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French Comm|ttee

PIARC

Indicateurs, choix et pertinences de ceux-ci en
viabilité hivernale

D Giloppé Secrétaire du comité miroir CM 3

Cete Normandie Centre/Setra
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French Committee

PIARC

On entend par indicateur” le parametre quantifié
caracteristique d’'un phénomene et permettant
d'observer les évolutions au regard d’objectifs
préalablement définis. L’analyse des indicateurs doit
permettre de définir les actions a mener.

* || existe beaucoup de définitions pour la notion d’indicateur celle
retenue dans les documents Vh est issue du fascicule les « 503 mots
de I'exploitation de la route - SETRA — 1996 »
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French Committee

PIARC

Un indicateur permet de :

- déterminer une réalité avec obijectivité;

- contrOler I'atteinte d’objectifs operationnels;
- comparer entre elles les données;

- décider en connaissance de cause.
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MRS Des indicateurs pour qui ?
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PIARC

On se situe pluto
dans une
problématique de
maitrise d’ouvrage

On rejoint la prise en
considération des
besoins des "clients”

Bénéficiaires

Attentes

Pertinence

Satiisfaction

Efficience

Ot

dans une
problématique de

maitrise d’oeuvre . i
...... Les frontieres sont mouvantes et évoluent
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Trois types d’indicateurs peuvent étre utilises:

- L'efficacité exprime le rapport entre les résultats
obtenus et les objectifs, ou autres effets recherchés
d’'un programme, d’'une organisation ou d’une activite.
- L'efficience exprime le rapport entre les résultats
obtenus et les moyens mis en oeuvre;

- La satisfaction exprime I'appréciation du ou des
béneéficiaires vis a vis des resultats;
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PIARC

Actuellement la définition des niveaux de service pour la viabilité
hivernale est basée sur la déclinaison de:

- la condition de conduite de réference

: la condition de conduite minimale

- la durée de retours

- Réaliser un suivi des élements
utilisés pour la construction .
Apparrtlo:n de verglas

de niveaux de service. — :
. :Alerte

- Mettre en place une procédure | Durée de retour . Référence

. Cl1
de controle pour observer Minimale /
.. .. C2
la condition minimale
, C3
et la durée de retour.
c4
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Indicateur d’efficacité

French Committee

Controle interne réalisé directement par les opérateurs
qui observent les conditions de conduite et les durees
de retour.

Controle externe realise par le responsable d’intervention ou un SR
agent affecte a cette tache. %)

ContrOle extérieur réalisé par un organisme indépendant , un
représentant de la maitrise d’'ouvrage ou méme si I'on pousse le
concept plus loin par des usagers ou leurs représentants.

De ces indicateurs de base il est possible de définir des regles
d’acceptation combinant plusieurs indicateurs ou plusieurs effets des ces
indicateurs par exemple il ne faut pas dépasser plus de trois fois la durée
de retour durant la période hivernale etc ....
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PIARC

Indicateur d’efficience

Au dela de I'obtention des objectifs et des indicateurs liés directement
a leur obtention il est possible pour une activite donnée d'utiliser des
informations permettant de donner une image du fonctionnement de
celle-ci.

Ces indicateurs sont liés a la réalisation du service et font partie des
informations collectées de facon « naturelle » pour faire le bilan des
activités ou de l'hiver.

Ces informations permettent d’avoir un « feed back » sur un certain
nombre de points et de nourrir la réflexion pour optimiser I'activité.
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PN Indicateur d’efficience

Les éléments a prendre en compte pe

lyse des interventions
lyse du trafic

L’analyse de I'accidentologie
L'analyse du fonctionnement
L’'impact environnemental

La gestion de l'information
Etc....

VERGLAS
FREQUENT
* T ]
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French Committee

PIARC Indicateur de satisfaction

Intuitivement on pourrait penser que les indicateurs de satisfaction
sont ceux qui répondent le mieux a I'équation posee, a savoir offrir un
résultat a des demandeurs ..... mais ces types

d’'indicateurs peuvent étre tres fluctuants et parfois peu objectifs
sensibilité a la proximité des évenements.

Les indicateurs de satisfaction peuvent étre:

- collectés et traités par le service
- étre générés par des observateurs exterieurs.
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PIARC

Indicateur de satisfaction

Les indicateurs de satisfaction collectes et traites par le service :

- Enquétes de satisfaction aupres des usagers,
— pas faciles a étabilir,
— guestions facilement compréhensibles
— échelle d’appréciation suffisamment discriminante.

— L’appréciation des usagers est d’autre part tres fortement liée a la proximité temporelle
d’'un probleme particulier, une enquéte réalisée a la suite d’'un blocage sera beaucoup
plus défavorable que si elle est réalisée quelques mois apres.

— Les résultats peuvent aussi différer en fonction du type de réseau, concédé ou non
(gratuit, payant qui correspond a un droit d’'usage)

- Traitement des plaintes Le traitement des plaintes des riverains ou des usagers, bien que
celles-ci soient difficiles a sérier, peut donner des pistes intéressantes quant a la demande
ou aux problemes liés a la réalisation du service, elles ne doivent toutefois étre appréciées
gue relativement aux niveaux de service mais peuvent mettre en évidence un probleme de
communication.Ces plaintes peuvent aussi bien sar étre liées a un loupé de la part du
service.

- Traitement des contentieux. Heureusement réduits

Les Rencontres du Comité miroir Viabilité Hivernale CM3 Mercredi 27 mai 2009



AIPCR WORLD ROAD

Comité frangais
‘ G MOND[ALE SOCATON HOY s 1 06 LA U La Geande Arche - Pared tord - Siveau § 11147958121 infoigiarc oeg
_Jﬁ . !bi‘ £ ROAD 2055 La Defense (edex - France B REFL DU PR DIANC0IY
iy 7 ]
| W4
y s L §

French Committee

PIARC

Indicateur de satisfaction

Les indicateurs issus d’observateurs extérieurs :

Les médias:

On pense bien sdr a la relation de faits par les médias Il peut s’agir de le presse, la radio, ou la
télévision. Le jugement de valeur via les médias d’une situation est difficile, en effet les articles
et la place de ces articles relatifs a un événement météoroutiers dépendent étroitement de la
richesse de l'actualité, des informations préalables qu’auront recu les journaliste (de I'importance
de la communication), du marquage politique du média ( les fonctionnaires, les autoroutes
privatisées...), etc ....

Les indicateurs bibliométriques:

Ce type d’analyse peut étre réalisé a partir de la publication des articles dans la presse pour
donner une image de la sémantique utilisée pour appréhender les difficultés hivernales. Le
contexte francais est mal adapté a ce type d’approche du fait du trop faible nombre d’épisodes
observables.

Les autres indicateurs:
On peut imaginer comme indicateur global d’efficacité la comparaison entre gestionnaires entre
pays etc ....
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PIARC

Indicateur de satisfaction

En I'état actuel des choses I'expression de la demande reste tres
partielle et peu structurée, la viabilité hivernale est plus une
réponse technique au besoin de faire circuler un flux de véhicule
gu’une veéritable réponse a une problématique de développement
Durable ( au travers duquel s’exprime la demande de l'usager),
prenant en compte la demande sociéetale I'aspect economlque et
I'environnement.

phére économique

Efficacité économique

Tout cela évolue et
les indicateurs de satisfaction
sont a développer

Sphere \ aaui j Sphérg environnementale

! Respect de .
/ I'environnementy

Equité sociale |
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