INFORMATION
VOYAGEUR

Faire de chaque voyage une expérience maitrisée et

positive, grace a la diffusion de la juste information.
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Faire de chaque voyage une expérience maitrisée et positive,

grace a la diffusion de la juste information.

Dans un monde ou la mobilité occupe une place centrale dans notre quotidien,
I'information voyageur devient un enjeu majeur pour garantir des trajets sereins et
fluides. En entreprenant une réflexion compléte sur les attentes de nos voyageurs,
nous nous positionnons comme leur partenaire de mobilité a chaque étape de leur

parcours. L'information voyageur (IV) est le reflet de notre qualité de service.

A ce titre, nous nous engageons aupres de nos Autorités Organisatrices et de nos

clients voyageurs a:

Lo > Améliorer |'expérience proposée aux voyageurs
Bénédicte Portes-Lefeuvre

Directrice Marketing Client & CRM > Optmiser |a gestion de I'information voyageur en situation perturbée
> Garantir une qualité constante de I'information grace a un référentiel dédié.

> Valoriser I'intermodalité et les territoires.

L'information voyageur contribue fortement a une expérience client réussie.

Qu’il s’agisse de répondre a des besoins immédiats ou d’anticiper les attentes,
délivrer une information précise, accessible a tous et en temps réel, est
essentiel pour renforcer la confiance des voyageurs. Nous sommes attentifs a
ce que chaque voyageur regoive la bonne information au bon moment. Nous
développons continuellement les compétences de nos équipes pour renforcer

notre proactivité, en particulier lors des perturbations, afin d’augmenter notre

—

proximité avec chaque voyageur.

Cette ambition, nous la portons par le programme ARR’IV.

Cette ambition, nous la portons par le programme

Arriy
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ARR’IV est le programme incarnant la vision de Transdev
sur I'information voyageur au service des utilisateurs, de
nos équipes et de nos partenaires Autorités Organisatrices
de Mobilité.

La valeur ajoutée de ce programme repose sur :

> Le repositionnement du voyageur au cceur de nos
projets information voyageur, en repartant de ses besoins
exprimés;

» L'accompagnement et la montée en puissance de nos
réseaux au travers de la définition de standards, la mise
a disposition doutils et de démarches d’amélioration
continue;

> L'accessibilité de I'information voyageur a tous nos
voyageurs pour le développement de la multimodalité

> La promotion du territoire au travers de chaque
information voyageur diffusée
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Ce livre blanc présente une synthése
des éléments de vision et de stratégie
portés par ce programme, appuyés par
une enquéte client et un diagnostic
terrain, adressés a nos partenaires
Autorités Organisatrices de Mobilités,
ainsi qu’aux équipes Transdev en

réseau et en central.



Autonomie
Résolution

Robustesse

Valorisation
L’Autonomie du

voyageur renforcée

avec une application La Résolution des
multimodale, simple situations perturbées,

d’utilisation pour les jce
P grace adenouveaux  Dpesengagements

voyageurs outils et de nouvelles o faveur de |3
pratiques Robustesse Un Impact augmenté

du systeme, en de I'information
développant les voyageur, adaptée aux | 5 Valorisation
competences, comportements et du territoire, de la

les standards et la attentes de nos clients  mltimodalité,

culture client
et de nouveaux

services améliorant
I'expérience et
I'accessibilité
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LES INFLUENCES
SUR LE

MARCHE DE
L'INFORMATION
VOYAGLEUR

ATTENTES DE NOS CLIENTS VOYAGEURS ET AUTORITES
ORGANISATRICES, ENJEUX TECHNOLOGIQUES ET FOURNISSEURS



Les attentes de nos voyageurs décryptées : réassurance, digitalisation

et personnalisation.

LaDirection Client Voyageur du Groupe Transdev
a conduit une double étude qualitative (focus
groupe, triades) et quantitative permettant
d’approfondir notre compréhension des
attentes de nos clients en matiére d’information
voyageur. Cette étude, riche en enseignements
sur les canaux d’information préférés par
les voyageurs ou encore sur l'utilisation de
I'information voyageur quelle que soit la
situation et le type de trajet, permet aux équipes
Transdev de s’appuyer sur des données précises
pour répondre aux besoins des voyageurs.

Toutes les équipes Transdev sont aujourd’hui
mobilisées dans le cadre du programme ARR’IV
pour concevoir et implanter, a partir de cette étude,
une information voyageur pertinente et accessible
pour ses usagers.

Qu’est-ce que l'information voyageur pour nos
clients ? Comment la pergoivent-ils ?

La mobilité n'est pas sereine par nature : méme en
cas de trajet connu et en situation normale, pres de
trois voyageurs sur quatre vérifient en permanence
I'information voyageur. Cet état d'esprit « en
alerte » s’accentue en situations perturbées,
génératrices de stress supplémentaire. 59% des
répondants déclarent stresser rapidement en cas de
perturbation.

C’est pourquoi, l'informationvoyageur, définie parles
usagers comme « I'ensemble des renseignements
utiles, visibles et communiqués, qui parviennent
en temps réel aux voyageurs et permettent de
les accompagner sur |a totalité de leurs trajets »
est un élément primordial de 'expérience client.
L'information voyageur joue un véritable réle de
guide et permet de rassurer les usagers tout au
long de leur trajet et dans toutes les situations.

Il existe donc une véritable attente légitime des
usagers des transports en commun vis-a-vis de
I'information voyageur. Lorsqu’elle est au rendez-
vous, c’est-a-dire lorsqu’elle est fiable et délivrée

en temps réel, elle permet d’introduire des repéres
rassurants dans le parcours et constitue le socle
de la satisfaction en mobilité : une arrivée dans
les temps et sans mauvaise surprise. A contrario,
lorsqu’elle fait défaut (absence d’information ou
informations erronées), I'information voyageur est
source d'inquiétude et d’insatisfaction.

Ainsi, si 87% des voyageurs sont globalement
satisfaits de I'information voyageur sur leur réseau,
73% déclarent que le manque d’informations en
situations perturbées peut les décourager de
prendre les transports en commun. Il est donc
nécessaire d’adapter linformation voyageur aux
nouvelles attentes des usagers.

"Sur les trajets habituels ou du
quotidien, I'automatisme I'emporte

et guide les habitudes et les

comportements des voyageurs.”
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De quelles informations nos voyageurs ont-ils besoin
a chaque étape de leur trajet et selon les situations ?

En situation normale, sur les trajets habituels ou
du quotidien, I'automatisme |'emporte et guide les
habitudes et les comportements des voyageurs. Ces
derniers attendent alors ce qui pourrait étre considéré
comme « le socle de base » de I'information voyageur :

> Al’arrét: le plan du réseau, le nom de l'arrét, le numéro
et la destination de la ligne, les éléments dynamiques
comme le temps pour arriver au prochain arrét, le temps
d’attente avant le prochain départ ;

> Abord : le prochain arrét desservi.

En situation normale, I'usage des supports digitaux
est intensif, puisque ces derniers sont utilisés de fagon
exclusive par 1 voyageur sur 2 pour préparer un trajet, et
de facon mixte (combinaison avec des supports papiers,
renseignements auprés d’agents ou centres d’appels)
dans les mémes proportions.

Dans le cadre de trajets inhabituels ou perturbés, le
voyageur cherche a retrouver la maitrise de son parcours
en vérifiant les informations sur I'ensemble des canaux
mis a disposition, afin de sécuriser les moments clés
de son voyage. En plus du « socle de base » (prochains
départs, horaires, sens, etc.), les voyageurs attendent que
leur soient délivrées de facon proactive des informations
spécifiques 3 la perturbation, leur permettant de
regagner en autonomie : durée de la perturbation, temps
de reprise, autres alternatives et impact temps, motifs.

En situation perturbée, un voyageur sur deux (48%) fait
preuve de méfiance vis-a-vis des informations délivrées.
Les usagers adoptent alors dans ce type de situation
une stratégie de multi-vérification multicanale, et
expriment des attentes fortes sur |'inter-canalité (renvoi
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vers d’autres canaux), ’homogénéité, |a cohérence
entre les sources et le ciblage (ex. par ligne).

Le digital occupe ici encore une place prépondérante
puisque 83% des voyageurs consultent des supports
digitaux et 43% les complétent avec des canaux non
digitaux, les annonces sonores, les supports visuels
dynamiques (écrans, bandeaux) et la prise de parole
agent (ex. conducteur) étant considérées comme les plus
percutants.

A noter : pour un trajet inhabituel et en correspondance,
de fortes attentes sont exprimées en matiére de
signalétique et d’aide au cheminement.

L'information voyageur idéale pour les usagers :
quelles sont leurs principales attentes pour demain ?

Les voyageurs expriment avant tout des attentes sur
I'information temps réel (91% intéressés), |'information
concernant les autres modes utilisés lors du trajet
(88% intéressés) ainsi que la géolocalisation exacte
des véhicules (87% intéressés). D’autres informations
concernant la distribution (ex. lieu d’achat le plus
proche), des éléments de confort et d’accessibilité (ex.
fréquentation), la disponibilité des modes doux ou la
fréquentation des parkings relais pourraient susciter de
I'intérét a plus long terme.

MobiObserver@

« L'information voyageur au cceur de l'expérience client : Quelles
priorités pour demain », résultats de I'enquéte nationale 2022
lancée par la Direction Client Voyageur Transdev disponible sur

www.transdev.com.
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5%

des voyageurs vérifient en permanence

7%

des voyageurs sont satisfaits de I'information

I'information voyageur

voyageur

d’information en situation perturbée peut 1 /O

des voyageurs déclarent que le manque

les décourager de prendre les transports en

commun des voyageurs utilisent les supports digitaux de

fagon exclusive

des voyageurs sont méfiants vis-a-vis de

I'information voyageur en situation perturbée

1%

des voyageurs sont intéressés pour disposer en
temps réel de I'information sur les prochains

passages
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Les attentes de nos Autorités Organisatrices de Mobilité :

modernité, inclusion, humanisation et multimodalité

L'information voyageur est une composante du
voyage particulierement scrutée par les Autorités
Organisatricesde Mobilité. L'insatisfaction éventuelle
des voyageurs vis-a-vis de cet incontournable
rencontre une trés forte résonnance auprés de
nos partenaires, qui attendent de l'opérateur une
information voyageur infaillible, accessible et
renvoyant I'image d’une collectivité moderne et
dynamique.

L'accélération de
a la maille des régions ou de certaines grandes

I'intégration des mobilités

métropoles, reprenant a leur compte le Maa$, fait
émerger des exigences de plus en plus fortes
concernant la mise a disposition des données
mobilité.

Les Autorités Organisatrices sont en outre sensibles
a une présence humaine proactive, notamment
auprés des populations moins autonomes (PSH/PMR,
seniors, scolaires, touristes) ; ainsi qu’a la promotion
de la multimodalité, en particulier lorsque celle-
ci constitue une solution alternative de transport
en situation perturbée ou qu’elle s’inscrit dans une
stratégie de décarbonation en s’interfacant avec
les mobilités dites « douces ».

Enjeux technologiques et acteurs associés : de nouveaux terrains

de jeux pour I'information voyageur a horizon 2027

Largement associée a I'’évolution des technologies et
pratiques digitales, I'information voyageur de demain
repose sur la qualité de la donnée, 'intermodalité,
le prédictif et ’hyperpersonnalisation.

A court terme, et propulsés par la LOM (Loi
d’orientationdes mobilités), les standards de qualité
des données (comme la fréquence d’actualisation ou
la fiabilité du contenu) seront réhaussés ; le temps
réel n'est déja plus une option, et les nouveaux
usages de la donnée (mesure de 'affluence, suivi du
réalisé par l'opérateur) sont en passe de devenir des
normes.

Les solutions de géolocalisation et de guidage du
voyageur se généralisent. Peu a peu, le degré de
confiance des utilisateurs envers ces fonctionnalités
se développe, et [linformation voyageur va
s'immiscer dans la gestion de nos emplois du temps
(ex. affichage proactif des temps de parcours a partir
des calendriers).
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Les solutions Maa$S, acquises sur le marché ou
développées par nos Autorités Organisatrices de
Mobilité, gagnent en stabilité sur leurs briques
information voyageur et transactionnelles. La
génération et la mise en qualité des données
mentionnées ci-dessus permet progressivement
d’intégrer dans ces solutions les flux de MSP (Mobility
Service Providers) de plus en plus nombreux,
facilitant ainsi le report modal : concessionnaires
de parking, collectivités pour les stationnements
hors P+R, opérateurs mobilités douces, etc. A terme,
les données en provenance d’autres services des
collectivités pourraient étre intégrées (ex. Points
d’intéréts touristiques, services de la collectivité),
au service de l'inclusivité et de 'attractivité des
territoires. A noter : les solutions de guidage et de
géolocalisation favorisent aussi I'intermodalité, en
orientant les voyageurs en correspondance entre les
modes.



La gestion des situations perturbées est également
amenée a évoluer rapidement. Les nouveaux outils
analytiques, l'intelligence artificielle, les systéemes de
gestion centralisée et collaborative de I'information
voyageur permettent déja d’anticiper les aléas et den
scénariser la résolution, pour gagner en réactivité et
résorber les désagréments subis par les voyageurs.
La compréhension individuelle des voyageurs
(fonctionnalités de personnalisation, renseignement du
profil et des préférences dans les applications), rendent
possible a court terme la diffusion d’information trafic
hyper personnalisée, plus impactante : perturbations
sur le trajet domicile-travail, notifications ciblées, etc.

Complémentaires aux supports digitaux, les supports

statiques, et en particulier les supports contextualisés,
facilitant la compréhension de |offre de transport
et fournissant des repéres orientant les voyageurs,
s’adaptent. La distribution des fiches horaires 3 la
demande (via automate), I'inter-canalité (ex. QR code sur
les supports statiques), la multiplication de plans 3D et
de systémes de guidage Nudge sont autant de tendances
que Nous accompagnons.

Grace aux moyens que nous dédions aI'innovation (Open
innovation ou expression de besoin des collectivités) et
du fait de notre constante adaptation aux attentes de nos
voyageurs, nous ambitionnons de nous positionner
comme un acteur de référence sur ces thématiques
d’ici 2027, avec en ligne de mire une expérience de
mobilité toujours plus sereine et positive.

“Le temps réel n’est déja plus une
option, et les usages avancés de la
donnée sont en passe de devenir

des normes.”
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LES FORCES

DE NOS
RESEAUX ET
LA DIFFERENCE
TRANSDEV

PROXIMITE, INNOVATION, MAITRISE DES FONDAMENTAUX ET
RELATION DE CONFIANCE...

Le programme ARR’IV capitalise sur les meilleures pratiques des réseaux Transdev en
matiére d’information voyageur pour en faire des standards et améliorer tant la qualité

percue que la qualité produite de I'information voyageur sur I'ensemble du territoire.

Un diagnostic terrain, conduit auprés de 10 réseaux Transdev en 2022, a permis

de recenser certaines de ces pratiques.

e
|
|
_ 1z
\J [
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LINFORMATION STATIQUE, UN FONDAMENTAL MAITRISE ET

UNE RECHERCHE PERMANENTE DE SIMPLIFICATION

Sur I'ensemble de nos réseaux, nous veillons a la
continuité et 3 |la qualité de I'information voyageur
statique fondamentale (notamment horaires et
plans a jour), enrichie d’informations permettant
au voyageur d’affiner la préparation de son voyage
(temps de parcours, représentations 3D, itinéraires
alternatifs piétons, etc.).

Nos équipes marketing Groupe, en région et au sein
des réseaux sont engagées en permanence dans la
recherche de pistes d’optimisation des contenus

Nous nous appuyons sur notre expérience a
Iinternational, ainsi que sur notre relation
privilégiée avec des partenaires concepteurs de
solutions printinnovantes et efficaces, pour accroitre
'impact et la compréhension de Iinformation
voyageur statique.

Nous sommes force de proposition auprés de nos
Autorités Organisatrices pour les accompagner
dans leurs stratégies de dématérialisation de
I'information voyageur.

pour une meilleure lisibilité des supports par le
voyageur.

Réseau STAS, Métropole de
Saint-Etienne

Le totem d’information mis en

CHATEAUCREUX place a la Gare de St Etienne,
T — avec la représentation du pole
 EmEEET @ déchanges multimodal au
traversd’unplan3D, aétépensé
A EE W ® poursimplifier l'orientation des
BT ful firn (7 voyageurs vers les différents
modes de mobilité.

TR
o,

i E9paBlaCar
ﬁ FLi%BUS Famin
5 @sersnigion

P - A

ur plus de p
plan du péle au dos.
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|
DANS LES PAS
I .
|
DU VOYAGEUR oo
- d’arrét je suis déja guidé par

des informations claires et

Comment I'information voyageur enrichit visuelles pour identifier a

I'expérience tout au long du trajet. station sans difficulté”

"Les horaires affichés a ['arrét

C y  me permettent de retrouver sans
pr difficulté I'heure du prochain
"L'ensemble des canaux mis a @ = passage..."
ma disposition apporte une
information cohérente et
compléte’ "Je n‘ai pas téléchargé
I'application du réseau, mais
plusieurs dispositifs sont prévus
pour m’informer de I’état du
"Je choisis comment je souhaite trafic en temps réel : soit avec
étre informé par le réseau pour un affichage dynamique, soit
organiser mes déplacements : avec un QR Code qui me renvoie
alerte via une notification depuis immédiatement sur une page
I'application mobile, ou envoi de d’information compléte”
SMS par exemple"
N\ "Pour mon confort, jai
connaissance de I'affluence a
"Depuis mon domicile, je bord du prochain passage et du
prépare mon trajet de suivant. J'ai la liberté de choisir
bout en bout, j'anticipe de le prendre ou d‘attendre le
% mes correspondances sur le suivant”
réseau et les différents modes
S ) detransports a prendre. @
L’information compléte
sur ’ensemble du trajet me el | | -
rassure’
q
O——O
@ @

O

ol & ”; @ L(/@/LQI:I
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"A bord du véhicule, I’affichage
géolocalisé permet de suivre
I'avancement du trajet et
également de découvrir les
points d’intérét proches des
stations de ma ligne"

"Malgré la situation perturbée
suite a un trajet modifié, je suis
immédiatement orienté vers un
trajet de substitution et je suis
bien informé sur la localisation
de mon nouvel arrét, a quelques
minutes de a..."

‘Les correspondances
peuvent étre stressantes,

heureusement, un
marquage au sol et de

nombreux repéres visuels
facilitent grandement

mon orientation au sein la
gare trés fréquentée. Mon
parcours est grandement
facilité et je ne raterai pas
ma correspondance !

'Des difficultés semblent se
produire sur différentes lignes,
Jj'ai malheureusement raté la
derniére annonce vocale...
Heureusement plusieurs canaux
alternatifs rappellent le message
le plus important : affichage
dynamique sur les écrans mais
également les conducteurs, qui
ont été informés de la situation
et orientent parfaitement "

"Gréce a l'application mobile
«tout-en-un», j'ai pu connaitre
les places disponibles sur le
parking relais et prendre en toute
sérénité |es transports pour
rejoindre le centre-ville"

"A l'arrivée, je peux partager
mon expérience avec les

autres voyageurs : ['’échange
d’information me permet de
mieux m’orienter et me rassure
dans le choix de mes modes"

‘L’aprés-vente ct I'aprés
voyage est bien géré : je

peux contacter sans probléeme

un service pour traiter mes
réclamations mais également
pour retrouver un objet perdu”

o Ca




LA PROXIMITE AVEC LE VOYAGEUR SALUEE

L'empathie, I'écoute et le fait d’apporter des
réponses sur-mesure a nos voyageurs sont les
piliers de la culture des agences et des centres de
relation client Transdev. Dans les réseaux urbains
de taille moyenne et interurbains, les agents de
conduite Transdev démontrent également une
grande proximité avec une clientéle réguliére qu’ils
connaissent bien.

voire en situation normale, pour « enchanter » le
trajet.

Autres développement d’une
relation de confiance avec nos clients, de multiples
initiatives sont conduites pour informer,
accompagner et sensibiliser les voyageurs a 'usage
des transports : ludification du voyage, interventions

marqueurs de

en milieux scolaires, stands mobiles, etc. Certaines
de de ces initiatives ciblent des populations spécifiques
(Personne en Situation de Handicap, Personne a
Mobilité Réduite, Senior, Jeunes, Touristes), dans une
optique d’inclusivité et d’attractivité.

Nombre de réseaux ont dailleurs fait

I'amélioration de la posture client une priorité,
avec le développement de formations spécifiques,
notamment pour permettre aux conducteurs de
prendre la parole de fagon spontanée en situation
perturbée pour informer et rassurer leurs voyageurs,

Réseau Baia, Communauté
d’Agglomération d’Arcachon

L'Aventure Baia s’inscrit dans
le cadre de la Semaine du
développement durable et
d’un ensemble d’initiatives
de sensibilisation aupres des
populations les plus jeunes.
Clest l'occasion, a travers
des actions ludiques, de
présenter et de rappeler les
regles de sécurité lies au
d’expliquer les

transport et
bonnes pratiques a adopter.

ity

)
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UN OPERATEUR DE CONFIANCE AUPRE

ORGANISATRICES

Sur I'ensemble de nos réseaux, nous entretenons des
relations étroites avec nos Autorités Organisatrices
de Mobilité. Nous endossons, a leur demande,

la mobilité responsable (calcul de l'empreinte
carbone) : nous travaillons activement avec les
acteurs impliqués afin de répondre a de nouvelles

DE NOS AUTORITES

un réle de coordination et d’orchestration des
mobilités du territoire, intégrant de plus en plus les
mobilités douces et les activités adjacentes ayant
trait a la relation client.

attentes tout en garantissant notre ambition de
lisibilité et d’accessibilité.

Par ailleurs, les canaux d’information voyageur
déployés deviennent l'opportunité de partager
de nouvelles informations qui valorisent les
territoires (mise en avant des points d’intérét,
valorisation du tissu économique et culturel) et

Réseau TAN, Métropole de
Nantes

LE PLAN DE VOS BALADES

Map for getting around

Le plan touristique mis en place

(G112 13 EEEEEE au sein du réseau TAN permet
®aa - aux voyageurs occasionnels
........... o BB de retrouver dans un plan
J simplifié¢ les lieux & visiter

desservis par le Tramway,
busway, navibus et la navette
aéroport sites historiques,
sorties culturelles, jardins...

i
ol
it sosteae

PORTE
DIARMOR

Mendés France - Bellevue
Romain Rolland

DE VERTOL

éroport | —
=T o

PORTE DE GRAND LIEU
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Réseau STAS, Métropole de
Saint-Etienne @

L'application Moovizy réunit tous
les services utiles aux voyageurs : Etam
intégration alafois du calculateur inaud

intermodal en temps réel sur les
transports en commun, le vélo,
la voiture, le train ou encore =
le covoiturage,
qu’une plateforme unique pour
la réservation et le paiement.

Etienne fut le premier MaaS
opérationnel
d’'une métropole en France.

Nous mettons au service de I'information voyageur
les atouts du Groupe Transdev en matiére
d’innovation et de digitalisation.

Notre stratégie d’innovation collaborative nous
permet, au travers d’initiatives internes ou en
partenariat avec les Organisatrices
(LEMON), de faire émerger et d’expérimenter des
concepts répondant notamment a lobjectif de
« rassurer les voyageurs dans leur utilisation des
mobilités partagées ».

Autorités

T B QU= TRgFRIT
qUE DELA REPS
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Optic 2000

Elijah

saved 30

ace Dorian ©Q
\ Big Fernand

S,

Versus @

\ Subway
La Grotta
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multimodal et

red'or v
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Etlenne‘ Grand Moulin

ituals Nocibé
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Libération
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le taxi, ainsi | i

Free Center F @Basm Fit
DISTRIBUTION

Monoprix

H:Délice Coffee

#Plans La Friterie

STAS de Saint-

®9min ©1.4km £ 3min
a I'échelle

Marcher depuis
ST ETIENNE

245m

jusqu'a

arrét SQUARE VIOLETTE,
ST ETIENNE
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Arret. ESPACE TRANSPORT STAS,

UN ACTEUR DE REFERENCE INNOVANT, ET DES SOLUTIONS

PHARES EN MATIERE DE DIGITALISATION DE LA MOBILITE

Nous sommes dotés d’expertises internes conférant
a nos plus gros réseaux une force de frappe pour le
développement de la mobilité servicielle.

Enfin, notre politique partenariale nous permet
d’adapter notre stratégie digitale au contexte
(dimensionnement, moyens information voyageur,
choix de I'Autorité Organisatrice) de chacun de nos
réseaux et de bénéficier des derniéres technologies
du marché : MaaS, interfaces clients des SAEIV légers
(Systéeme d’Aide a I'Exploitation et a I'Information
Voyageur), gestion collaborative des situations
perturbées, etc.
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Réseau TaM, Métropole de Montpellier

Portédanslecadredu LEMON®, Laboratoire
d’expérimentation des mobilités, le projet
Arrét Terra a pour objectif d’améliorer
I'expérience des passagers al’arrét pendant
I'attente particulierement en période de
fortes chaleurs en procurant une sensation
de fraicheur.
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Arri
NOTRLE VISION ET
NOTRLE PROGRAMMLE

FAIRE DE CHAQUE VOYAGE UNE EXPERIENCE MAITRISEE ET
POSITIVE, GRACE A LA DIFFUSION DE LA JUSTE INFORMATION
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o O
H,rr' W : faire de chaque voyage une expérience

maitrisée et positive, grace a la diffusion de la juste information

Au travers de cette vision, nous défendons notre conception de I'information voyageuridéale
(horizon 2027), et déployons le programme ARR’IV dans une logique d’amélioration continue

L'information voyageur Transdev est d’abord adaptée au besoin de chaque voyage :

> Elle se décline pour tous les réseaux, et s'adapte aux capacités et aux besoins des territoires

> Elle intégre tous les modes de déplacement, y compris les mobilités douces

> Elle s’adresse a tous les clients, son contenu est universel cependant sa forme (canal, support)
s’adapte grace a une compréhension fine des attentes de chacun de nos voyageurs

L'information voyageur telle que nous la concevons permet de renforcer la maitrise du
parcours :

> Le voyageur devient le maitre de son temps, I'information lui est délivrée en temps réel, elle est
fiable et synchronisée sur les différents canaux, y compris en cas d’aléas

> Le voyageur maitrise I'espace, car il accéde a des informations spatiales en complément des
informations temporelles : géolocalisation, guidage, information sur les autres mobilités disponibles
autour de lui pour s'orienter en tout point du trajet

> Le voyageur maitrise ses choix, en sélectionnant ses canaux privilégiés et en accédant a une
information contextualisée et personnalisée

Il s’agit de la juste information, indispensable a la maitrise de son voyage :

> C'estuneinformation fiable, qui refléte la réalité, cohérente sur les différents canaux et transparente
en particulier en cas d’aléas

> Elle est épurée, limitée a l'essentiel, les messages sont hiérarchisés pour faciliter la compréhension
et les choix de déplacement

> Elle est bien percue, la lisibilité, la clarté et la bonne compréhension des données diffusées sont
garanties en toute situation
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L’Autonomie du voyageur renforcée
avec une application multimodale, simple

d’utilisation pour les voyageurs
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AUTONOMIE

Autonomie : Proposer aux voyageurs une
informationaccessibleentempsréeletgéolocalisée
depuis une application multimodale

Dans une perspective de simplification de I'usage des
transports en commun, nous souhaitons permettre
a tous nos voyageurs sur chaque réseau d’accéder a
une information digitale temps réel et intermodale,
depuis une application disponible.

En limitant I'information voyageur statique en format
papier, nous relevons le défi de la décarbonation aux
cOtés de nos partenaires Autorités Organisatrices, et
nous misons sur I'instantanéité en tant que levier de
maitrise du parcours.

Nous nous inscrivons dans le quotidien de nos
voyageurs, en apprenant de leurs habitudes de
voyage pour leur proposer différents itinéraires, en
les informant de facon proactive des alternatives en
transport en commun en cas de trafic routier dense, en
intégrant une part croissante d’information voyageur
prédictive sur lapplication afin de lui permettre
d’anticiper au mieux ses trajets.

Maitres de leurs choix, nos voyageurs s’approprient
I'application en personnalisant leurs attentes et
I'information qu’ils regoivent en conséquence.




RESOLUTION

Résolution : Limiter l'impact de la situation
perturbée, notre priorité

Avec une centralisation et synchronisation de |a
diffusion de linformation voyageur en situation
perturbée, le développement de I'anticipation et du
prédictif, I'enrichissement de l'information diffusée
en cas de perturbation, nous résorbons les impacts
des aléas pour nos voyageurs.

Des outils accompagnent le renforcement de nos
processus internes permettant une diffusion
proactive de solutions alternatives de voyage en cas
d’aléas. Le développement des compétences Transdev
en matiére de gestion de crise (entrainements,
simulations de crises) et la création de task forces
présentes sur le terrain, aux cétés de nos voyageurs,
complétent notre méthode.

La Résolution des situations perturbées,

grace a de nouveaux outils et de nouvelles

pratiques
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Robustesse : S’engager sur la qualité et la perfor-
mance de I'information voyageur Transdev

Nous mettons a disposition de nos réseaux un outil
de diagnostic de l'information voyageur composé
du référentiel de standards (client voyageur et
opérateur), accompagné d’une grille d’évaluation afin
de mesurer la maturité de I'information voyageur. Cet
outil de diagnostic nous permet d’identifier les points
d’amélioration, les bonnes pratiques et de déployer
des plans d’actions adaptés.

Nous nous engageons a ce que chacun de nos réseaux
conduise, un minimum d’un diagnostic information
voyageur en cours de contrat.

Avec cette démarche, Transdev se dote d’une vision
globale de la maturité des réseaux en matiére
d’information voyageur. Ce qui permet des sauts
de performances visibles aux voyageurs par les
différentes synergies du groupe comme le partage
des best in class, le travail des champs d’améliorations
COMMUNS auX réseaux...

Dans la perspective d’amélioration continue, Transdev
s'engage, sur un niveau de qualité de service
directement mesurable 3 cet effet des indicateurs de
performance seront déployés et suivis dans le cadre de
de notre politique marketing.



Impact : Accorder I'information voyageur Transdev
au service du client voyageur

L'information voyageur doit étre simple et adaptée
aux besoins réels de nos clients voyageurs afin de
leur permettre une lecture claire de |'offre du réseau.
Cela suppose une connaissance fine et une écoute
de leurs attentes. Nous organisons sur I'ensemble de
nos réseaux, en complémentarité des diagnostics de
performance, des études qualitatives ct ateliers de
travail avec nos voyageurs.

Ces échanges permettent :
> de recenser les points d’amélioration du réseau ;

> de mesurer et de résorber les écarts entre la qualité
produite (performance évaluée par l'opérateur) et la
qualité pergue par I'usager;

> de mieux comprendre leurs besoins et usages de
I'information voyageur.

La normalisation, la hiérarchisation et la mise en
valeur, des messages diffusés, |'amélioration de la
communication tarifaire et des moyens de paiement,
I'intercanalité et la garantie de cohérence des
informations entre les canaux sont des axes de travail
déja recensés au travers de ces démarches.

IMPACT

Un Impact augmenté de |'information

voyageur, adaptée aux comportements et

attentes de nos clients
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VALORISATION

La Valorisation du territoire, de la

multimodalité, et de nouveaux services

améliorant I'expérience et I'accessibilité

Parnasse
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Valorisation : Promouvoir lI'offre & le territoire par
I'information voyageur

L'information  voyageur est un vecteur de
communication primordial pour valoriser I'ensemble
des offres de mobilité du territoire. Nous
considérons en outre qu’une information voyageur
complémentaire, orientée confort et accessibilité
(affluence, accés PSH, accés poussettes) facilitera
I'utilisation de nos réseaux par tous.

La promotion du territoire (point d’intérét touristiques
et culturels, services des collectivités, etc.), allant au-
dela de son offre de transport, représente enfin un
levier d’attractivité aupres de clients occasionnels.



Faire de chaque voyage une expérience
A maitrisée et positive, grace a la

' diffusion de la juste information
'




Transdev donne a chacun la liberté de se déplacer chaque jour grace a des solu-
tions fiables et innovantes au service du bien commun.

Transdev connecte et reconnecte les communautés entre elles et les territoires
ruraux aux territoires urbains, en apportant des réponses adaptées aux besoins
de ses clients et de ses passagers.

Nous partageons et nous agissons pour le collectif, afin de contribuer au bien-
étre de la société et de créer des opportunités et du progreés.

Nous nous préoccupons des personnes et de I'environnement, afin de parvenir a
une mobilité fiable et durable.

Nous travaillons a rester pertinents, a toujours mieux comprendre les besoins et
a anticiper la demande de nos clients et de nos passagers.

Nous sommes des femmes et des hommes au service des autres avec un métier :
la mobilité.

)
/Y transdev
the mobility company

TRANSDEV GROUP

3 allée de Grenelle
92447 |ssy-les-Moulineaux cedex — France
Tél. : +33 (0)174 3420 00

www.transdev.com
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