspond a la valeur de référence, au mois MO, de I'indice mensuel de prix de
production de I'industrie frangaise pour le marché francais (publié par 'INSEE), soit 105,5

e MIG EBIQ n correspond a la valeur (au mois d'octobre précédent I'année « n » considérée) de
Findice mensuel de prix de production de I'industrie frangaise pour le marché frangais (publié par
'INSEE)

Par ailleurs, lors des deux premiéres années du marché, des retards dans le déploiement du service et
des difficultés d'exploitations ont été constatés. Le SAVM et SMOVENRGO ont choisi de trouver une
issue amiable au litige résultant de I'application par le Syndicat de pénalités contestées par
SMOVENGO. Les parties ont trouvé des accords concernant notamment les montants dus au titre du
forfait initial et des stations commandées au bordereau des prix unitaires :

e Par un avenant n°5 du 8 février 2019, le montant de la partie forfaitaire pour 2018 a été ajusté.
Alors que le montant initialement prévu était de 31 880 000 euros hors taxes, le montant forfaitaire
a été fixé a 21 208 587,18 euros hors taxes et hors indexation. Par conséquent, le montant global
forfaitaire initialement de 478 200 000 euros hors taxes a été diminué & 467 528 587, 18 euros
hors taxes, soit une baisse 2.23%.

e Parun avenant n°6 du 22 janvier 2020, le montant de la partie forfaitaire pour 2019 a été ajusté.
Alors que le montant initialement prévu était de 31 880 000 euros hors taxes, le montant forfaitaire
a été fixé a 30 593 060,06 euros hors taxes et hors indexation. Par conséquent, le montant global
forfaitaire déja baissé a 467 528 587, 18 euros hors taxes a été diminué a 466 241 647, 24 euros
hors taxes, soit une nouvelle baisse de 0.28% et une baisse globale de 2.5%.

Commandes de nouvelles stations (hors forfait) au BPU :

Par des Ordres de Service, il a été commandé des stations et des points d’accroche en complément
de ceux prévus au forfait :

e 350 stations et 10850 points d’accroche par I'Ordre de service n°3 en date du 29 juin 2017
e 2 stations et 50 points d’accroche par I'OS 2020-01 du 6 février 2020
e 75 stations et 2750 points d’accroche par '0OS 2020-07 du 29 décembre 2020
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Le montant & payer au titre des commandes de stations complémentaires est calculé sur la base des

prix unitaires définies en fonction de la date de commande des stations.

Les stations dont la commande a été réalisée par un OS émis avant le 30 juin 2019 sont considérées
comme une extension/renforcement du dispositif de vélos en libre-service et sont valorisées sur la base

d’un montant total pour la durée du marché (chapitre 1 du BPU).

OS émis jusqu'au | OS émis jusqu’au | OS émis jusqu’au

30/06/17 30/06/18 30/06/19
Redevance station étendue/renforcée 186330€ 151200 € 166725€
Redevance dockajouté/renforcé  4590€ 3836€ 3380€

Source: BPU, chapitre 1

Les stations dont la commande est réalisée par un OS émis aprés le 30 juin 2019 sont valorisées sur

la base :
e D’un co(t de fabrication, pose et mise en service défini au chapitre 2 du BPU

Station génie civil :17 461,90 €

Redevance station fabriquée, posée, mise en service

Station autoportante : 12 930,90 €

Station génie civil: 1 347,06 €
Redevance dock fabriqué, posé, mis en service

Station autoportante : 1204,12€

Redevance station avec recharge VAE fabriquée, posée, mise en service JCzEaR1i1
Redevance dock avec recharge VAE fabriqué, posé, mis en service 2632,05€

Source: BPU, chapitre 2

¢  D'un colt d’exploitation mensuel défini au chapitre 7 du BPU

Exploitation d'une vélo-station (hors points d'accroche) Forfait mensuel par station 507.21€

Exploitation d'un point d’accroche Forfait mensuel par point d'accroche 11,15€
Exploitation d'une station humanisée - capacité jusqu’a 200 vélos Tranche de 6 heures 1012€

Exploitation d'une station humanisée au-dela de 6 heures Heure 92€

Surcoiit sur E6 et E7 pour événement de nuit (entre 21 et 6h),

dimanche etjours fériés

Exploitation d'une station en overflow Forfait mensuel =

Barriérage de la station humanisée pendant 24h [avenant 8} Par metre linéaire 2,29¢€

Source: BPU, chapitre 7
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Augmentation de |a part de VAE au-dela du pourcentage inclus au titre du contrat initial

Le 27 janvier 2020, le SAVM a autorisé, via 'OS 2019-04, le titulaire du marché a augmenter |e
pourcentage minimum de VAE de 5%, le passant de 30% & 35% du nombre total mensuel de vé&iogs
disponibles.

Le 18 décembre 2020, le SAVM a autorisé le titulaire du marché a augmenter le pourcentage minimum
de VAE de 35% a 40% du nombre total mensuel de vélos disponibles.

Les montants a payer a I'exploitant au titre de ces modifications du contrat initial sont définis au chapitre
8 du BPU : « Transformation/substitution et exploitation de VAE (au-dela du % de VAE inclus au titre
du contrat) ».

lIs comprennent :

. Un montant non récurrent de 16,2 euros hors taxes par point d’accroche en service pour
chague augmentation de 5% de la part de VAE ;

. Un montant mensuel de 0,84 euros hors taxes par point d’accroche en service pour compenser
le surcolt d’exploitation lié a 'augmentation de |la part de VAE.

Indemnisation du vol et du vandalisme :

L’indemnisation au titre du vol et du vandalisme des vélos est versée au second semestre de chaque
année au titre de I'année précédente.

L'avenant n°7 de janvier 2021 précise qu'un vélo est considéré volé s'il n’est pas retrouvé dans un délai
de six mois et si une déclaration de vol est émise au plus tard au terme de ce délai. Il est alors éligible
a I'indemnisation.

Le vélo est considéré comme vandalisé lorsque ce dernier a subi des dégradations causées par une
tierce personne le rendant hors d'usage et conduisant nécessairement a sa destruction.

Les montants d'indemnisation pour chaque typologie de vélo (mécanique/électrique) dépendent du
nombre de vélos éligibles :

° Si le nombre de vélos éligibles est inférieur a 10 % de la moyenne annuelle du nombre de vélos
disponibles dans le type donné (VM ou VAE), le titulaire pergoit par vélo une indemnisation
égale a la moitié du prix au BPU du vélo correspondant.

Vélo mécanique Forfait 1348€

Vélo a assistance électrique Forfait 2112¢€

Station avec génie civil (hors points d’accroche) (avenant7) Par station 17 462 €

Point d’accroche de station avec geénie civil (avenant 7) Par point d'accroche 1347€

Source: BPU, chapitre 10

. Si le nombre de vélos éligibles est supérieur 2 10 % de la moyenne annuelle du nombre de
vélos disponibles dans le type donné, le titulaire ne pergoit aucune indemnisation
supplémentaire.

Au cours du contrat, un méme vélo ne peut faire I'objet de plusieurs indemnisations au titre de
lindemnisation pour vélo volé ou vandalisme décrite dans le présent paragraphe.
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Autres prestations complémentaires détaillées au BPU (chapitres 3 a 12) :

D'autres prestations peuvent étre commandé a I'exploitant, telles que la dépose et neutralisation de
vélo-stations, la modification de la taille de vélo-station, la réimplantation de vélo-station a la suite d'une
dépose, les diagnostics amiante et les travaux de désamiantage, la médiation prise en charge par le
titulaire, les travaux complémentaires et incidences de la particularité de I'environnement des stations,

Celles-ci sont facturées selon les modalités définies au BPU.

Clause transitoire (avenant 8) :

Au regard de 'expérience de I'exploitation du service et d'un constat partagé de modification des usages
avec une surutilisation des VAE par rapport aux prévisions, le SAVM et I'exploitant ont défini un
mécanisme permettant de compenser les surco(its d’exploitation. Celui-ci est limité dans le temps aux
années 2020 a 2023 inclus.

Cette clause transitoire, détaillée dans I'avenant n°8, prévoit le versement d’un montant annuel calculé
a partir de la différence, pour chaque type de vélos (VAE et VM), entre le nombre de trajets effectif et
celui initialement envisagé au marché (différence calculée a la hausse comme a la baisse).

Le SAVM versera ainsi 0,5 euro par trajet VAE supplémentaire et 0,2 euro par trajet VM supplémentaire.
Ces montants correspondent a des estimations des surco(ts engendrés par une surutilisation de chacun
des modéles.

Le plafond de ce versement est fixé a 6 millions d'euros par an et, pour le montant cumulé, a 3% de la
rémunération totale de SMOVENGO sur la durée restante du contrat.

Intéressement aux recettes usagers :

Le titulaire est intéressé sur le montant des recettes usagers hors taxes (aprés versement des
commissions bancaires et aprés retraitement en cas de geste commercial imposé par le pouvoir
adjudicateur). L'intéressement est versé une fois par an, au premier trimestre de I'année n, sur la base
du montant des recettes usagers hors taxes de I'année calendaire n-1.

Le marché prévoyait un intéressement calculé de la maniére suivante :

- 15% de la part des recettes usagers HT inférieure ou égale a 15 M€

- 17% de la part des recettes usagers HT comprise entre 15 M€ et 20 M€
- 20% de la part des recettes usagers HT comprise entre 20 M€ et 25 M€
- 23% de la part des recettes usagers HT comprise entre 25 M€ et 30 M€
- 27% de la part des recettes usagers HT comprise entre 30 M€ et 35 M€
- 30% de la part des recettes usagers HT supérieure a 35 M€

Pour une année de contrat, le montant de l'intéressement total est plafonné a 20% des recettes
usagers totales HT.

L’avenant 4 de décembre 2018 stipule qu'en cas de modifications des tarifs usagers ou du périmétre
géographique, le pouvoir adjudicateur et le titulaire conviennent de se revoir pour faire le point sur les
incidences de ces madifications sur les modalités de calcul de I'intéressement et, le cas échéant, les
ajuster « par voie d’avenant ».

Au vu de la délibération du comité syndical 2021-16 du 23 avril 2021 et de la décision du pouvoir
adjudicateur de modifier ta grille tarifaire usagers a compter du 1¢" ao(it 2021, les modalités de calcul de
l'intéressement ont été revues par les parties.

L’avenant n°9 de juin 2021 modifie la grille de calcul de l'intéressement sur les receties totales de
I'exercice 2021 et de I'exercice 2022 :

- 18% de la part des recettes usagers HT inférieure ou égale a 15 M€

- 20% de la part des recettes usagers HT comprise entre 15 M€ et 20 M€
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- 23% de la part des recettes usagers HT comprise entre 20 M€ et 25 M€
- 26% de la part des recettes usagers HT comprise entre 25 M€ et 30 M€
- 30% de la part des recettes usagers HT comprise entre 30 M€ et 35 M€
- 33% de la part des recettes usagers HT supérieure a 35 M€.

Cette modification correspond & une augmentation de 3 points du pourcentage d'intéressement sur
chacune des tranches. Elle est limitée aux exercices 2021 et 2022.

Recettes complémentaires :

Le SAVM autorise le titulaire a exploiter deux sources de recettes complémentaires : le nommage des
stations et le parrainage d'événements. Sur proposition du titulaire ou du SAVM, d’autres sources
potentielles peuvent étre envisagées.

Le titulaire s’est engagé pour chacune des deux sources de recettes complémentaires susmentionnées
sur un montant minimum annuel de recettes complémentaires. Ces montants en euros hors taxes valeur
janvier 2017 figurent a I'acte d’engagement :

- Pour I'année 2018 :
o Recettes liees au nommage (naming) des vélos-stations : 300 000 euros
o Recettes liées au parrainage d’événements en lien avec le service : 700 000 euros
- Pour toutes les années de 2019 & 2032 :
o Recettes lieées au nommage (naming) des vélos-stations : 500 000 euros
o Recettes liées au parrainage d'événements en lien avec le service : 1 000 000 euros

Les recettes complémentaires dépassant ces montants minimum, tel que prévu a l'article 5 de I'Acte
d’Engagement, feront 'objet d'un reversement au SAVM a hauteur de :

- 60% des recettes hors taxes au-dela du montant minimum pour les recettes de naming ;
- 20% des recettes hors taxes au-dela du montant minimum pour les recettes de parrainage.

L’avenant n°7 de janvier 2020 autorise le titulaire du marché a exploiter une troisiéme source de recettes
complémentaires par l'intermédiaire de la commercialisation de codes promotionnels & des personnes
morales de droit privé ou public. Le titulaire peut accorder des remises commerciales pour I'achat en
grand nombre de codes promotionnels (dans la limite de 20 % de la valeur des abonnements et/ou
usages concernés), encaisse I'ensemble des recettes de commercialisation de codes promotionnels et
les reverse intégralement au pouvoir adjudicateur. Il est intéressé sur le montant hors taxe de ces
recettes avec un taux d’intéressement fixé a 35 %.

L'avenant 8 de mars 2021 autorise le titulaire du marché a exploiter une source de recettes
complémentaires liées a I'obtention d'un Certificat d’Economie d’Energie au titre des économies
d’énergie réalisées du fait de I'utilisation des vélos en libre-service. Ces recettes sont pergues
directement et en totalité par le titulaire.
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Annexe 7 : Dispositif de pénalités (PFAD — Annexe 1)
Annexe 1 du PFAD :

Aucune pénalité ne sera appliquée au titulaire en cas d'aléas ne relevant pas du fait du titulaire,
notamment en cas d'intempéries ou de retard dus au pouvoir adjudicateur.

Niveau 1 100 € HT
Niveau 2 500 € HT
Niveau 3 1000 €HT
Niveau 4 2000 € HT
Niveau 5 5 000 € HT
Niveau 6 20 000 € HT
Niveau 7 50 000 € HT
Niveau 8 1000000 € HT

Articles

Pénalités

Unité

Niveau

Pénalités de retard dans la mise en service tel que prévu au forfait et au BPU pour commandes jusqu’au

30 juin 2017

Mémoire
technique

Etat au 1°" jour de chague mois & partir du 1¢" janvier 2018

Non-respect du nombre de vélo-stations

opérationnelles par vélo-station manquante 5
Jusqu'a 200 stations manquantes

Non-respect du nombre de vélo-stations

opérationnelles forfait 8

Au-dela de 200 stations manquantes

Pénalités de retard dans la mise en service des stations commandées dans le cadre du BPU (apreés le 30

juin 2017)
PEA Non-respect du nombre de vélo-stations par vélo-station manquante et par 2
opérationnelles semaine de retard
Indisponibilité du service au cours de la phase d’exploitation
PFT Indisponibilité du service par jour calendaire 7
d’indisponibilité
Pénalités de retard dans le fonctionnement du service
Phase exploitation
Retard de la remise en état des vélos-stations par jour ouvré de retard et par
PFA : . . . X ) . 2
suite au vandalisme et dégradations accidentelles vélo-station
Retard dans la certification du centre d’appel du
PFT centre relation clients (CRC) — constat via le bilan par année de retard 7
annuel d’activité
PFT Retard dans la certification des données par jour ouvré de retard 2

informatiques
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Retard dans la mise en ceuvre des séances

8.4 duPFT | pléniéres de formation & la prise en main et a par jour ouvré de retard
[utilisation de I'outil de reporting L]
Phase dépose
PFA Retard dans la dépose des installations et la par jour ouvré de retard et par
remise en état des sols en fin de contrat vélo-station
Pénalités liées a la qualité d’exécution
Phase travaux
- par avertissement
329 du PFT Nhon r.espe‘c;[:’dul « protocole de bonne tenue des
chantiers a Paris » par injonction
Phase exploitation
Non-respect du nombre moyen mensuel minimum de par mois et par vélo
2du PFT B ; .
vélos disponibles manguant
par mois et par point de
2 du PFT Non-respect du % de VAE disponibles pourcentage en dessous du
seuil de conformité
Par mois pour chacun des
. ) . . niveaux et par point de
821 du PET Non-respect du critere 1A : disponibilité des vélos pourcentage d'écart entre
2.1 du o
Non-respect du critére 1B : disponibilité des places lindicateur en moyenne
mensuelle et le seuil de
conformité
Par mois et par point de
pourcentage d'écart entre
8.2.1 du PFT | Non-respect du critére 1C : disponibilité des VAE lindicateur en moyenne
mensuelle et le seuil de
conformité
. ) Par mois et par point de
Non-respect du critére 2A : temps de prise en charge pourcentage d'écart entre
8.2.2 du PFT | depuis un appel téléphonique lindicateur en moyenne
Non-respect du critere 2B : réponses aux courriers mensuelle et le seuil de
conformité
Non-respect du critére 3A : disponibilité effective des
vélos disponibles Par mois et par point de
) . L N . , pourcentage d'écart entre
8.22 du PFT an respect du 9r|tere 1_3B : dlqunlblllte effective d'un Pindicateur en moyenne
vélo dans une vélo-station non vide .
mensuelle et le seuil de
Non-respect du critére 3C : disponibilité des conformité
L fonctionnalités de la vélo-station
Par trimestre et par point
) . . . . de pourcentage d'écart
8.3 du PFT an resp(_act du critére 3D : propreté des vélos et des entre 'indicateur en
vélos-stations ) .
moyenne trimestrielle et le
seuil de conformité
3.3.1 du PFT | Non accés aux données informatiques par fait constaté et par jour
3.3.1 du PFA | Pertes de données par fait constaté
Pénalités liées a la mise en ceuvre des clauses environnementales et sociales
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Non-respect du volume d’heures d’'insertion exigé

bilan d’insertion au

trois fois le SMIC

4.1.2 du PFA , o . bout de 5 ans horaire net (en
au bout de 5 ans d'exploitation du service dexploitation vigueur au
moment de la
par bilan annuel pénalité) par le
Non-respect du volume annuel d’heures d’insertion a partir de nombre d'h
412 duPFA | |, L . . o I - ) d'heures
d'insertion a partir de la 6 année d’exploitation la 6% année d'insertion non
d'exploitation réalisées
- ) e . . par jour calendaire
4.1.3 du PFA | Retard dans la désignation du référent insertion de retard 1
4.2 du PFA N’on_-respect de la clause liée au parc de par véhicule et par a
véhicules constat
Autres pénalités
par jour calendaire
PFT - PFA | Retard dans la fourniture de livrable de retard et par 2
document
18 du PFA | Absence a une réunion par fait constaté 2
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Annexe 8 : Outils de contréles
Reportings complémentaires
Fréquence Données ! Indinatewss

Chiffres et indicateurs clés concernant les usages et les usagers : Nombre abonnées, nomixe de trajets, profil usager, répantition des abonnements ans
PAMGOUNS. |,
Chiffres sur la mainienance : Nombre de vélos réparés, part de réparations atebers vs terain, . .
Dimensionnement du service : Nombre da stations, communes équipées,
Ellan Mensusd Factivith M Satisfaction cbent : Evoluton notation des appels du CRC, notation des vélos sur Fapptication,
Evénements et communication : Nombea de followers sur les résaaux sociau, auwx dengagement. revue de prasse,
Analyse e - i b ires nets. revenu des courses, .
#fication des 85 et évé ignificatifs du meis
Ci

Mot 01 o

Chiffres clés : Nombre da course, da stations, d' de km pi de équipdes, ..
Grands &vé et és de 'annde - AméBorati i e extemes -
Evolution des usages et usagers : Nombre de course pas fype de vélo. évolution durde moyenne d'une course, usage salon les peofits usagars. évalution du
nombre d'abonnés.
Es on du dis 4 3 fon nombre stations, communes desservies, nombre de vélos sur le temain. ..
de la ¢é ion ef de la mak - Nombre de par semaine, évalufion, mai ateber et itiné volume de ré
Annuelle itinérante par semaine, temps de réparation,
Expérience utiisateur : Liste des améforations effeciuées, résumé résultat anquéte IPSOS, |
Communication et relations clients : Nombre de personnes touchés, évolution des mentions sur les réseaux sociaux, nambres de mais envoyds. répartiiion des
parutions médas, ..
Bilan social et envil = Evohution des quanité: isées, évolution des matiéses recyclés. évolution des 3ges &t genres des collabarateurs, ..

Bilan administratif, juridique et financier : Bian Facturation, receties abonnés, chiffres d'affaires, revenu mensual

Evolution du marché : nouveaux avenants et 0S
™ fers : Comptes anmuels (Bilan, Compte de Résullat, Tablean de fhx d'endetiement). tabiean reporng des receies. montant des receties,

B impact soofat =t enavil : Bl Socil, isaion des dichets, Décompie pénodique dinserfion
Annuslle sur le parc véhicude: Cartes riss das vahi &t du pam, ...
sur 2tk : Carificat de 1ieperformance, Afestagion LRS du Label Human for Cliest, —
Liste des dépdts de plainte

Sowreas : SAVM - Pidoes constiutives dv marché

Note : Les rapports mensuels par commune mentionnés dans les obligations contractuelles n'ont pas pu étre
recueillis dans le cadre de I'audit.

Instances de pilotage et de reporting

des Ty xe: oo
Evalution des chiffres ciés : Usage des vélos, Souseriptions et nombre dabonnés, Evolution
du parc de wilo
o - iiorations et points iques : Station+. Alerta RSSI, CB bloqués Présentations SMOVERGO
Actions i entreprendre {avec date prévisi et référent) - A créer, + Relevés de décisions
a L de solubion, déploi & réaliser
Princj) é jons : ions mises en p = ines évoltions, ..
Points non cliturés des précédents COPILS / RAF

Exam ; ..!':!!imetdequﬁédesaviee:wédsbnsusm
Examen de ta quaité d E de calcul des crigdres. = 5 .
de service Mansuclel B 3 poits techrique o reaiifs a design - paids du v, homologaioa Vi, PTO0SS Verbaus TExamen de la qualité de service

Relevé des ités le di i du pare, des és de
Mens=iis gestion non-conforme, abisence de mises 3 disposition de cestaines données, ... « Procés Verbaux d'Admission des Prestations
D de d'aché des ons avant date butoir

usagers et des mofifs d'insafisfaction : Probiéme de disponibiits,

- darant In pisiode pré

3 i 4 fois paran = Comptetendus de réunon

s ety

fechnique! En tant que de besoins

= SAVM - Pidges e S o marele | e dez orocéd-varbat et des ors SMOVENSC des SOPILS - (Qofolre 2017 - Avn 2022} Ensemble des procds-vertausx - (Aial 2017 -

Dacembre 2021)  Ensambla dos somptesrendus des camess nsagers — (Awnd 2042 - lanwer 2022)
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Contrdle terrain - Critéres éliminatoires (-1 point par défaut)

Défaut devisibilité si I'un des élément est absent :

-2 catadioptres sur chaque roue

-1 catadioptre rougeal'arriére

-1 catadioptre bfanc 4 'avant

-2 catadioptres sur chaque pédale

-1 feu avant blanc +fonctionnel

-1feu arriére rouge+fonctionnel + 120 secondes de temporisation al‘arrét

| Sonnette non fonctionnelle (la vibration ne doit pas étre étoufée)

Défaut du pneumatique:

-Vélo sous gonflé ou crevé (- 10% par rapport Amini précanisé par constructreur soit 2,8 bars)
-Ame du pneu visible (verte)

-Défaut danslepneu (hernie, ...)

-Vélo déjanté

Défaut delaroue:
-2 ou plus rayons cassés, absents ou détendus
-Roue voilée (> 10mmy}, désserée ou bloquée

Pédale manquante ou ne permettant pas le pédalage {ex. pédale dévissée)

Mouvement derotation du pédalier impossible

Chaine cassée, déraillée ou absente

Présenced'un dément du vélo en traversdela roue

Salissure sachesurla selle ou les poignées

Selle non fonctionnelle (selle manquantse, tige bloquée, serrage non fonctionnel, défaut de
fixation delaselle)

Ecran ou clavier : illisible ou non fonctionnel

Cadre déformé {qui nuit i |'usage du vélo)

Impossibilité de décrocher le vélo de son point d'accroche ou de démarrer lalocation

Non fonctionnalité de |'assistance pour les VAE

-1

Frein avant non fonctionnel ou frein arriere non fonctionnel ou deux freins non fonctionnels :
test réalisé en roulant

-1

Critéres non éliminatoires, sauf cumul

Autre élément empéchant lalocation dans des conditions normales de sécurité et de confort :
-Jeu danslejeu de direction

- Guidon tordu

- Probléme d'alignement de la direction

-Jeu dansleboitier de pédalier

- Défaut deserrage d'un composant (poignée de frein, manette de changement dela vitesse,
sonnette, ...))

-0,5 si léger
- 1 si rédhibitoire

Transmission non fonctionnelle (pas de possibilité de changer de vitesse, saut dechaine, ...) 0,5
Déformation d'éléments affectant ou non la qualité de roulement du vélo (on pénaliselagarde

boueavant et / ou arriére, s'il{s} touche{nt) une roue, 1a béquille, les cartes de protection)

Eléments manquants ou endommageés : panier, carters de protection, garde boue, poignée, -1/3

sangle du panier, pochette smartphone, grip pédale

Béquille non fonctionnelle

Antivol hors station non fonctionnel
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Réplica BOSS

SI SMOOVE

Fréquence a
Bike toutes les haures Serveur Postgre
Station_capadty_entry
une fols pas jour o
Duplicationtables BOS .
Ouplication des tables :
+  Bike Réplica SAVM

.

Schéma de fonctionnement du réplica SAVM

SalesForce

Diabolocom
SI Téléperformance

Statlon_capacity_entry

S| SMOVENGO

Sources: SAVM - OS 2021-04 PJ6- 2021
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Annexe 9 : Statut des vélos et des stations (février 2020)

Statut des vélos

Vélo injectables

Vélo prét & tre mis en service sur le terrain. Somme des vélos neufs injectables et dg

Vélo neuf injectable

Vélo taggé par le badge SMOVENGO atelier pour un vélo prét & l'injection mais qui n'g
customer). (= vélos neufs en stock).

Vélo réparé injectable

Vélo prét a l'injection sur le terrain, ayant déja effectué une course commerciale.

Disponible

Vélo disponible en station ou disponible en cours de location (1.1 + 1.2)

Disponible en station

Vélo disponible en station

Disponible en station sur
bornette

Vélo disponible en station = n'occupe pas un autre statut et il est raccroché a une bort

Disponible en station en
overflow

Vélo disponible en station, n'occupe pas un autre statut et n'est pas raccroché a une t

Disponible en cours de
location

Equivalent de in Use depuis moins de 24 heures. C'est a dire, course commerciale do

Vélo non disponible

Vélos non disponibles a la location (2.1 + 2.2 + 2.3)

Vélo non disponible en station

Somme des vélos non disponibles en station sur bornette et non disponibles en statio

Vélo non disponible en station
sur bornette

Vélo non disponible en station
sur bornette immobilisé pour
maintenance

Déclaré dans le systéme déclaré comme immobilisé pour maintenance = erreur 30. D

Vélo non disponible en station
sur bornette alerte vélo cassé

Alerte vélo cassé = x usagers ont emprunté le vélo et on fait des locations des moins
le systéme / ou modification manuelle du statut du vélo

Non disponible en station sur
bornette Vélo disparu

Vélo en station sans heartbit depuis plus de 24 heures (= Vélo avec V-Box HS)

Vélo non disponible en station
en overflow

Vélo non disponible en
stationen overflow mmobilisé
pour maintenance

Déclaré dans le systéme déclaré comme immobilisé pour maintenance = erreur 30. D

Vélo non disponible en station
en overflow alerte vélo cassé

Alerte vélo cassé = x usagers ont emprunté le véio et on fait des locations des moins
le systéme / ou modification manuelle du statut du vélo

Non disponible en station en
overflow Vélo disparu

Vélo en station sans heartbit depuis plus de 24 heures (= Vélo avec V-Box HS)

Vélo non disponible in use

Vélos non disponibles suite a une location d'une durée anormale

Vélo perdu

Vélo en cours d'utilisation depuis plus de 24 heures et moins de 7 jours = statut LOST

Vélo volé

Vélo en cours d'utilisation depuis plus de 7 jours = STOLEN

Vélo volé sans plainte

Vélo volé dont la plainte n'a pas encore été déposée

Vélo volé avec déposée

Vélo volé dont la plainte a été déposée

Vélo non disponilbe hors
station

Vélos non disponibles hors station, hors stations réparés en stock (dits vélos réparés

Vélo en cours de régulation

In use by maintenance pour régulation

Vélo en cours de maintenance
atelier

In use by maintenance pour maintenance

Maintenace atelier
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Maintenance itinérante

Vélo en cours de test

in use by maintenance pour test :

Vélo en cours de test

En cours de tests interne SMOVENnGO

Vélo en cours controle

En cours de contrdles au sens du PFTD

Manager Utilisation par un manager SMOVENGO
Nettoyage Vélo en cours de nettoyage

Vélo au rebut non confirmé

Vélo détruit

= Statut Archived ? Vélos a détruire, aprés échange de courrier entre SMOVENGO et

Statut des stations

Station déployée

Somme des Mise en service et Supprimée

Station mise en service

Date de mise en service : date de la premiére location commerciale.
Station ayant été mise en service , qu'elle le soit encore ou non a date, depuis I'ouv

Ces stations sont destinatrices d’'une course dont la date de début de course est
supérieure au 1¢" janvier 2018. La course devant avoir été effectuée par un badge
de type ‘Customer'.

Deux catégories de badges :

User de type "Customer”

User de type "Manager”

Station disponible ( ex- en
service )

Station de type « PUBLIC » dont I'état est OPERATIVE, destinatrices d'une
course dont la date de début de course est supérieure au 1°" janvier 2018. La
course ne devant pas avoir été effectuée par un ‘Manager'.

Opérative : d'un point de vue systéme, un usager peut venir prendre et restituer
un vélo. Elle est désignée sur les frontaux comme ouverte au public pour les
usagers

Station non disponible

Stations neutralisées ou en maintenance ou démontée,

Station neutralisée

Stations de type « PUBLIC » dont I'état est " NEUTRALISED ". Une station
neutralisée est une station fermée a la demande d'un tiers pour une durée
prédéeterminée.

Station neutralisée ala
demande du SMAVM

Stations de type « PUBLIC » dont I'état est " NEUTRALISED " a la demande du
Syndicat. Une station neutralisée est une station fermée & la demande d'un tiers
pour une durée prédéterminée.

Station neutralisée a la
demande du SMAVM dans les
délais

Station neutralisée a la demande du Syndicat durant la durée prédéterminée

Station neutralisée ala
demande du SMAVM hors
délais

Station neutralisée a la demande du Syndicat au-dela de la durée prédéterminée

Station neutralisée a la
demande d'un tiers autre que
le Syndicat

Stations de type « PUBLIC » dont 'état est " NEUTRALISED " a la demande d'un
tiers autre que le Syndicat. Une station neutralisée est une station fermeée a la
demande d'un tiers pour une durée prédéterminée.

Station neutralisée a la
demande d'un tiers autre que
le Syndicat dans les délais

Station neutralisée a la demande d'un tiers durant la durée predéterminée

Station neutralisée ala
demande d'un tiers autre que
le Syndicat hors délais

Station neutralisée a la demande d'un tiers au dela la durée prédéterminée

Station en maintenance
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Stations de type « PUBLIC » et dont I'état est " MAINTENANCE " c'est-a-dire
qu'une intervention de maintenance y est réalisée a l'initiative du titulaire.

Station en maintenance dans
les délais

Station en maintenance pour une durée respectant le PFAD 7.2.3

Station en maintenance hiors
délais

Station en maintenance pour une durée supérieure a celles indiquée au PFAD
723

Station démontée

Station "Mise en service" qui n'a plus aucune borne sur le terrain. Cette station
n'est pas de type "PUBLIC"

Statien suppriméc

Station ayant été "Mise en service", qui a été démontée, et qui ne fait plus partie
des station "Mise en service". Correspond au statut "Archive" dans BOSS.

Stations en construction

Stations de type « PUBLIC » pour la journée affichée et dont I'état est "
WORK_IN_PROGRESS ". La station est en construction et existe dans BOSS. Du
premier coup de pioche jusqu'a le premier retour de location commerciale.
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