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PANORAMA ONCF 2005-2014 
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CA (MILLIARDS DE DH) 

2005 2008 2012 2014 

78 % 

Ponctualité 

Offre journalière 

110 000 

Trains ayant circulé 

80 000 

Taux de satisfaction 

Soutien de la 
mobilité 

Nouvelles 
générations 
des gares 

Offre étoffée 
Qualité en 

amélioration 
continue 

75 % 
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Č LE PARCOURS CLIENT VOYAGEURS «INITIAL»  

[ΩhǊƛŜƴǘŀǘƛƻƴ ŎƭƛŜƴǘΦΦΦ 
¦ƴŜ ŎǳƭǘǳǊŜ Ǉƭǳǎ ǉǳΩǳƴŜ ǎƛƳǇƭŜ ŀǇǇǊƻŎƘŜΗ 

MOMENTS CLES DE LA 

RELATION CLIENT  

Á WŜ ƳΩƛƴŦƻǊƳŜ 
Á Je prépare mon voyage 
Á WΩŀŎŎŝŘŜ Ł ƭŀ ƎŀǊŜ  

 

Á WΩƻōǘƛŜƴǎ Ƴƻƴ ōƛƭƭŜǘ 
Á Je repère mon quai 
Á WΩŀǘǘŜƴŘǎ Ƴƻƴ ǘǊŀƛƴ 

Á je monte dans le train  
Á ƧŜ ƳΩƛƴǎǘŀƭƭŜ Ł Ƴŀ ǇƭŀŎŜ 
Á je voyage dans le train   

 

Á Je descends du train  
Á WΩŜȄǇǊƛƳŜ mes remarques  
Á WΩ accède à ma destination  

 
1 

3 

4 

2 

[ŀ {ǘǊŀǘŞƎƛŜ ǾƻȅŀƎŜǳǊǎ ŀ ŞǘŞ ǊŜǇŜƴǎŞŜ ǇƻǳǊ ŜƴǊƛŎƘƛǊ ƭΩŜȄǇŞǊƛŜƴŎŜ ŎƭƛŜƴǘ Ŝƴ ƎŀǊŜ  
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Date  

dôimpl®mentation: 

 

Objectifs:  

 

 

 

Périodicité: 

 

 

 
 

Consistance: 

 

 

 

 

 

 

Baromètre qualité  Enquête client mystère GRC 

       2005     2008                 2009 

Être à lô®coute de ses clients et  

prendre en compte de manière 

permanente leurs  attentes  

Mesurer la conformité des 

différentes prestations offertes 

en gares et à bord suivant un 

référentiel pré établi . 

assurer le traitement et le suivi  

de lôensemble des réclamations 

reçues en gare et à bord des 

trains 

Semestriel    Trimestriel  

  suivi Journalier 
(annuel à partir de 2012) 

mesurer la satisfaction des 

clients sur les critères couvrant 

les prestations de lôOffice 

Mesurer les compétences du 

personnel front office ainsi que 

la qualité des prestations par 

rapport aux bases de références 

dôune part, et de corroborer les 

informations  produites par les 

enquêtes de satisfaction dôautre 

part.  

enregistrement et analyse de la 

réclamationČ levée et traitement 

du dysfonctionnement cause de 

lôincidentČ envoi dôune réponse 

au client dans un délai de 15 jrs 

au Maximum..  

Mesure de Satisfaction Client  

 &  

       Conformité des Prestations  

Mesure de satisfaction Client  et conformité des 

prestations 
 



PANORAMA ONCF 2014 

OFFRE & SERVICES  
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1-Plan de 
transport 

2- Trains : 
Confort à 

bord 

3-Gares 
et 

infrastru
cture 
dôaccueil  

4-
Politique 

Tarifaire  

5-Politique 
de 

Distributio
n: Orientée 
Proximité 

Client 

6 -
Marketin
g Digital 

Á vente en ligne : e-voyage , oncf-

voyages.ma 

ÁPrésence sur les réseaux sociaux (FB, 

Twitter, #ONCFdirect) 

Á site institutionnel 

ÁNouveau système CRM   

ÁAdaptation saisonnalité du trafic 

ÁDessertes cadencées 

ÁDessertes gares intermédiaires 

ÁDessertes Rail/route 

ÁGuichets en gares   

ÁPDA intelligents 
ÁDistributeurs automatiques   

ÁCRC 360 et information clients 

ÁUne Offre tarifaire adaptée à 

chaque segment du marché 

ÁYield Management (en cours) 

ÁNouveaux complexes ferroviaires 

ÁNouveaux équipements 
ÁAccueil, information , services et animation  

ÁParcs diversifié et en amélioration 

continue. 

ÁDisponibilité des places 

ÁPropreté des rames et des trains 

ÁClimatisation, sonorisation et sanitaire 

https://www.google.co.ma/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRxqFQoTCPWCz8DJo8gCFUS1GgodhfsFXw&url=https://www.cogivea.com/cogivea/actualites/347-relation-client-le-nerf-de-la-guerre.html&psig=AFQjCNEPCiFWGvQWA4nVS5kFJan7vgyulw&ust=1443867958887287
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EXPERIENCE CLIENT EN GARE  

1. ACCUEIL 
,ORIENTATION et 

ASSISTANCE 

2. SIGNALÉTIQUE et 
INFORMATION 

DYNAMIQUE 

3. VENTE 

4.SECURITE 
/SURETE  6. COMMODITES 

7. ESPACES 
MUTISERVICES 

8. 
INTERMODALITE 

{ŜǊǾƛŎŜǎ ŘƛǾŜǊǎŜǎ ǇƻǳǊ ƧƻƛƴŘǊŜ ƭΩǳǘƛƭŜ Ł 
ƭΩŀƎǊŞŀōƭŜΗ 

UN DISPOSITIF GLOBAL couvrant tout 
le parcours Client et permettant au 
voyageur DE SE REPÉRER et 
COMPRENDRE LA GARE .  
 

Diversification des canaux de 
distribution: pour Plus de 
Proximité client 

Sécurité et sûreté autour et 
au sein de la gare 

Pratiques et adaptées pour faciliter le 
passage des clients en gare! 

La poursuite du voyage en inter modalité 
est facilité! 

Accueillir, Informer, Orienter, Assister pour atténuer le     
                           stress du Voyage 

La prise en charge du voyageur dans la globalité de son temps de séjour en gare.  

http://www.google.co.ma/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRxqFQoTCIukmZyg78cCFYrAFAodW4EBhQ&url=http://www.w12.fr/bonhomme-blanc-travail-equipe.html&bvm=bv.102022582,d.d24&psig=AFQjCNEOV4jjSl-qSJ9BOuQhSuCEfqfHyQ&ust=1442070174997160
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STRATEGIE VOYAGEURS  

Gare Č Dôun ç POINT DE TRANSIT è ¨ un ç LIEU DE VIE è 

Programme Ambitieux de modernisation et rénovation ....Pour des gares toujours plus conviviales! 

ČD!w9{Υ th[9 5Ω9/I!bD9 9¢ /9b¢w9 59 ±L9 
 

2005  Naissance du nouveau concept de gare 2015 Avant 1985 A partir de 1985 

Lieux de vie 

ÅTransparent 

ÅFonctionnel 

ÅMultiservices 

Commerces & Retail 

ÅCommerce 
dôaccompagnement 

ÅEspace de services 

Intermodalité 

ÅConnectivité 

ÅAccessibilité 
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INFORMATIONS DYNAMIQUE  

VOYAGEURS  

ČUN DISPOSITIF GLOBAL 
couvrant tout le parcours Client 

Information en temps réel:  
Nouvelle technologie LED , annonces sonores , numérisées , affichages, moniteurs, alertes, 

pr®sences dans les r®seaux sociaux é 

Avant 1990 

Information statique 

et manuelle  

De lôinformation statique ¨ lôinfo dynamique 

Information  

statique et 

manuelle  
ÁInformations brèves et statiques  

ÁAvis travaux 

ÁTables 
dôHoraires/correspondances 

ÁCommunication produits basique 
et non interactive 

Information dynamique 

ÁNouvelle technologie dôaffichage  et de Sonorisation 

Á Logiciel centralisé et information en temps réel  

ÁMeilleure audibilité des annonces  

ÁMise en place dô®quipes d®di®es /ressources mat®rielles +13 Pt  
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VENTE DES BILLETS  

PDA 

ÅContrôle efficace  

ÅPaiement à bord 

ÅInformations voyage 

SITE 
MARCHAND 

ÅAchat à distance  

ÅMeilleure organisation du voyage 

ÅPromotion des services voyageurs 

ÅExploitation BDD client 

DAT 

ÅUn service rapide et fiable 24 /7j 

ÅUn paiement tout mode 

ÅVente de billet Express  

ÅSécurité des transactions  

GUICHETS 

ÅAccueil des clients 

ÅVente des billets/produits 

tarif. 

ÅConseil  et information. 

Contrôle via 

Å Papier A4 

Å Smartphone 

Å Tablette 

Billet dématérialisé 

Du Billet manuel au billet dématérialisé 

Avant 1988 

 Billets manuels 

De 1989 

 SEAB 
Depuis 2006 

 SABIL 

Depuis 2012 

DAT 

Depuis 2015 

Vente en ligne: e-voyages 

Diversification des canaux de distribution: pour Plus de Proximité client 

+21 Pt 
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ACCUEIL / ASSISTANCE et SECURITE  
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ÅPersonnel Qualifié et Disponible 

ÅFacilement identifiable en gare 

ÅToujours ¨ lô®coute des clients 

ÅAssistance des PMR   

ÅOrientation des voyageurs en gare 

ÅPrise en charge en situation 

perturbée 

 

ÅEspace dôattente en gare 

ÅHall adapté au Trafic voyageurs 

ÅBureau dôaccueil d®di® en gare 

ÅSignalétique adaptée et Annonces 

sonores 

ÅFauteuil roulant 

ÅRampes dôacc¯s en gare/ ascenseur/ 

passage souterrain 

Un Front Office  disponible et toujours ¨ lô®coute jumel® ¨ des 

installations gares pour orienter et assister au mieux les clients  

 

La prise en charge du voyageur dans la globalité de son temps de séjour en gare.  
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E

T
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  ÅAgent de sécurité disponible 24h/7j 

ÅGares clôturées 

ÅCaméras de surveillances en gare 

ÅPoste de Police en gares 

ÅGares Propres 

 

+7 Pt 

Accueillir,  Informer,  Orienter,  Assister  pour  
atténuer  le stress  du  Voyage 

+10 Pt 


