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Déconfinement

Réussir le déconfinement tous ensemble, a chaque étape du parcours du voyageur
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Parcours client - Déconfinement
ETAPE 1 : Préparation du déplacement par le voyageur

© OBJECTIFS
e Informer sur les offres mises en place sur les lignes et les horaires

- Passe Navigo Classique

® Informer sur les mesures prises pour garantir un transport dans les - Passe Navigo Découverte

meilleures conditions sanitaires afin de rassurer nos voyageurs

mobi!ités >\.

mobilités

- Passe Navigo Easy
® Valoriser les titres de transports sans contact (Tickets SMS /

Liberté + / Navigo Easy), les points de vente de proximité - Passe Navigo Libérté +

©® CANAUX DE CONTACT UTILISES

® Sur nos canaux a distance
O Création d’'une page dédiée COVID19 sur les sites internet qui reprend les

principales informations
désinfection des véhicules,
mesures sanitaires,
gestes barriéres,
valorisation des points de vente de proximité,
tickets SMS

f

NOUVEAU
SERVICE

e Accueil téléphonique

3 Parcours Client - Déconfinement IKeolLlS



Parcours client - Déconfinement

ETAPE 2 : Attente aux points d’arrét

©®© OBJECTIFS

® Informer sur la reprise d’un trafic normal a partir du 11 mai (a
I'exception des lignes et courses a vocation scolaire qui sont
suspendues jusqu’a nouvel ordre)

® Informer sur I'obligation du port du masque a bord des bus

® |Inciter a la distanciation physique aux points d’arrét les plus
fréquentés (y compris les gares routieres)

® Préparer la montée dans le bus

® SUPPORTS UTILISES

e Affichage aux points d’arrét : Message de Bienvenue avec reprise
des horaires habituels et mesures sanitaires

e Affichage de la campagne sur le port du masque obligatoire avec
I'affichage lle-de-France Mobilités

® Présence terrain avec agents de médiation et contréleurs aux
points d’arrét trés fréquentés pour maintenir les distances,
notamment en heures de pointe

4 Parcours Client - Déconfinement

Pour la sécurite
de tous, adoptez
ces comportements

A
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« Port du masque obligatoire, pour votre

protection et celle des autres voyageurs

* Respectez autant que possible une distance

de sécurité avec les autres voyageurs

» Répartissez vous au mieux dans le véhicule,

en respectant les marquages présents a bord

iledeFrance

mobilités

Affiche fournie par IDFM
a tous les opérateurs de transport

I<KeoLIS



Parcours client - Déconfinement
ETAPE 3 : Trajet dans le bus

© OBJECTIFS

® Assurer aux voyageurs un déplacement dans les meilleurs conditions sanitaires possibles
® |Inciter a la distanciation physique a bord des véhicules

SUPPORTS UTILISES

e Affichage a bord des véhicules sur le rappel des gestes barriéres / distanciation physique / etc.
e Affichage sur la désinfection approfondie des véhicules

® Stickers sur les sieges des bus (1 sur 2)

® Stickers de « Pas » au sol des bus

Annonces sonores et diffusion sur les écrans (pour les véhicules qui en disposent) de consignes sur le respect du
port du masque et de la distanciation sociale

5 Parcours Client - Déconfinement I<E D L| S



Parcours client - Déconfinement

ETAPE 3 : Trajet dans le bus
Distanciation physique et consignes via la mise en place de « nudges »

Je garde mes distances

<
4

Stickers pour condamner un siege Stickers disposés au sol du bus
sur deux a bord des bus

6 Parcours Client - Déconfinement |<E oLIS



Parcours client - Déconfinement

ETAPE 3 : Trajet dans le bus

Affiche sur les portes des bus (montée/descente par la porte arriere)

40040440404

BUS EPIDEMIE CORONAVIRUS

La montée par la porte avant
est temporairement interdite.

Merci d’'emprunter la porte arriére

Information clients

|CE_|:_] LIS pour 2L

moabilités CS

Sur porte avant

7 Parcours Client - Déconfinement

22020222274

BUS EPIDEMIE CORONAVIRUS

DESCENTE PRIORITAIRE

Merci de laisser descendre avant de monter dans le bus.

Information clients

kkkkkk essomesaiemamesom |KE20LIS powr  TledeFrance 2

Sur porte arriere

I<eoLlls
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BUS EPIDEMIE CORONAVI
La montée par |a porte avant
N’est plus autorisée.

T rrss

PIDEMIE CORONAVIRUS
DESCENTE PRIORITAIRE

Schématype de

I’affichage« déconfinement »

= = Merci de laisser descendre avant de monter dans le bus.
Merci d’'emprunter la porte arriére

Information clients
Keous e jled: Fr'mce

mobilités

TOUTES NOS ATTENTIONS
SONT POUR VOUS

[lllllllle |

BUS EPIDEMIE CORONAVIRUS

DES BUS NETTOYES ET
DESINFECTES 2 FOIS/JOUR,

C’EST INDISPENSABLE POUR
SE DEPLACER EN TOUTE SERENITE.

En raison de I'épidémie du coronavirus

Merci de vous tenir a distance du
conducteur

en respectant la zone de discrétion

Merci de vous diriger vers le fond du
véhicule

Des infor it diffusées sur:
keoli

- Twitter : @Keolis34
- Partéléphone : 0800 08 12 06

Information clients 1t - Déconfine

IKEOLIS o ile Fr:\;;\cé

Pour la sécurité 4
de tous, adoptez
ces comportements

= Port du masque obligatoire, pour votre

* Respectez autant
de sécurité avec I=s autres voyageurs

+ Répartissez vous au mieux dans le véhicule,
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NOUVEAU
SERVICE
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Votre conducteur

ne vend plus de tickets.

Pour acheter votre ticket par SMS*
Envoyer KSS

au 93100

.

protection et celle des autres voyageurs

ue possible une distance

2€ .« coit éventuet s SMS pour e abonaements mobiles
% comprenant pas es SMS [Bmitds
Gt da et it s vt txctue o)

WValable 1 heure sans correspondance
v o codeatours Bouyguns, Ovanga st SFA

il

en respectant les marquages présents a bord

KEOLIS pow fledeFrance
mobilités

D

X sieges condamnés
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Parcours client - Déconfinement

Etape 4 : post-déplacement
Relation Client : Etre a I'écoute et rassurer les voyageurs

© OBJECTIFS " uy l l
e Laisser la possibilité aux utilisateurs de poser leur question l ! l 1
et de contacter le service client en cas de besoin B »

— Etre a I’écoute
—> Rassurer les voyageurs

® CANAUX UTILISES
Accueil téléphonique assuré
e Courrier

e Twitter

e Sites internet

9 Parcours Client - Déconfinement I<E D l.| S



