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TRANSPORT DES VOYAGEURS

PANORAMA ONCF 2005-2014
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mobilité des gares | ‘ continue

Ponctualité

78 %

Offre journaliere

110 000

Trains ayant circulé

80 000

Taux de satisfaction

75 %
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ﬂ Avente en ligne : e-voyage , oncf-

AAdaptation saisonnalité du trafic
ADessertes cadencées

ADessertes gares intermédiaires
ADessertes Rail/route

6 - 1-Plan de

Marketin transport
g Digital

Asite institutionnel
ANouveau systeme GRM

AParcs diversifié et en amélioration
AGuichets en gares continue.
APDA intelligents . ADisponibilité des places
ADistributeurs automatiques | pHS NS 2- Tralns\: APropreté des rames et des trains
RC 360 et information clients [ iR le) 12 a1 ' | Confort a [imatisation, sonorisation et sanitaire

Proximité , bord

Politique | infrastru ANouveaux complexes ferroviaires

Ane Offre tarifaire adaptée a Ta”fa're cture ANouveaux équipements
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EXPERIENCE CLIENT EN GARE

Accueillir, Informer, Orienter, Assister pour atténuer le

1. ACCUEIL stress du Voyage
La poursuite du voyage en inter modalité ,ORIENTATION et
est facilité! ASSISTANCE
8 UN DISPOSITIF GLOBAL couvrant to
: Z s e\ A E=pelfl=1:1 le parcours Client et permettant au
ISR 1A I\[=0]=4//\ys[®] "8 voyageur DE SE REPERER et
DYNAMIQUE COMPRENDRE LA GARE .
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7. ESPACES
MUTISERVICES

Diversification des canaux de
3. VENTE distribution: pour Plus de
Proximité client

4 SECURITE
ISURETE Sécurité et sreté autour et

au sein de la gare

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

Laprise en charge dibyageur dans la globalité de son temps de séjour en gare.
8
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STRATEGIE VOYAGEURS

2005 Naissance du nouveau concept de gare 2015

Gare¢ béun ¢ POI NT DE TRANSIT & ° un ¢ LI
Programme Ambitieux de modernisation et rénovation ....Pour des gares toujours plus conviviales!
Gares ferroviaires
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C UN DISPOSITIE GLOBAL INFORMATIONS DYNAMIQUE

. VOYAGEURS
couvrant tout le parcours Client
De | 6information statique ~ | 0i nf
Avant 1990 Information en temps réel:
Inforr?atlon Stlft'q“e Nouvelle technologie LED , annonces sonores , numérisées , affichages, moniteurs, alertes,
et manuelle

pr®sences dans | es r®seaux sociau

< & v R

Information
statique et

manuelle
Anformations bréves et statiques
AAvis travaux
ATables

Information dynamique

Mouvelle technologie doéaffichage et de
AlLogiciel centralisé et information en temps réel

doHoraires/ corr elspon @Mgiflegraaudibilité des annonces

ACommunication produits basique AMi se en place do6®quipes dO|Gg / <S>00/
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VENTE DES BILLETS

Depuis 2015
Vente en ligne: e-voyages

De 1989 Depuis 2006
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Depuis 2012
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AAccueil des clients AUn service rapide et fiable 24 /7jAAchat a distance KControle efficace
Avente des billets/produits  AUn paiement tout mode AMeilleure organisation du voyage APaiement a bord
tarif. AVente de billet EXpress APromotion des services voyageursAnformationS voyage
AConseil et information. ASécurité des transactions AExploitation BDD client . , .
Billet dématérialisé
0\0 CO ntr(’jle Vla e-TICKET IMPRIMABLE A4 SMARTPHONE & TABLETTE
%‘3 +21 Pt A Papier A4 ¥ & &
A Smartphone S S
A Tablette : W)
@ (2]

Diversification des canaux de distribution: pour Plus de Proximité client




ACCUEIL / ASSISTANCE et SECURITE

Un Front Office di sponi bl e et
installations gares pour orienter et assister au mieux les clients

APersonnel Qualifié et Disponible AEspace doéattente en

o3 EJ> AFacilement identifiable en gare AHall adapté au Trafic voyageurs
5<ZE AToujours ° 10®cou ABureau doéaccueil d®
8 ('7) AAssistance des PMR ASignalétique adaptée et Annonces
O ) AOrientation des voyageurs en gare
IO sonores
=@ APrise en charge en situation .
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Accueillir,Informer Orienter Assister pour
atténuer le stressiu Voyage
AAgent de sécurité disponible 24h/7j 850/
AGares cloturées o
ACaméras de surveillances en gare +7 Pt

APoste de Police en gares

AGares Propres

SECURITE ET
PROPRETE

Laprise en charge deoyageur dans la globalité de son temps de séjour en gare. i’




