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tout le monde.
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0O de la population suisse a un
O nhandicap.



Time’s...
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Time’s up.

Depuis le

18 janvier 2024,

tous les produits et services des
transports publics suisses doivent pouvoir
étre utilisés de la maniere la plus
autonome et la plus spontanée possible
par les personnes en situation de
handicap également.



| es mesures engagees
par les CFF.
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Les CFF mettent en service de nouveaux trains
accessibles aux personnes en situation de handicap.

C2 - Intern



Réaménagement de gares pour un acces sans marches.
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Des outils numériques qui prennent aussi en compte les
personnes en situation de handicap.
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La ou il n’est pas possible de voyager de maniere
autonome, nous proposons de I'aide a notre clientele.

Mobilift L [Rampe pliable
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Le Contact Center Handicap...

e ... eSt le point de contact unique
: pour les personnes en situation
de handicap en Suisse.

— Numéro de téléphone: 0800 007 102
— Horaires d’ouverture: entre 5h et 24h

— Reéservation par téléphone avant le voyage
(personnel et navette)



Canaux numérigues d’information a la clientele dans les
gares et a bord du train.

/£61 08:56
Interlaken Ost
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Créer et entretenir des liens avec les organisations de
personnes en situation de handicap ou avec les
PErsonnes concernées.

Al generated
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Projets phares.

Cordon tourneso .
CFF Assist.
Inclusive CFF.
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e cordon tournesol ...

.. rend visibles les handicaps
invisibles.

— Disponible gratuitement et sans
justificatif de handicap dans les
115 Centres voyageurs des CFF.

— Chaque personne est libre d’en porter
un ou Non.
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Avec CFF Assist ... : R R 8 g g g

... hous essayons de répondre a
toutes les demandes d’assistance
dans les gares des CFF.

— Egalement pour les personnes ayant un
handicap visuel, auditif ou cognitif et les
personnes a mobilité reduite.

- Y compris les changements vers
d’autres modes de transport.
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Lappli Inclusive CFF ..

Services

. détecte la gare voisine et affiche les prochains
departs.

. détecte les arréts de bus ou de tram a proximite.
. détecte les trains CFF, Thurbo, ZB, BLS.
.. affiche les annonces.

ersonnes
ttICCH d p U moins une heure

o .. aide a trouver le bouton de porte sur le train.

Center H ndicap est jol g bl p tlph
0800 007102t s les jours de 5h00 a 24hOO
Durée de la restriction: de mars 2026 a

.. peut étre utilisee pour les appels d’urgence.

Fauteuil roulant CFF disponible pour I'aide a
I'embarquement et au débarquement.

.. Indique le statut des ascenseurs dans les gares
des CFF.
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Design for all.
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Appels d’urgence par SMS pour les personnes ayant des

troubles de |'audition ou de la parole.

Services

Vous avez besoin d’aide?
Contactez gratuitement la Police des
transports.

PROCOM

-- Koordinaten --
Genauigkeit: 42 Meter
Gemessen vor: 12 Minuten

https://maps.app.goo.gl
yCDC61aQXJJQgs5Q7

=5

Appel d’'urgence Appel d'urgence
par téléphone par SMS

Guten Tag. Wir rufen fir Sie die
Transportpolizei an.

Wir sind mit der
Transportpolizei in Verbindung.
Beim nachsten Halt in Olten
wird lhnen jemand helfen.

Envoyer les informations sur le train dans
lequel vous vous trouvez et votre
emplacement & la Police des transports

Sind sie direkt bedroht?

D PROCOM (%)

Les informations sur le train ou la gare ol vous vous
trouvez sont préparées pour le service SMS de la
fondation PROCOM.

Z|X|C|V|B|N M =i

Comment fonctionne |'appel d’urgence?

@ @@@

Services

le | i .
PROCOM appelle la Police des transports pour vous et
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Conclusion.

4@ Trouvons les bonnes solutions avec la clientéle.

@)
(ﬂj\g@ ’accessibilité est bénéfique pour tout le monde.

‘ " Laccessibilite gagne en importance.



razie.
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La clientele,
au cceur de nos
priorites — NouUs
encourageons |es
voyages en train.

Matthias Bltler, _
Responsable Marché Voyageurs CFF par intérim s
6 mai 2026 ‘

, bi )
| | lﬁ !l

A
\
¥



La clientele, au coeur de nos priorités —
notre role dans la montée en puissance du rail.

2 3

Le reamenagement
de |'offre axé sur
I’'orientation clientele

La qualité comme Les secteurs de
principe fondateur croissance




La qualité est notre principe fondateur:
securité, ponctualite et proprete.

Ponctualité record Affluence en hausse

constante, surtout le week-
end et a I'international

© o

(s
L '1\ j ) 5 ;;(, . £ / (i L.
20 000 chantiers Etapes-clés franchies dans de  Année riche en événements

grands projets avec 1600 trains spéciaux
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&
Véritable mosaique de diversite, notre clientele a des besoins

et des attentes tres hétérogenes en matiere de voyage.
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Nous mesurons et analysons systematiquement
les feed-back de notre clientele.

pasy

Indice total de
satisfaction client
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Regionenfilter

: -
A

nzahl Befragte

7027

Al
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Bahnangebot und -Betrieb

84.5
A

Abweichender Bahnbetrieb
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A
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£

Rollmaterial

78.3

Vertrieb und Services

84.5

Kommerzielle Angebote Bahnhof

@

Kundeninformation im Regelfall

89.8

1l

Verpflegung Elvetino

84.8

A

Mitarbeitende

88.8
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Elevée

Satisfaction

Faible

Nous étudions la chaine de voyage dans son ensemble
et recueillons les points forts et les points faibles,
autrement dit les points de friction client.

Planifier le trajet ~ Accéder au moyen Voyager Changer de moyen Voyager Ecart par rapport aux Arrivée
gle transport de transport prévisions -
i - - ] =, < -

D 4 ==a]) 11 3 — f

Est-ce que Est-ce que

tout est en orare? fout est en orare? , S,
Bien arnive-e, a l'heure! @

Quand est-ce Et maintenant, ou aller?

que jarnve?

Est-ce que je
Vais-je arriver a temps? fais tout bien?

S seecrerrs

BerUhrungspunkt erfassen

> ® Que faire a present?

e Moments magiques






La clientele au cceur de nos priorités -
notre role dans la montée en puissance du rail.

2 3

Le reamenagement
de |'offre axé sur
I’'orientation clientele

La qualite comme Les secteurs de
principe fondateur croissance




Pour repondre au mieux aux besoins de notre clientele,
NOUS Proposons et developpons de maniere ciblee
des liaisons internationales directes.

€> SBB CFF FFS

-

Chaque jour, directement s Train direct

a destination de plus : pour Marseille.
de 120 villes d'Europe. i | | &

— Acheter des billets.

cff.ch/europe

Chaqgue jour,
direction Munich

Chaque jour, rendez-
vous directement dans
24 villes en train de nuit.

cff.ch/trains-nuit
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Grace a un nouvel assortiment et a un discours adapte,
nous attirons une clientele jeune.

€ SBB CFF FFS

ity

St
AG Night. %
Libre parcours toute : -
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| e RailCoaster dessert de nouvelles destinations de loisirs -

grace aux liaisons directes, nous attirons une nouvelle clientele.

Genf
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Le défi 31DAYS propose aux automobilistes de decouvrir
les avantages des TP - c’est une vraie reussite!
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Nous développons notre offre de trains de nuit pour
repondre aux nouveaux besoins en matiere de mobilité.

Fribourg/Freiburg-| Biel/Bienne—| Sion-| Lausanne-Geneve-Aeroport
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/ % . Bern .
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La clientele au cceur de nos priorités -
notre role dans la montée en puissance du rail.

2 3

Le réaménagement
de 'offre axé sur
I'orientation clientele

La qualite comme Les secteurs de
principe fondateur croissance
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Développement progressif de
'offre et de l'infrastructure.

— Lameénagement de l'infrastructure est aligné
sur I'offre et la demande.

- Lidée est de concilier, a I'horizon 2030/35,
utilité optimale pour la clientele et
investissement reduit.

— Le maintien de la substance reste prioritaire
par rapport aux aménagements.

— Les coUts subséquents doivent étre pris en
compte dans les projets d’améenagement.

- A l'avenir, il faudra mettre davantage I'accent
sur I’entretien et la transformation
numeérique.
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Nous devons renforcer I'offre |la ou la demande est forte.

Priorité: éliminer les goulets
d’étranglement avec des
cadences plus denses et des
installations d’accuell
performantes.

Cadence de base;
un train toutes les 30 minutes.

Cadence aux heures de pointe:

un train toutes les 15 minutes.

Une sollicitation accrue du
réseau augmente le besoin
d’entretien et de
renouvellement.

mss Réaménagement de I'offre en trafic marchandises &l
= Réaménagement de Foffre en trafic voyageurs grandes lignes (cadgnce ala ¥z h)
I Réaménagement de I'offre en trafic voyageurs grandes lignes (cadende au 4 h)

» MILANO




Pour répondre a la croissance de la demande,
nous devons poursuivre I'améenagement de I'infrastructure.

Trafic voyageurs, 2023 2050

Mulhou.s'oo " '['

Trafic voyageurs international, a I’horizon 2035

o) Internationaler Personenverkehr
Amsterdam/Brissel 2035
2015 - 240 R‘he‘in?f:!‘viene

Potenzial im durchschnittlichen Tagesverkehr
(DTV), beide Richtungen

© Besangon

Yverdon-les-Bains
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+15%

0, ' i
+50% 1usan o /Barcstonad {Provence-Cote dAzu)
 Montreux gop-si
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Geneve
- v +25%
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2005 - 2'700

Locarno
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