Le centre d’appel du réseau
de transport

Tisser un lien entre le réseau de
transport et les voyageurs
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Les objectifs d'un centre d’appel

e Informer, renseigner tous les publics

e Réserver, planifier le transport a la
demande

e Enregistrer et traiter les réclamations.

e Editer les statistigues mensuelles
(mesure de la qualité de service)




Focus sur le TAD

par le centre d'appels

e Les différents services de TAD traités
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Les moyens

e Moyens humains: des professionnels de la relation
client, et des spécialistes en mobilité. Une formation
est indispensable.

e Moyens mateériels: des locaux dédiés, un mobilier
adapté, des moyens telécom (PABX, serveur
vocaux...)

e Moyens logiciels:
o ils permettent, lors d'un contact teléphonique de réepondre
sans délai quelque soit la question du voyageur,

o ils permettent egalement de prendre note de chaque appel a
des fins de traitement ou a des fins statistiques (mesure des
attentes des voyageurs).




Les fonctions du centre d'appels pour le
TAD : réservation, planification, facturation

e TAD virtuels

e Simple enregistrement de clients sur des
courses fixes (itinéraire et horaire)

e Réservation de M-2 a J-1 avant 18 h
e Transmission des réservations aux
exploitants (fax, e-mails)

e Archivage des donnees, édition des statis-
tigues notamment les taux de déclenche-
ment pour valider la pertinence de conser-
ver le service en TAD.




Les fonctions du centre d'appels pour le
TAD : réservation, planification, facturation

e TAD virtuels

e Optimisation des demandes des clients en fonction
des ressources disponibles a un instant T et sur un
secteur géographique precis.

e Une technologie de pointe :

e logiciel de réservation et d’optimisation des courses
e transmission des données
e Reéservation de M-2 a H- 15 min

e Transmission des données en temps reel par
GPRS aux veéhicules concernés

o Archivage des données, édition des statistiques,
eventuellement facturation associée au service tad




Les fonctions du centre d'appels pour le
TAD : réservation, planification, facturation
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La plateforme télephonigue de
Véolia Transport Sud Quest

e Principaux services :
Transgironde : TAD virtuel — TAD zonal — rabattement en
lighe
Mobibus Toulouse : TAD adresse / adresse
R2seau urbain Arcachon : TAD adresse / adresse

Training et Taxicall Toulouse (services privés de TAD pour
Airbus) : TAD zonal arrét / arrét

e Dimensionnement et optimisation des ressources :
e Par type de service traité
e Par type de jour
e Par tranche horaire
e Par saison




La plateforme télephonigue de
Véolia Transport Sud Quest

e \olumétrie, dimensionnement et
logistique
e Ouverture de 06h a 19h du lundi au
vendredi, et de 9h a 17h le samedi
e Entre 450 et 900 appels par jour

e Duréee moyenne d’appel variable en fonction
du service (entre une et guatre minutes)

e Une equipe d’'une dizaine de personnes en
periode normale et jusqu'a une quinzaine
en période de rentréee scolaire.




Les avantages du centre d'appels
mutualise

e A distance, mais proximité (n°tel, GPRS,...)
e Amplitude horaire (par semaine/pics

e Professionnalisme des equipes / formation /
unicité du discours / gualité accuell

e Polyvalence des agents, plusieurs pilotes
e Nombre d'appels par agent optimisé : jusqu'a
100/jour maxi

e Durée moyenne :
e TAD PMR : %2 mn
e TAD classigue : 1'30/2mn
e Renseignement voyageurs : 1 mn




