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    Introduction

    
      « Le train arriva en gare Saint-Lazare avec un retard de trente-cinq minutes, ce qui était à peu près ce que j’avais anticipé. L’orgueil ancestral des cheminots, l’orgueil ancestral du respect de l’horaire, tellement puissant et ancré au début du XXe siècle que les villageois, dans les campagnes, réglaient leurs horloges sur le passage des trains, avait bel et bien disparu. La SNCF était une des entreprises dont j’aurais assisté, de mon vivant, à la faillite et à la dégénérescence complètes. » Dans son dernier ouvrage, Sérotonine1, Michel Houellebecq enterre d’un trait de plume la Société nationale des chemins de fer. L’auteur affiche certes un goût de plus en plus prononcé pour le « déclinisme », il n’en demeure pas moins l’écrivain français le plus lu dans le monde. De surcroît, on lui prête un talent pour sentir l’humeur du pays. Le sentiment exprimé par Houellebecq écorne l’image de modernité et d’excellence que l’entreprise entretient à grand renfort de communication et de publicité autour de ses succès. Il traduit la rancœur de beaucoup de Français élevés dans le mythe de la société nationale et confrontés quotidiennement aux fermetures de lignes, aux trains en retard ou supprimés, et à l’information voyageur défaillante. Il suscite la nostalgie d’un temps où les vacances commençaient sur la première marche du Corail, mot-valise de confort et de rail, d’un temps où la France rurale n’était pas encore devenue une somme de territoires sans bureaux de poste ou buffets de gare. Depuis 1938, date à laquelle la SNCF a fusionné l’ensemble des grandes compagnies privées régionales, son histoire se confond avec celle de la France. Pendant la Seconde Guerre mondiale, elle fut résistante et collaborationniste, dans les années 1960 elle a participé au développement économique du pays. Plus récemment, les Français ont découvert l’e-commerce grâce aux ventes de billets de train en ligne.

      Avec ses quelque cent cinquante mille cheminots, l’entreprise ferroviaire a des liens de parenté dans chaque famille française ou presque. « On a coutume de dire que si l’on remonte aux arrière-grands-parents, près d’un Français sur six compte un cheminot dans sa famille2 », expliquait Mathias Vicherat, alors directeur de la stratégie et de la communication du groupe, lors des célébrations des 80 ans de l’entreprise en 2018. Ce qui est le cas de ce jeune énarque camarade de promotion d’Emmanuel Macron. Le président de la République revendique lui aussi un grand-père cheminot, André, chef de district à Amiens. Tout comme son Premier ministre, Édouard Philippe.

      Comme l’Éducation nationale, la SNCF, dernière grande industrie nationale, a participé à l’élévation du niveau de vie de millions de Français. Par sa politique de promotion interne, dans ses écoles, sa tradition de l’apprentissage, son réseau associatif culturel et sportif, ses bastions syndicaux, l’entreprise a servi d’ascenseur social à beaucoup de familles. Les carrières des anciens ministres des Transports, Jean-Claude Gayssot, entré à la SNCF à 17 ans, et de Dominique Bussereau, fils de cheminot, en témoignent. Mais la machine à rêve s’est arrêtée progressivement. En dépit de la formidable invention du TGV. Le 22 septembre 1981, François Mitterrand, qui s’était rendu à Lyon… en avion pour inaugurer la belle rame orange vif avec une cocarde bleu-blanc-rouge sur le côté de la cabine, saluait dans le nouveau train « un élément de conquête de liberté, le droit pour tous d’élargir ses espaces de vie » et remerciait « les cheminotes et les cheminots, une corporation qui fait honneur à notre pays et joue un rôle exceptionnel dans la cohésion nationale ». Le long hiver social de 1995 a suscité l’empathie des Français, mais il a gelé de nombreuses réformes. Le mouvement social du printemps 2018 n’a pas recueilli l’adhésion populaire. Les usagers ont trouvé des modes de transport alternatifs. La « grève perlée » a offert à Emmanuel Macron le trophée du réformateur.

       

      L’accident du Paris-Limoges en gare de Brétigny qui a fait sept morts en 2013 a été un choc pour l’entreprise et les Français. Le fleuron français est fatigué, ses rails qui innervent l’ensemble du territoire n’ont pas été entretenus comme ils auraient dû l’être, faute d’argent. Derrière chaque retard, chaque minute perdue, il y a trop souvent des problèmes de maintenance, de formation. Tout cela a un coût : plus de 1 milliard d’euros par an. De l’agent de terrain à la haute hiérarchie, une culture a disparu, celle de « tenir la minute ». L’État a laissé le réseau dépérir. Dans un tel contexte, que reprocher à l’homme aux commandes de l’entreprise depuis vingt ans, tout d’abord en tant que directeur général, puis de président depuis 2008 ? Guillaume Pepy a permis à l’entreprise d’entrer dans l’ère de la modernité, de la mobilité. Le train français et ses métiers s’exportent dans le monde entier. Pour cela, il a « mis la poussière sous le tapis », commente un ancien ministre des Transports. Pendant trente ans, se jouant des contrôles de l’État actionnaire, sous le regard de ses camarades de promotion, il a pris le pouvoir. Il est l’État. Le meilleur d’entre tous. Pendant ce temps, les ministres passent.

      À quel moment le fil s’est-il rompu ? Quand cette descente aux enfers a-t-elle commencé ?

       

      Pendant deux ans d’enquête, nous avons voulu comprendre comment l’entreprise phare du XXe siècle, modèle technologique et social, a progressivement décliné dans le cœur des Français. Pour cela, il a fallu pénétrer un monde à part avec ses codes, ses références et sa complexité. Sous couvert d’une communication ébouriffante et toujours aussi dispendieuse malgré les rappels à l’ordre de la Cour des comptes, la SNCF n’ouvre pas ses portes facilement. Les messages sont délivrés comme des slogans publicitaires, dans un sens toujours descendant. Il nous a été opposé une fin de non-recevoir à nos différentes demandes d’entretien avec le président du directoire, l’emblématique Guillaume Pepy, et les principaux directeurs d’activité. L’ensemble des patrons de la maison a reçu la consigne d’ignorer nos sollicitations. Certains ont bravé l’interdiction en prenant moult précautions, par « amour » de leur entreprise. Rendez-vous secrets dans des cafés très éloignés du siège de l’entreprise, échanges de SMS et conversations sur des messageries cryptées, dont le célèbre Telegram. Difficile à croire ! Sur le terrain, les agents qui ont bien voulu nous répondre sont sortis de leur droit de réserve. Les contacts avec les journalistes sont étroitement encadrés.

       

      Nous avons choisi de raconter une histoire de la SNCF la plus fidèle possible en interrogeant ses clients, leurs représentants regroupés en une multitude d’associations, des anciens ministres, des conseillers ministériels actuellement en responsabilité, des hauts fonctionnaires, des syndicalistes, des maires, des présidents de Région, des parlementaires. La liste des passionnés du rail et des amoureux de la SNCF qui ont accepté de nous aider est longue et nous les remercions.

       

      Au début de l’année 2019, la France s’essaie à la démocratie participative en lançant son Grand Débat national, la SNCF est une nouvelle fois au cœur des enjeux. Les préoccupations des gilets rouges, ces « gentils organisateurs » présents dans les gares, se confondent avec celles des gilets jaunes. Quelle place réserver au service public ferroviaire au moment où la France met fin au monopole ? Les « petites lignes » non rentables doivent-elles être fermées ou relancées grâce à une politique d’offre attractive ? Le temps, c’est de l’argent. Mais combien faut-il investir pour rapprocher Toulouse ou Montpellier de Paris ou de l’Espagne ? Combien de milliards pour combien de minutes gagnées ? Après la mort d’une certaine SNCF, l’« orgueil ancestral » des Français pour l’entreprise publique va-t-il lui redonner une seconde vie ?
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    1. Flammarion, 2019, p. 307.

  
  
  
    2. Encart de seize pages « La SNCF fête ses 80 ans, histoire d’une passion française », dans le Paris Match du 27 décembre 2018 au 2 janvier 2019.

  
  


  Première partie

  Un empire en piteux état




  1

  À la recherche du temps perdu

  
    Jean-François Kahn, célèbre essayiste, Bernard Werber, auteur de best-sellers, l’ex-présentatrice de la météo Catherine Laborde, l’acteur Philippe Torreton, le chanteur Arthur H… le vendredi 9 novembre 2018, ils ont tous pris place à bord du train spécialement affrété par la SNCF pour se rendre à la 37e Foire du livre de Brive. Un rendez-vous littéraire incontournable. Chaque année, les auteurs stars partent en Corrèze pour promouvoir leur dernier ouvrage. Delphine de Vigan, romancière et présidente de l’événement, s’est installée dans la voiture officielle. Dans la rame, le ban et l’arrière-ban de l’édition française, ainsi que des journalistes venus couvrir l’événement. Au total, quatre cents personnes. Le convoi s’est ébranlé à 9 h 31 de la gare de Lyon. Quatre heures de voyage annoncé sur un parcours mythique. Dans les années 1960, le Capitole reliait la capitale à Toulouse en six heures – via Brive – à 200 kilomètres à l’heure. Avec sa livrée rouge à bande gris dauphin surmontée d’une plaque émaillée « Capitole », la locomotive avait fière allure. Belle comme un roman. L’inauguration de la Foire est prévue dans l’après-midi. Tout roule ou presque. Au bout d’une vingtaine de minutes, à Villeneuve-Saint-Georges (Val-de-Marne), le train s’arrête une première fois, puis repart, mais stoppe à nouveau au bout de quelques minutes. Le contrôleur annonce d’une voix mal assurée : « Ne riez pas, il y a une erreur d’aiguillage ! » Le train doit faire demi-tour car il a pris la mauvaise direction. Apparemment, il file tout droit vers Lyon. À l’intérieur, les passagers essaient de garder le sourire. Le foie gras, le ris de veau et autres produits corréziens proposés à bord vont aider à passer le temps. Le train du livre n’est pas surnommé le train du cholestérol sans raison.

    François David, commissaire de la Foire, dont c’est le baptême du feu, tente de détendre l’atmosphère pendant que la rame retourne à Paris. Le conducteur débarque de sa machine et change de motrice pour repartir dans l’autre sens. Claude Sérillon se fend d’un message à Guillaume Pepy pour lui demander des explications. L’ex-journaliste connaît bien le populaire patron de la SNCF : via sa société, il donne des conseils de communication au groupe ferroviaire et anime les dîners d’un think tank, appelé Un Train d’Avance, présidé par Guillaume Pepy. Au final, le Paris-Brive arrive à 15 heures, avec une heure et demie de retard.

    Ce périple épique n’a pas fait rire le maire de Brive-la-Gaillarde, Frédéric Soulier, qui a demandé le remboursement partiel du « train du livre », facturé 120 000 euros par la SNCF. Le groupe ferroviaire a offert un dédommagement de 2 000 euros ainsi que des petits déjeuners pour la prochaine édition. La mairie n’entend pas en rester là. « Nous avons perdu deux heures de vente de livres, relève François David. Notre chiffre d’affaires a baissé de 20 000 euros. C’est peut-être dû à cela. » En arrivant à la gare, le commissaire de l’événement n’était pas au bout de ses surprises. Il a découvert par un affichage que la ligne allait être en travaux tout le reste du week-end. Aucun train ne pouvait circuler, or le gros de la troupe n’était pas arrivé. « La SNCF est notre partenaire, mais personne ne nous avait prévenus, soupire-t-il. Ça fait beaucoup ! » Pour acheminer ses invités, la Foire avait heureusement également prévu un « avion du livre ». La sous-préfecture de la Corrèze dispose d’un aéroport, « formidable outil de désenclavement pour le nord du Lot, le Périgord et la Dordogne », vante son site internet. L’affaire a fait deux victimes : l’image du groupe ferroviaire et le bilan carbone. Pour la prochaine édition de la Foire en novembre 2019, la ligne sera de nouveau… immobilisée pour cause de travaux : « À la demande de la SNCF qui revitalise l’infrastructure, nous avions donné les dates du Salon trois à quatre ans en avance, rapporte le cabinet du maire. Mais ils n’en ont absolument pas tenu compte. Les services qui s’occupent des chantiers et ceux à qui nous parlons ne communiquent visiblement pas entre eux ! »

    De son côté, la SNCF a répondu par courrier à la mairie en octobre 2018 qu’elle n’était pas en mesure de modifier son planning de travaux qui interrompent le trafic sur la ligne Paris-Toulouse : « Beaucoup de ces chantiers ont lieu en Île-de-France et sont donc interfacés avec d’autres chantiers touchant les flux ferroviaires de toutes natures sur ce territoire. » Selon un effet domino, toute intervention à un endroit fragilise l’ensemble du système.

    
      « Avant quand on voulait être à l’heure,

        on prenait le train »

      Une anecdote parmi tant d’autres, qui témoigne d’un mal français. Celui des petites et grandes négligences qui font que la SNCF se prend les pieds dans les rails. Ses dirigeants ont coutume de rappeler qu’ils font circuler quinze mille trains par jour et transportent cinq millions de passagers. Deuxième réseau ferré européen (par la taille), un fleuron national. Mais souvent, la bannière est en berne. De Bordeaux à Marseille en passant par la banlieue parisienne, certaines habitudes ne trompent pas. Nombre de voyageurs prennent le train avant l’horaire habituel lorsqu’ils ont un rendez-vous important afin d’arriver à l’heure prévue. Quelque chose ne tourne plus tout à fait rond, ou à l’heure, sur le réseau ferré français. « Avant, quand on voulait être à l’heure, on prenait le train, maintenant c’est exactement l’inverse », plaisante Christian Broucaret de la Fédération nationale des associations d’usagers des transports (FNAUT). Ajoutez à cela des passagers serrés qui circulent debout et des innovations extravagantes comme celle racontée par ce jeune nordiste abonné de la ligne Valenciennes-Lille : « Un jour, ils ont supprimé les accoudoirs. Je m’amusais à regarder les passagers qui se cassaient la figure en essayant de s’appuyer. » Les compartiments bagages ont aussi disparu. Impossible de stocker les valises, qui se retrouvent au milieu du couloir alors que les vendredis et les lundis, les étudiants sont tous chargés. Bienvenue au pays d’Ubu.

      Nathalie1 fait partie de ces Français qui vivent avec le train. Tous les matins, elle prend le TER (train express régional) à 7 h 15 à Châteaudun (Eure-et-Loir) et descend à Auneau-Bleury-Saint-Symphorien, où elle travaille. Soit en théorie trente-huit minutes de trajet. Le train poursuit ensuite sa route jusqu’à Paris. Selon elle, il ne se passe pas une semaine sans retard, voire annulation. « C’est surtout vrai au retour, narre Nathalie. Le train vient de Paris, où il y a souvent des encombrements. Le TER n’est jamais prioritaire. Il doit laisser passer les RER et autres trains. » Au royaume des usagers, il y a toujours un peu plus malheureux que soi. Nathalie a pris soin de garder les notifications que lui envoie la SNCF sur son application. La mémoire de son téléphone ne suffira bientôt plus. Le 15 octobre 2018, « retard 15 minutes-Indispo matériel », le 29 octobre, « retard 10 minutes-Régulation info », le 23 novembre, « retard 35 minutes, train en panne », le 24 novembre, « retard 35 minutes-Préparation train », le 2 janvier 2019, « TER supprimé, prendre TER de Paris à Étampes, puis car jusqu’à Vendôme-Agent absent ». Lorsqu’elle reçoit ce genre de notifications, Nathalie prend sa voiture. Plus rapide, plus simple.

      Face à la grogne légitime de ses clients, la SNCF et le conseil régional Centre-Val de Loire (qui a signé une convention avec l’entreprise ferroviaire dans le cadre d’une délégation de services) multiplient les gestes commerciaux. « À deux ou trois reprises, la SNCF m’a payé un taxi pour aller travailler, car je suis quasiment la seule à descendre à mon arrêt », poursuit Nathalie. Une partie de son abonnement est également remboursée : « Depuis deux ans, j’ai eu à deux ou trois reprises une remise de 30 % (sur 116 euros). C’est appréciable. » Comme dans d’autres régions, le Centre-Val de Loire a fixé des objectifs à la SNCF qui est pénalisée (jusqu’à deux millions d’euros) si elle ne tient pas ses engagements. Plus globalement, cette dégradation du service participe au sentiment d’abandon des communes. À Châteaudun, la ville de Nathalie, la fermeture de la ligne serait vécue comme l’ultime coup de poignard. Cette sous-préfecture de quinze mille habitants a déjà connu la mort de ses usines, la fermeture de la base militaire, de la maternité, la création d’une ligne TGV à dix kilomètres de là (mais qui ne s’arrête pas). « C’est très symbolique, témoigne un habitant. Le rail est le dernier élément qui relie la ville à Paris. »

       

      Si l’on dézoome, le sentiment que le rail français est en souffrance se confirme. La part modale du train – c’est-à-dire par rapport à la voiture, aux autocars, à l’avion… – a baissé tous les ans entre 2010 et 2016. En 2017, elle s’est améliorée (10 % du trafic voyageurs), mais la tendance reste fragile. Le service ferroviaire est un tout. Un train qui arrive à l’heure, c’est redonner confiance dans le chemin de fer.

      Au sein du groupe ferroviaire, le taux de satisfaction des passagers est un sujet sensible, sur lequel la SNCF réalise mensuellement des enquêtes clients qui ne sont pas publiées. Un voyageur français est-il un voyageur heureux ? Aime-t-il son train ? Selon un tableau de bord confidentiel2, la note d’opinion sur la SNCF en septembre 2018 était de 5,4 sur 10, à peine la moyenne (elle était tombée à 4,7 en avril, au moment des grèves). « La courbe est en dents de scie, commente un cadre de la SNCF. Une grève, ça plombe l’image, puis ça remonte. » Je t’aime moi non plus. En revanche, lorsqu’on demande aux voyageurs de noter la « compétitivité » de la compagnie nationale, les indicateurs virent carrément au rouge. Question posée : « La SNCF a-t-elle des trains qui partent et arrivent à l’heure ? » Note : 4 sur 10. Par ailleurs, le groupe ferroviaire est considéré comme l’une des entreprises les moins fiables du service public : seuls 46 % des Français la jugent « performante », derrière Air France, La Poste, EDF, les hôpitaux, la police nationale… et la RATP. « C’est normal, souligne un responsable de la maison. Lorsqu’il y a un incident, cela a un effet immédiat. Vous savez si vous partez ou pas à l’heure. Alors que lorsqu’un courrier arrive avec retard, vous ne vous en apercevez pas sauf à de rares exceptions. C’est généralement indolore. Vous ignorez que vous avez été lésé. » Selon ce baromètre, le taux de satisfaction « client » (à la suite des expériences des douze derniers mois) est revenu à un niveau stable (70 %) après s’être effondré au moment des grèves (62 %)3.

      La ponctualité (retards) et la régularité (annulations) sont les deux critères qui font varier le plus sensiblement la perception que les usagers ont du train. En raison d’indicateurs très disparates, il est hasardeux de comparer les niveaux de ponctualité en Europe. Cependant, d’après une statistique récente4, la France est le pays où le taux de satisfaction est l’un des plus faibles (antépénultième place derrière la Bulgarie et la Roumanie) et où le taux d’insatisfaction se situe au niveau le plus élevé (49 %), devant l’Italie, l’Espagne, l’Autriche, la Lettonie… Le train français remporte aussi la palme du mécontentement en matière d’information des voyageurs.

      Selon l’Arafer5, autorité publique indépendante, sorte de gendarme du rail, quatre cent quatre-vingts trains ont été annulés6 par jour en 2017 sur une moyenne de 15 000. Un nombre conséquent, mais moins important qu’en 2016, où il y avait eu davantage de mouvements sociaux. Plus de la moitié des trains déprogrammés en France l’ont été au détriment des banlieusards parisiens, les RER A et B étant les plus touchés. Pas anodin. La ligne A reste la plus fréquentée d’Europe avec plus d’un million de passagers par jour. « Le mass transit a pris vingt ans de retard, tranche un ancien ingénieur. Tout a vieilli. » Concernant les TGV, les seules pannes de la gare Montparnasse de l’été 2017 – nous y reviendrons plus loin – ont entraîné un nombre record d’annulations de dernière minute. Sur les mille TGV annulés en 2017, six cent cinquante l’ont été pendant les deux grandes crises de « M la Maudite ».

      Concernant la ponctualité, en étudiant les méthodes de calcul de la SNCF, l’Arafer a fait une étonnante découverte. La règle veut qu’un train soit considéré en retard au-delà de cinq minutes. Le seuil fixé par la SNCF était jusqu’alors à cinq minutes et cinquante-neuf secondes, une interprétation maximaliste du « taux de retard à cinq minutes ». Désormais, l’Arafer retient le temps de cinq minutes et zéro seconde. « On préconise que cela soit clair aussi pour la SNCF7 », gronde Bernard Roman, patron du « gendarme du rail ». Ces cinquante-neuf secondes dégradent des statistiques déjà peu flatteuses. En 2017, 13 % des trains ont été comptabilisés en retard contre 11 % avec l’ancien mode de calcul. Au total, plus de 30 millions de clients de la grande vitesse (sur 138 millions) sont parvenus à destination avec plus de cinq minutes de retard.

      Pour se rapprocher du « ressenti » des usagers, l’autorité de contrôle s’est aussi attachée à identifier les retards en fonction des heures de la journée. De bons résultats globaux peuvent cacher de sérieuses défaillances, en particulier aux heures de pointe. Ces quelques minutes qui peuvent faire rater un rendez-vous, décaler un emploi du temps pour toute la journée… Tendance confirmée. Les TER enregistrent ainsi plus de retard entre 17 et 19 heures (+ 2 %). Dans le Transilien8, au moment de partir au travail (entre 7 et 9 heures du matin) et de revenir (17 et 21 heures), les minutes perdues augmentent de moitié, ce qui porte le taux de retard à 18 % ! « Ça veut dire qu’un jour par semaine on arrive en retard au boulot9 », souligne Bernard Roman. Les TGV manquent particulièrement de ponctualité le vendredi soir. Le jour où les passagers partent en week-end. Dès qu’il y a foule, le train chavire.

       

      Les statistiques montrent une inégalité des voyageurs face à la ponctualité selon la Région où ils vivent et leurs itinéraires. Mieux vaut éviter la gare Saint-Charles de Marseille. Neuf des quinze pires liaisons TER de France passent par la cité phocéenne, où il n’y a pas que les immeubles qui s’effondrent mais aussi le sens du service public. Près de la moitié des trains qui parcourent les 87 kilomètres de la ligne Marseille-Hyères circulent avec un retard de plus de cinq minutes. En remontant vers le nord, les TER qui desservent la gare de Lyon Part-Dieu figurent aussi dans le top 15 des pires lignes de France (6 liaisons concernées, dont Aix-les-Bains-Le Revard-Lyon Part-Dieu). On déconseille également de monter à bord de l’Intercités entre Tours et Paris-Austerlitz qui affiche une probabilité de retard de 70 % pour seulement 4 circulations par jour. Tout comme le TGV Valence-Paris gare de Lyon, qui est le TGV le plus en retard de France (70 %). Sur le plan national, la région PACA est de loin la moins ponctuelle. Ce bastion de la CGT a le débrayage facile : « On dit qu’il y a là-bas plus de jours de grève que de travail », ironise un syndicaliste concurrent. « Un ensemble de facteurs l’explique, modère Philippe Richet, vice-président de l’Arafer, ancien ministre des Collectivités territoriales sous François Fillon, ex-président de la Région Grand-Est. Faire rouler des trains en Alsace, c’est plus facile, il y a moins de relief que dans le Sud-Est. La fréquence des trains plus élevée, la qualité du matériel roulant, tout cela a également une incidence. »

      La SNCF a mis en place sur son site internet une rubrique10 qui est la météo de la régularité du trafic. Les données disparaissent chaque jour et ne sont pas archivées. Les mauvais souvenirs sont vite effacés. Le 16 janvier 2019, par exemple, trois tableaux (réseau Transilien, TER, TGV) : un accident de personne, une opération de déminage sur les lignes RER N et U, un acte de vandalisme, une panne de train de marchandises, l’avarie d’un passage à niveau, des rails fissurés sur les TER de la Région Auvergne-Rhône-Alpes, des personnes sur la voie à Valence-TGV, une panne d’un train à Miribel, un incident caténaire à Brétigny, un autre à Castelsarrasin, une panne de train à Marseille, le heurt d’un sanglier à Toulouse, des travaux de modernisation entre Toulouse et Bayonne (pas de circulation), une déformation de la voie au Mans, une attente à Argentan pour permettre une correspondance, une panne de signalisation provoquée par un acte de vandalisme à Toulouse.

      En moyenne, un peu plus de la moitié des incidents sont imputables à l’entreprise, l’autre relève de causes extérieures11. En 2015, des trains étaient supprimés car il manquait mille conducteurs qu’il a fallu former en urgence. Une situation exceptionnelle due à une erreur de gestion prévisionnelle des carrières… dans une entreprise de 150 000 cheminots. La plupart des dysfonctionnements sont plus banals. En effet, en la matière, il existe une saisonnalité. À l’automne, au moment de l’ouverture de la chasse, les gibiers sèment la zizanie sur le réseau. Dès qu’un animal est repéré (plus de 1 000 en 2015), le trafic s’arrête. Le 7 novembre 2018, le heurt d’un sanglier à Marolles (Seine-et-Marne) a entraîné à lui seul le retard de trente-cinq TGV. Deux jours plus tôt, la divagation d’une vache sur la ligne Paris-Deauville a bloqué le train. L’automne s’accompagne aussi de la chute des feuilles : c’est la saison des « rails glissants ». Une sorte de pâte végétale graisseuse, mélange de feuilles mortes écrasées par les roues et d’humidité, s’accumule sur les rails et réduit l’adhérence des roues. Ce verglas ferroviaire fait l’objet de programmes spéciaux de la SNCF (logiciels ABS, nettoyage du rail…), mais rien n’y fait. Les roues continuent à patiner. Le 7 novembre 2018, cet aléa naturel a ainsi contraint cinquante-six trains à ralentir dans les Hauts-de-France, vingt-six en Normandie, dix-huit en Occitanie, cinq en Bourgogne, huit en Bretagne, vingt-deux en Centre-Val de Loire. Une hécatombe. Il faut aussi prendre en compte les chutes d’arbres, les mauvaises conditions météo et le climat social (grèves), les « accidents de personne », les malveillances, les interventions de police pour des motifs divers (passager sans billet, menaçant, exhibitionniste…).

      L’autre moitié des retards est du ressort de la SNCF, de ses hommes et de son matériel. Il s’agit de motifs « maîtrisables », sur lesquels l’entreprise est censée pouvoir agir. Là aussi, l’inventaire à la Prévert est vertigineux. Ils sont regroupés dans plusieurs catégories : ce qui est imputable aux entreprises ferroviaires (qui font rouler les trains) et au gestionnaire d’infrastructure (qui gère, entretient et exploite le réseau). Pour le premier, le matériel (locomotive, wagons, voitures de voyageurs…) est très souvent en cause, ainsi que les agents qui le préparent, conduisent… Pour le second sont pointées les défaillances de l’infrastructure, ralentissements dus aux chantiers, dysfonctionnements de signalisation…

      Un rapport rédigé par des experts internationaux12 sur le sujet a été rendu mi-2017. Son diagnostic révèle des problèmes structurels, liés à l’organisation même du groupe ferroviaire et de sa gouvernance. « Le respect de l’horaire à la minute près devrait être un objectif professionnel commun à tous […]. Les organisations ont besoin de piliers. Ces piliers doivent être définis par les présidents et leur comité exécutif. » Cet impératif de ponctualité ne semble pas totalement partagé par tous, alors qu’il n’est pas neutre économiquement : « Tout manque de robustesse génère des retards et a donc un coût : pour le client, le système ferroviaire, et la collectivité nationale ou régionale. Ce n’est pas un sujet mineur. Le comité a constaté lors de ses entretiens que la conscience, parmi les dirigeants, du coût de la minute perdue était peu, voire pas présente. » Selon l’Autorité de la qualité de service dans les transports (AQST)13, ces minutes perdues coûteraient 1,5 milliard par an à la SNCF.

       

      Début 2018, la SNCF a lancé le programme H00 (pour rappeler à l’ensemble des équipes le strict respect du départ à la seconde) et First (pour fiabiliser l’information des clients). La révolution technique et culturelle a-t-elle eu lieu ? Selon un nouveau rapport du même comité d’experts14, rédigé fin 2018, le bilan est mitigé : l’effort est engagé, mais encore insuffisant. Avec des effets de balancier du nord au sud. Le TGV Nord a ainsi perdu trois points de ponctualité par rapport à 2017, alors que le TER Côte d’Azur en a gagné trois. Une petite satisfaction car PACA est l’une des Régions, comme nous l’avons vu, où le service est le plus dégradé. Selon les premiers retours d’expérience, la volonté de départ à l’heure – objectif principal du programme H00 – n’est pas suffisante pour gagner en ponctualité : « Il y a tout ce qui peut arriver après, en aval, précise un spécialiste. Il y a les limitations de vitesse, les difficultés de circulation dans les zones très urbanisées, des dépassements de temps de stationnement des trains… » On s’en serait douté : la principale préoccupation des clients est d’arriver à l’heure. Pourtant, sur le terrain, l’initiative paraît faire consensus, correspondre à une forme de « fierté du service bien fait », mais elle se réalise « en ordre dispersé ». « C’est un phénomène typique de la SNCF, analyse un observateur. On fait des séminaires et au bout de trois mois il n’y a plus rien. Le plus dur est de passer d’un plan d’action, de mobilisations “coup de poing”, à un vrai programme qui aura des effets à long terme. » Ainsi va la vie de la SNCF, de rapports en programmes. Pour 2019, la direction a donc fixé un nouvel objectif de 90 % de départ à l’heure, qui ne paraît « ni réaliste, ni fondé », tant les situations sont variées. Ce rapport pointe également l’absence de feuille de route claire et partagée, de cohérence d’action entre services, et un management trop centralisé… Après les programmes H00 et First, la SNCF a imaginé, moins de douze mois plus tard, « Rebond Régularité », à destination des seuls TGV dont la ponctualité ne cesse de baisser depuis 2014. Le jeudi 31 janvier 2019, Rachel Picard, patronne de Voyages SNCF, assure dans le quotidien Les Échos que la fiabilité des horaires du TGV devient une « priorité absolue ». Parmi les causes avancées des retards, l’augmentation du trafic (!), les bagages abandonnés, les heurts de sangliers, la neige en février… La direction entend « responsabiliser les équipes » qui font partir les premiers trains de la journée pour éviter l’effet domino qui perturbe tout le réseau. Mais n’était-ce pas déjà le but de H00 ? De belles intentions, avec une tendance un peu fâcheuse à laisser croire que c’est toujours un peu la faute des passagers (et des animaux). Le jour même, patatras ! Un TGV Paris-Lille met plus de six heures pour effectuer le trajet à la suite d’un problème sur le système de freinage, selon les dernières informations livrées par la SNCF. Cette dernière avait tout d’abord mis en cause les chutes de neige. Des passagers ont reçu des SMS de la SNCF leur indiquant une défaillance d’aiguillage. Le programme First, souvenez-vous de celui en direction de l’information clients, n’a visiblement pas encore produit tous ses effets. « À défaut de prendre le dernier métro à Lille que nous redoutions de rater, raconte Olivier V.15, nous avons pris le premier. Notre train est parti de la gare du Nord à 22 h 15 et nous sommes arrivés peu avant 6 heures. » Sur les réseaux sociaux, les passagers décrivent un cauchemar : chauffage en panne, manque d’eau, femmes enceintes en panique, fumeurs qui craquent et allument une cigarette dans la rame… Olivier V. est un abonné. Il paie 678 euros par mois pour voyager sans limites au tarif de 1,50 euro le billet. « Pour les abonnés, le dédommagement est une vraie arnaque. Un client lambda obtient le remboursement de 30 % de son billet au-delà de trente minutes de retard, s’emporte-t-il, moi on me donne des bons de 5 euros que je ne peux utiliser que pour acheter des billets. Ces “cadeaux” ne sont pas valables pour payer l’abonnement. Autant vous dire qu’avec le nombre de retards que j’ai subis cette semaine je vais pouvoir m’acheter des billets à 1,50 euro pendant plus de deux mois. C’est scandaleux. » Professeur à la Sorbonne, spécialiste du contrôle de gestion, Olivier V. ne décolère pas. « Des toilettes fermées, celles qui sont ouvertes dégagent des odeurs à réveiller un mort, des contrôleurs dépassés incapables de prendre la parole en raison de l’incompétence de leur hiérarchie, c’est le quotidien d’un “grand voyageur”. » Il poursuit : « En Ouigo, avec un billet à 12 euros au lieu de 10 euros, vous êtes assuré d’avoir une prise, dans un TGV Inoui à 68 euros, elle fonctionne une fois sur deux. C’est à pleurer. » Olivier V., dans son Lille-Paris, n’est pas le seul à avoir maudit la SNCF ce jeudi 31 janvier 2019.

      Une note interne16 que les auteurs ont pu consulter décrit la « semaine du lundi 28 janvier au dimanche 3 février 2019 comme la première semaine “noire” de l’année tellement les crises d’ampleur se sont succédé sans donner de répit aux opérationnels. Succession de trains de naufragés par suite de la tempête Gabriel, et ce malgré les consignes préventives ; succession d’incidents caténaires, à Aulnay-s/s-Bois, Paris-Montparnasse (épisode 4) et la Ligne 1 (à plusieurs reprises sur le secteur Meaux-Château-Thierry), pour ne citer que les plus significatifs… La semaine s’achève enfin par deux incidents sur la LGV Nord qui tous deux écornent notre image l’un auprès des médias (transbordement du TGV 7097) et l’autre auprès de décideurs nationaux (détresse TGV 7515) ». Agacé, le rédacteur de la note relève deux points névralgiques : « Le poste 5 de Vaires : stratégique sur le réseau Est, il en est à son nième incident avec un nouveau “shutdown” informatique. Ce poste suscite de l’inquiétude… » Et les travaux sur le trajet de l’Eurostar. « Une situation de crise se répète presque tous les soirs entre les derniers retours de Grande-Bretagne et les travaux sévérisés17. Les arbitrages rendus dans l’urgence […] ne peuvent être qu’insatisfaisants. Le bilan de la semaine s’élève à 490 000 minutes perdues, dont 70 000 pour les intempéries (plus de 4 000 trains affectés). » La tempête Gabriel, phénomène exceptionnel, explique donc une partie de ces perturbations. Une partie seulement.

      La même semaine, la gare Montparnasse sombre dans le chaos. Un premier incident électrique dans la matinée, puis un deuxième… des voyageurs qui descendent sur les voies, un troisième incident… La SNCF « invite à annuler ou reporter le voyage ». Au total, vingt mille passagers en galère. Circonstance aggravante : il s’agit du quatrième épisode en deux ans. Le feuilleton a démarré au cours de l’été 2017.
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