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Un savoir-faire unique du Groupe:
gérer la complexité au service des
autorités organisatrices de la mobilité

et de leurs voyageurs. GROUPE

RATP




Le mot du président
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Nos voyageurs doivent étre correctement informés de leurs conditions de voyage, par tous les moyens,
atoutes les étapes de leur trajet et ce, quelle que soit la situation qu’ils rencontrent. Il s’agit de remplir
'une des missions premiéres pour lesquelles nos autorités organisatrices de la mobilité (AOM) nous
mandatent, tant I'Information Voyageurs (1.V.) et I’exploitation des transports sont intimement liées.
Bien souvent, notre modéle d’exploitation releéve de I’horlogerie fine: nous gérons a la seconde

nos véhicules, et méme des perturbations en apparence minimes peuvent faire toute la différence
dans les trajets de plus en plus chronométrés du quotidien. C’est pourquoi nous avons la responsabilité
de donner toujours plus les moyens a nos agents de diffuser la bonne information,au bon endroit

et au bon moment, et d’'accompagner nos clients AOM et partenaires a pouvoir faire de méme.
Par-dessus tout,nous avons le devoir de donner une information juste, fiable, facilement compréhensible
et...transparente! C’est ce que nous devons a chacun de nos voyageurs, et c’est ce a quoi nous nous
employons dans tous les réseaux de transport que nous opérons.

Le groupe RATP est le 3¢ opérateur mondial
des transports urbains grace a son savoir-faire
multimodal unique au travers des 9 modes de
transport opérés sur 5 continents différents.

Partenaire de confiance desvilles et des
territoires, il propose des solutions adaptées
pour répondre a leurs besoins et lesaccompagne
dansleur transition vers une mobilité décarbonée,
innovante et inclusive.

Chaque jour, les équipes se mobilisent pour
développer, exploiter, entretenir et moderniser
des systemesde transport public et des solutions
de mobilité afin d'améliorer la qualité de service
attendue par les autorités organisatricesde la
mobilité et les voyageurs.

Celareprésente plus de 4 milliards de voyages
assurés par le Groupe chaque année. Autant
de trajets pour lesquels un savoir-faire solide
en Information Voyageurs est un prérequis,
nécessitant une intervention a toutes les étapes
dela chaine de valeur.
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Jean Castex

Président-directeur général
du groupe RATP

Qu'il s’'agisse:

@ de proposer et de gérer des solutions
d’'Information Voyageurs sur les modes
gue nous exploitons partout dansle monde;

@ d’intervenir en conseil ou en fournisseur
de services d’'Information Voyageurs.

Cette expertise repose pour partie sur la
capitalisation d’un héritage et la spécialisation
dudomaine: noustirons partide I'expérience
engrangée surl'ensemble de nos actions aufil
dutemps,atraversle monde et grace anos
innovations. Elle est guidée par les 6 valeurs

du Groupe:I'’humain, I'attachement a I'intérét
général, le respect, I'ouverture, le goGt du défi
via l'innovation sous toutes ses formes et le
professionnalisme au service de nos clients.

Manifeste de notre expertise, de nos convictions
et de nos engagements, ce document donne
avoir la priorité accordée a I'lnformation Voyageurs
par le Groupe, a la fois vitrine de nos savoir-faire
maisaussiillustration de notre capacité a gérer
une complexité, bien souventinsoupgonnée de
I'extérieur, pour le compte de nos clients AOM.

La RATP a travers le monde
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VILLES EN FRANCE
ET DANS LE MONDE

4,1 MILLIARDS

DE VOYAGES PAR AN
DANS LE MONDE

9 MODES DE TRANSPORT

@ Ferroviaire @ Métro Tramway

Transport a la demande Véhicule autonome @ Navette maritime
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L'Information Voyageurs est 'ensemble

des moyens (systémes et technologies, outils,
équipements, interactions humaines, etc.)
mis en ceuvre pour fournir aux voyageurs

des renseighements exacts, accessibles et
entempsréel surtousles élémentsde leur trajet
auseind'unterritoire.

Elle englobe:

la diffusion de données essentielles: horaires,
retards, itinéraires, perturbations;

mais aussi des informations anticipatives

et personnalisées, visant a simplifier les
déplacements et a enrichir 'expérience de
mobilité dans un écosystéeme multimodal
complexe qui regroupe différents opérateurs.
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C’est donc a la fois une boussole et un
accompagnement interactif: elle guide
chaque voyageur, lui offrant des repéres clairs
et une assistance constante, tout en s'adaptant
aux spécificités de ses besoins individuels,
achaque étape de son voyage.

Le Groupe tire parti:

desinnovations technologiques et digitales
pour améliorer, enrichir et personnaliser
I'Information VVoyageurs et ses canaux;

de sa capacité a coordonner différents métiers
et usages pour devenir un relais de confiance,
transparent et proactif, permettant une
navigation sereine et intelligente au sein

du réseau de transport.
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Notre intervention sur 'ensemble de la chaine

de valeur des mobilités via nos grands domaines
d’'expertise va de pair avec la maitrise de celle
propre al'Information Voyageurs. Ce domaine,
d’'une insoupconnable complexité, joue unréle
central non seulement dans I'exploitation,

la sécurisation et la valorisation des lignes
concernées mais plus largement dans la maitrise,
'image et I'attractivité de I'ensemble du réseau,
desvilles et territoires danslesquels elles s'inscrivent.

Dans un environnement aux mutations multiples,
aux degrés de complexité et d'exigence croissants,
I'Information Voyageurs nécessite un ajustement
et une transformation de tous les instants. Nous
visons en permanence la meilleure qualité de
service pour assurer la sérénité de nos voyageurs
et commanditaires, ce quiimplique:

@ d'étre au clair sur nos standards (une LV. fiable,
proactive, humaine, accessible);

® d’étre al'’écoute des retours de I'ensemble
de notre écosystéme interne et externe;

® de se remettre en question, de pouvoir
s'évaluer et de s’'améliorer en continu;

@ de savoir accompagner les évolutions et les
transformationsinduites.

Notre maitrise de 'ensemble de la chaine nous
permet d’intervenir a toutes les étapes et ce,
quel que soit le périmétre d'intervention
(conseil, maitrise d’'ouvrage, maitrise d'ceuvre,
exploitation, maintenance, etc.). Nous proposons
des solutions adaptées aux besoins de chaque
réseau, qu'il s’agisse de solutions sur étageére,
clé en main et adaptables, ou sur mesure.
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Cette chaine intégre une double capacité
endesign de I'Information Voyageurs:

® dansla définition du fond, des messages
entant quetels, etdel'orchestration de
leur diffusion;

® dans la formalisation de ces messages,
pour concevoir et matérialiser 'ensemble
des éléments visibles pour les voyageurs
dans une logique de cohérence systémique.

L'Information Voyageurs est au centre d’'une
vaste palette de métiers et est I'affaire de tous:
nos agents en premiére ligne, les fonctions
opérationnelles, centrales, les gestionnaires

de systemesd'information, les mainteneurs et
les équipes projets en coulisses, sans compter les
volontaires susceptibles de préter main forte
auxagentsdeterrain. Tous acteurs deI'l.V., notre
leitmotiv est d’étre la pour vous au quotidien
pour relever, ensemble, les challenges et les
convertir en opportunités de faire toujours mieux.

Or, des défis et des opportunités, I'avenir en regorge.
L'intermodalité et ladémultiplication d'opérateurs
sur une méme région vont, avec les mutations
externes du marché, rendre la maitrise de
I'iInformation Voyageurs toujours plus critique
et complexe. Le contexte nous invite, plus que
jamais, a capitaliser sur I'LV. commme levier
d’incitation des voyageurs a privilégier les
transports collectifs. L'Information Voyageurs
est et restera ainsi un besoin toujours plus fort
desvoyageurs, exploitants, commanditaires
etdel'ensemble des parties prenantes, et donc
une des priorités essentielles du groupe RATP.
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Hannah Murphy

Directrice du programme
Information Voyageurs

L'LV. tout au long du parcours voyageur s~e~a~—~

Planifier et
s’informer

Se déplacer et

étre accompagné

Suivre I’évolution
du trajet

CANAUX PHYSIQUES

7 ]| Cartographie/
[ W] signalétique

ﬂ Agent
I:j))) Sonorisation

Goi|| Ecran

’/ﬁ Borne d’appels

CANAUX DIGITAUX

Q Application
OBEEO Réseaux sociaux

Site web
EjE
E:% QR code

]

Arriver a

Etre accueilli,
s’orienter et trouver
des solutions en cas
de perturbations

Partager un

destination

retour d’expérience

LLL
LLL
LL

A

Trouver la meilleure sortie et arriver
facilement a sa destination finale

%

L
(%;3 [
-aN

Rechercher son itinéraire,
ses horaires et se préparer
notamment grace aux

outils digitaux

Donner un feedback,
faire un signalement



POURVOUS

L’Information Voyageurs maitrisée

Notre engagement au profit des autorités organisatrices de la mobilité:

@ Mobiliser nos expertises pour intervenir
achaque étape de la chaine, quels que soient
la phase et le besoin, en s'adaptant aux modes
detransport, aux spécificités géographiques

etorganisationnelles.

@ S'adapter aux besoins et contraintes
des prescripteurs en proposant des offres

sur mesure ou du clé en main.

@ S’appuyer sur notre compréhension des
attentes voyageurs, des personnels opérants,
sur notre connaissance du marché et notre
capacité d'innovation pouraméliorer
et enrichir continuellement le service.

Notre engagement est de faciliter le quotidien de nos voyageurs
et de nos agents en proposant une Information Voyageurs:

Fiable et proactive

Fiable, c'est-a-dire robuste,
tantsurle fond que sur la forme,
cohérenteetajour.

Proactive, car anticipative,
quidonneachacunlabonne
informationavantmémequ'il
N'aitbesoin de la chercher, de
maniére adaptée a la situation
danslaquelleil se trouve, méme
ensituation perturbée. Unvéritable
outild'aide ala décision.
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Accessible a tous

Claire, identifiable, intelligible
etadisposition de tous les
voyageurs, via tous les supports,
guelsque soient leur langue

et leur profil (occasionnel ou
fréguent; personne a mobilité
réduite, etc.).

Humaine

Par la tonalité et la sémantique
employéesdansles messages
diffusés, mais aussi par la
personnalisation et 'empathie
de nos agents dansleur
accompagnementde chaque
voyageur, et le réle central qu'ils
jouent pour réduire le stress

et maintenir le lien en situation
perturbée.
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Une Information Voyageurs fiable et proactive
Informer a distance grace au digital

Dans un monde ou tout va toujours plus vite, les AOM ont besoin que nous soyons toujours plus
agiles et force d’'innovation pour répondre aux attentes des voyageurs de leurs réseaux de transport:
une expérience fluide, adaptable en temps réel et personnalisable pour se déplacer sereinement,
sirement et efficacement, a plus forte raison en cas d'imprévus...

La qualité des données

Le recueil, le traitement, le monitoring et |a
rediffusion des données constituent pour nous
de puissants leviers pour optimiser les
performances opérationnelles et améliorer
I'expérience client,y compris dans le domaine
del'Information Voyageurs.

Chaque situation fait 'objet de processus éprouvés
afin d'étre en mesure d’orchestrer le mieux
possible la diffusion de I'information dansdes

environnements multimodaux et multi-opérateurs.

Pour quel'lV.soitfiable et cohérente, nous mettons
en place des stratégies d’architecture et
d’urbanisation de nos systémes d’information et
nous nous assurons gqu'ils soient simples et évolutifs.
Nos expertises nous permettent de traiter des
données de différents formats et systémes
(ycompris celles des open data des AOM) et de
proposer des solutions sur mesure, développées
spécialement pour un besoin donné ou sur étagere
pour étre utilisées dans plusieurs configurations.

® Sur mesure

® Navocap, filiale de RATP Smart Systems, permet
des'adapteralensemble desinterlocuteursde
l'offre de transport d'une autorité organisatrice,
tout enfacilitant le quotidien des opérateurs.
Par exemple, un systeme de communication par
radio, un protocole particulier des équipementiers,
ou uneintégration avec unservicetiers.

® A.C.LV. (Acquisition et Concentration desdonnées
d'Information Voyageurs) est la colonne vertébrale
del'lV.dela maison mére.Tous les systemes
produisant ou distribuant de I'informationy sont
connectés pour avoir acces instantanément,
etde maniere sécurisée, alaméme donnée.
Elleintegre lesdonnéesd’autrestransporteurs
etalimente la plupart des médias RATP.

® Asimut est I'outil de saisie unique des
perturbations prévues et imprévues du réseau
parisien. Il a été retenu apres un benchmark des
solutions du marché. Utilisé par la Permanence
Générale, par les Postes de Commandement

Centralisés métro, RER et Tram, il est adapté

en continu, avec son éditeur QOMMUTE, pour
répondre aux besoins de la RATP. Cet outil a fait
ses preuves sur un réseau aussi complexe que
celuiduterritoire d'lle-de-France.

® Sur étagére modulaire

® Hopen Go est le systeme d'aide a I'exploitation
etd'Information Voyageurs (SAE - IV) de RATP
Smart Systems. Depuis le back-office al'application
pour le régulateur, en passant par la phonieetla
diffusion desinformationsen tempsréel, le SAE - IV
accroit rapidement la performance de l'offre
commerciale tout en optimisant les colts.

® Concerto est le socle des systéemes d'information
quiconcentre lesdonnées d'Information
Voyageurs,y compris celles d'autres opérateurs.
Il est déployé sur le réseau Bibus a Brest ainsi
que sur ceux de Biévres, Mantois et Saclay.

® Notify est présent notamment sur le réseau
Irigo a Angers. Depuis I'intégration de cet
outil, lesvoyageurs sont prévenus d’'un
événement ou d'une déviation, toujours a
temps afin de voyager sereinement. Il est
possible de faire suivre une information trés
rapidement et sur plusieurs canaux différents
enmémetemps.

® Orchestra permet de visualiser, d'enrichir,
d'agréger et d'exposer les donnéesd'Information
Voyageurs, a la foisthéoriques et temps réel,
pour alimenter les médias.
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Quand les benchmarks ont révélé qu’aucun
outil du marché ne répondait aux besoins d’un
réseau aussi complexe que celui du périmetre
historique de la maison mere, nos équipes
'ont construit elles-mémes: A.C.LV.

)

Romain Poitevineau

Responsable des solutions I.V.
a la direction des systémes
d’information




Les sites et applications

Lessites, applications mobiles et chatbots proposent
auxvoyageursun acces immédiat a I'information,
ou gu'ilssoient, a distance ou sur leur trajet,

et personnalisent I'expérience client en fonction
des besoins spécifiques de chacun.

Le Groupe s’adapte, dans le domaine des médias
digitaux, aux besoins de ses clients:il peut
aussi bien développer des interfaces spécifiques,
proposer des solutions clé en main ou plus
simplementadministrer une page mise
adisposition par 'TAOM.

@ Avecdes partenaires intégrés, Bonjour RATP
estune application propriétaire Mobility asa Service
(Maa$S) de RATP Smart Systems proposant a
ses utilisateursfranciliens un service de «bouten
bout», leur permettant de faire une recherche
d'itinéraire tout en réservant et payant leurs
moyens de transport associés.

@ Sur lesautresréseaux, RATP Dev, en partenariat
avec ses prestataires, propose Explore aux
AOM, une solution fiable et efficiente au service
d'une expérience client fluide et mesurable.
Accessible sur internet et téléphone portable,
Explore, disponible en marque blanche, permet
de déployer un écosystéme voyageur complet,
personnalisable et évolutif. On peut ainsi planifier,
acheter sestitres de transport, se déplaceren
tempsréel et rester informé a tout moment.

Les réseaux sociaux

Pour interagir en temps réel de maniére
personnalisée, nous devons étre la ol les
voyageurs sont, et donclaou les AOM nous attendent,
gu'il s'agisse de X, de WhatsApp, de Facebook, de
Telegram ou encore de canaux plus traditionnels
tels que les mails. Cela permet d’humaniser la
relation entre le transporteur et les voyageurs

en larendant plusinteractive. Cela contribue
aconstruire une meilleure image de marque,

a lafois pour 'AOM et pour I'exploitant.

Le compte Xdu RER Aest le plus gros compte de
ligne d'Europe. Il permet a ses 250 000 abonnés
d'interagiren direct sur des problématiques
d'Information Voyageurs, a tel point que certains
connaissent méme les community managers.
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Les QR codes

llsviennent compléter les dispositifs mis en place,
parexemple:

® A Saclay, sur le réseau RATP Cap lle-de-France,
ilssontinstallés aux arréts pour servir de
«bornesd’'Information Voyageurs de poche»
etvontméme plusloin en proposant un service
de géolocalisation pour repérer son busen
tempsréel sur le parcours.

® Surlaligne 6 du métro parisien, des QR codes
permettent d’'accéder a desvisites guidées sur
des pointsd'intérét de cette ligne aérienne.

Quelques perspectives...

Le digital doit s'appuyer sur toutes les innovations
transposables pour permettre de disposer d'une
information toujours plus riche, contextualisée,
voire personnalisée. Le Groupe développe des
solutions, par exemple a base d'intelligence
artificielle (1A), allant de I'analyse de situation
alacréation de nouvelles données et ouvrant
ainsile champ des possibles.

L'analyse de I'affluence, dont les approches
technologiques sont multiples, est un exemple
d'application développée en collaboration entre
la maison meére et safiliale RATP Smart Systems.
Lesinformations d'affluence généréesen croisant
cestechnologies, avec un haut niveau de précision,
deviendrontdéslorsun critére d’aide ala
décision pour les voyageurs (ex: se positionner
sur le quai) et d’'amélioration de la performance
pour I'exploitation (optimisation de I'échange
voyageurs, canalisation desfoules, etc.).

En parallele, le groupe RATP réfléchit aux
solutions permettant de toujours mieux guider le
voyageur en station via le digital.

® Aux grands événements, des dispositifs
d’Information Voyageurs exceptionnels

L'une des forces du Groupe est d’'avoir su s'ériger
en partenaire de confiance dans'organisation

de grands événements, notamment grace

a sa capacité a monter des dispositifs
d’Information Voyageurs. Un savoir-faire rodé
aufildes décennies sur ses différents périmetres
d’'intervention, qu'il s'agisse de rendez-vous
locaux, nationaux (ex: Festival interceltique de
Lorient) ou internationaux (les Coupes du monde
defootball ou de rugby).

® Lorsde la Coupe du monde de football au Qatar
(2022), c'est une signalétique spécifique quia
été pensée et déployée sur'ensemble deslignes
de métro et tramway de Doha, avec une
cartographie simplifiée et des «pas a pas» pour
serendre sur les 8 stades différents, appuyée
par 5000 agents en gilets bleus pour informer
les voyageurs dans labonne humeur etdans
48 langues difféerentes.

® En 2024, pour les Jeux de Paris, toute
I'Information Voyageurs a été repensée, de la
mise en place d'une signalétique écoresponsable
al'adaptation desrecherchesd'itinéraire sur les
sites RATP.fret Bonjour RATP,en complément
de l'application officielle. Sous la coordination

d'Tle-de-France Mobilités, ce dispositif a été
pensé en concertation et en articulation avec
'ensemble des parties prenantes externes
concernées: Paris 2024, I'Etat, les municipalités
etlesautrestransporteurs. 5000 agents RATP
engilets violets ont ainsi sillonné le terrain,
notamment pour accueillir et informer les
voyageurs, tandis que pres de 6700 panneaux
spécifiques et 90 000 becquets ont été posés
pour orienter les voyageurssur le réseau,

le tout avec des matériaux de signalétique
écoresponsables.

06

Les Jeux de Paris 2024 ont été une opportunité
incroyable et nous étions confiants quant
anotre capacité a gérer des événements
d’envergure! Cela, du fait de notre expérience
éprouvée en la matiere. a a

Edgar Sée
Directeur délégué aux

) Jeux de Paris 2024
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Une Information Voyageurs accessible a tous
Informer sur le réseau par des supports physiques

Les voyageurs doivent bénéficier de supports sur le réseau leur permettant de se repérer via la vue,
I'ouie et le toucher, de maniére autonome, a toutes les étapes de leur trajet. Celaimplique de connaitre
leurs besoinstout au long de leur voyage pour définir et jalonner leurs parcours de supports physiques
avec la bonne information, au bon endroit, au bon moment.

Le Groupe dispose d'une expertise a coordonner 'ensemble de ces supports. Son savoir-faire en design
de I'iInformation Voyageurs est internationalement reconnu. L'expertise sur la sémantique des
messages n'est pas en reste: nous Nous appuyons sur les chercheurs en sciences cognitives de notre
Passenger Cognition Lab. Ces savoir-faire, le Groupe les met au service de la valorisation des réseaux qu'il
exploite pour le compte des AOM, mais aussi des territoires qu'il dessert.

Cartographie et signalétique

Pour assurer la cohérence et l'accessibilité de
I'Information Voyageurs, la cartographie et la
signalétique doivent répondre a des principes
etdesstandards éprouvés.

Le Groupe s’appuie sur plusieurs poles
d’expertise complémentaires: un pdle
spécialiste du design, un bureau d'études
consacré au positionnement des supports, une
agence cartographique les mettant a jour, et
un atelier de production, pose et maintenance.

Enreprenantle réseautoscan, RATP Dev
arepensé toute I'Information Voyageurs.
Auparavant exploité par différents opérateurs,
en mobilisant son expertise, le Groupe a proposé
une Information Voyageurs unifiée pour
les1000 lignes et les 38 000 points d’arrét!
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Notre pdle d’experts est garant des standards
et de leur évolution, il accompagne et teste
leurs déclinaisons et les fait évoluer grace aun
Designlab. Pour ce faire, nous intervenons en
conseil, en interne et en externe, par exemple
dans la conception de chartes.

Notre expertise sur des réseaux multimodaux
nous permet notamment de savoir gérer

les cas des hubs ou des pdles d’échanges
particulierement complexes.

00

Magali Slanka

Responsable du design
de I'Information Voyageurs
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Pour les besoins des voyageurs en situation de
handicap, la signalétique intégre la réalisation de
supportsspécifiquestels que lesmanchonsen braille.
Sur certains supports, cette inclusivité est, in fine,
bénéfique atous, parexemple avec les hypersignes
qui rendent I'Information Voyageurs plus visible
etlisible de loin.

La sonorisation

La sonorisation joue un role essentiel dans
I'expérience au sein d’'unréseau de transport.
Principalement a vocation d'Information Voyageurs,
elle contribue nonseulement al'accompagnement
desvoyageurs maisaussia leur sécurité.

Elle participe directement a la proactivité,
al’lhumanisation et a I'accessibilité de I'information
surun réseau. En outre, lesannonces sonores
permettent d'informer les voyageurs en situation
de handicap-notamment les personnes
malvoyantes —de toute perturbation sur le réseau.

En complément des annonces, la mise en place
de bornes d’appel sur le réseau, pour joindre
un agent, permet de renseigner les voyageurs
partout en casd'absence d'agents au contact.

ﬁ-w_-_._ |..--" -h\“"l;:t"""
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Les écrans

Les écrans complétent les dispositifs de
signalétique statique via de I'information
dynamique. Ces supports bénéficient eux aussi
dessavoir-faire uniques du Groupe dans le design
de l'Information Voyageurs.

® Surlavoirie

® A Brest, RATP Dev a installé, directement
au sein de l'office du tourisme, une borne
d’'Information Voyageurs pour étre au plus
proche desclients.

@ Leréseau de transport Bibus met a disposition
desvoyageurs deux tables tactiles interactives,
congues pour faciliter 'accés a I'offre de
transport et aux informations touristiques
de Brest Métropole.
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L'un de nos savoir-faire est d’orchestrer les
messages pour qu’ils fonctionnent les uns

par rapport aux autres. Nous travaillons sur
une véritable logique de cohérence et de
complémentarité entre nos différents médias.

00

Denis Poumeyrau

Responsable des référentiels
& services d’Information Voyageurs

® Dans les espaces

® La nouvelle génération d'écrans Syspad
(SYStéeme des Panneaux d'Affichage des
Dessertes) est complémentaire aux écrans
desgares. Cedispositif fournit des informations
précises et entemps réel sur les horaires,
lesdessertes, les destinations, sile lieu ou
est positionné I'écran est bien desservi par
le train court, etc.

® Dansle métro parisien, les nouveaux écrans
Panam affichent lestemps d'attente de
maniere pluslisible, et donc plus accessible,
toutenintégrantde linformation
circonstancielle, par exemple sur les
perturbationsen cours.
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® Enembarqué

® L'arrivée des nouveaux trainsde la ligne 14 dits
«MP14», aujourd’hui également déployés sur
leslignes 4 et11,ainauguré la mise en place de
nouveaux écransembarquésinnovants. Cesécrans
affichentdesinformationstelles que la destination,
lessortiesles plus proches de chaque porte, le
temps de parcours, les points d'intérét, le plan
deligne dynamique, mais aussi de l'information
circonstancielle entempsréel netenant compte
gue de ce quiintéresse le voyageur, a savoir les
informations sur la suite de son parcourset non
surl'intégralité de laligne.

® TW20:23 bord des nouvellesramesde tram,
lesanciens écrans LED ont laissé place a
20 écrans par rame, plus modernes et enrichis.

® Pour que le voyageur reste informé tout au
long de sontrajet, le Groupe a déployé desvitres
communicantes ultrafinesintégrant des écrans
dansleverre de la baie de séparation, en porte
arriere des busainsique dansles navettesd'Orlyval.
Elles offrent aux passagers desinformations
entempsréelsurlinformation régionale ou
spécifique au réseau local pour les bus, et sur
les horaires des prochains vols ou des prochains
RER pour Orlyval. Ce dispositif a regu le prix
del'innovation Innov&Go.
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La maintenance

La maintenance joue un réle fondamental dans
I'Information Voyageurs. Cette activité requiert
desinterventions spécifiques et variées puisque
I'Information Voyageurs peut étre statique,
dynamique, dans les espaces ou embarquée.
Ainsi, lesinterventions de maintenance sont
nombreuses: production et pose de supports
de cartographie et de signalétique, installation,
entretien et remplacement d'écrans et
d'équipementsde sonorisation, toutenayant une
vision globale de la chaine fonctionnelle, etc.

06

Concernant la signalétique, nous disposons
de nos propres ateliers qui assurent toutes
les étapes, de la fabrication a la pose, pour
maintenir une Information Voyageurs

de qualité dans les espaces. Chaque année,
nos ateliers produisent plus de 30000 m2
de supports qu’il faut ensuite acheminer et
poser partout sur le réseau de la maison mere!
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Estelle Vincenti

Responsable maintenance
des espaces et équipements
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Nous disposons d’un outil de production de
IInformation Voyageurs statique signalétique
qui permet de générer tout le cycle de 'Information
Voyageurs: produire les fiches horaires aux
points d’arrét, signaler un dysfonctionnement,
planifier une intervention... Il permet d’affecter
des tournées (parcours optimisés) pour les
agents en charge de la pose de signalétiques
etde l’entretien des mobiliers des points d’arrét.
Loutil disposera bientét aussi d’'un module

daudit.
oy

Vincent Pucci

Responsable S| régulation,
expérience client et systéemes
industriels de RATP Cap ile-de-France
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Quelques perspectives...

Les supports d’Information Voyageurs sont
etresteront desterrainsd'innovation.

® Lavatar virtuel

Cetagent pascomme lesautres,imaginé par RATP
Dev et ses prestataires, est |a pour renseigner les
voyageursdestransportsde Brest. llest connectéau
systeme d'information du réseau Bibus et alimenté
par l'intelligence artificielle. Il propose aux
voyageursderépondrealensemble des questions
concernantleur parcourssur le réseau de transport.
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Dans nos réseaux, nous mettons I'innovation au
service de nos clients AOM et de leurs priorités.
Frugale,concréte, pragmatique, elle s’appuie
sur les réalisations et initiatives menées par
nos équipes a travers le monde. Notre conviction
est que la technologie peut contribuer a porter
une Information Voyageurs plus incarnée qui,
au-dela des écrans, s’appuie sur la voix, I'lA

ou nos agents en station, pour «humaniser»

les transports publics, valoriser les incroyables
expertises des équipes qui sont chaque jour

au rendez-vous, et ainsi contribuer au report
modal si nécessaire.

00

Cécile Tuil
Directrice exécutive clients
et engagement de RATP Dev

® LInformation Voyageurs au cceur

de la gestion de crise

Lesréseaux sontintrinsequement concernés
par ce qui affecte la ville, voire I'Etat et |a région
du monde danslesquelsils sont localisés. Si la
RATP est aguerrie a la gestion des perturbations
prévues et inopinées quirythmentlavied'une
ligne, le casde la gestion d'unecrise en lien avec
'ensemble des parties prenantes concernées
n'échappe pasalaregle. La encore, le savoir-faire
du Groupe dans la gestion stratégique, tactique
et opérationnelle de la situation est directement
corrélé a sa capacité a gérer la chaine de
I'iInformation Voyageurs en conséquence.
L'Information Voyageurs accompagne la gestion
desflux, participe a la sécurité des biens et des
personnes et limite ainsiles risques de sur-crise.

Les agents au contact jouent unrodle clé

en casdecrise,y comprislesagentsdesUreté
quirenforcent les équipes, ils peuvent réorienter
les voyageurs et canaliser les flux.

Le Groupe peut aussi,en cas de besoin, activer
des cellules temporaires de gestion de crise.
Cesdispositifs permettent de renforcer la
coordination entre tous les métiersimpliqués
danslarésolution d'un événement.

L'Information Voyageurs pour mieux gérer

les crises est un travail d'amélioration continue.
Lescrises sont, par nature, tres difficiles a prévoir
tantelles peuvent prendre desformes diverses.
Tout I'enjeu est bien entendu de s'y préparer

au mieux, en s'appuyant notamment sur des
crises passées pour mieux appréhender les
futures. C'est I'état d'esprit quianime le Groupe
danssadémarche de retour d'expérience.

06

En tant qu’acteur majeur des mobilités,la RATP
occupe un réle central dans la vie des territoires
sur lesquels elle intervient. Ainsi, la gestion

des situations de crise fait partie intégrante de
son cceur de métier, afin d’assurer la continuité
de son activité auprés des voyageurs. a a

Anne-Lise Coeur-Bizot

Responsable préparation
et gestion de crise

12



13

3

Une Information Voyageurs humaine
Informer sur le réseau de maniére humanisée

Les outils numériques et les supports physiques jouent un réle croissant dans I'Information
Voyageurs. Lhumain n’en demeure pas moins I'une des attentes clés des voyageurs. La présence
d’agents d’Information Voyageurs, dimensionnée avec justesse, demeure a ce titre un must have
pour répondre aux besoins spécifiques des voyageurs.

Les agents

® Agentsdesgareset espaces, conducteurs,

agentsde sUreté, de maintenance, volontaires...

Sur le terrain, tout agent au contact portant
unetenuereprésentant le Groupeou leréseau
gu'ilexploite est susceptible d'étre interrogé
par un voyageur. Nous considérons donc qu'il
est un acteur del'lnformation Voyageurs!

® La maison meére a misen place les équipes
Team Tram, qui se déplacent au quotidien sur
leur ligne de tramway et sont a la disposition
desvoyageurs, notamment pour les informer.

® Dans les coulisses, de nombreux acteurs
interviennent dans la diffusion de I'lnformation
Voyageurs,qu'il s'agisse d'interactions directes
avec lesannonces sonoresou les bornes d'appel,
oud'informationsindirectesvia les médias
d'information push, descendante.

| Groupe RATP - Manifeste de I'Information Voyageurs

® Auseinde cescentres, les régulateurs jouent
un réle clé dans la transmission de
I'information aux agentsen chargedesa
diffusion en cas de perturbation (agents .V,
community managers).

Q® Les centres névralgiques

De par son intervention sur des réseaux historiques
et modernes, des configurations, des organisations
et des modes différents, la RATP a appris a intervenir
quelles que soient I'organisation (unifiée ou par
ligne, coexploitation de ligne avec un autre
transporteur, etc.) et la typologie de mode,
notamment sur des réseaux multimodaux.

@ Les Postes de Commandement jouent unrdle
clé pourinformer lesvoyageurs. La RATP a fait
le choix de consacrer un opérateur Information
Voyageurs dans le Poste de Commandement
et ce, quelle que soit la taille du réseau!
lls peuvent étre unifiés (comme a Lorient
et Bievres) et coexploités (commeaux RER A
et Bavecla SNCF).

@ Le Centre de Régulation et d’'Information
Voyageurs (CRIV) est la tour de régulation
et de contrdle de I'exploitation en temps réel
du réseau bus RATP enile-de-France.
Ses missions sont de superviser en permanence
I'exploitation des lignes du réseau de bus
etd'informer lesvoyageursentempsréel.

® La Permanence Générale est la tour de controle
multimodale du réseau parisien: elle est
l'interlocutrice privilégiée de tous les centres
opérationnels des réseaux d'exploitation. Elle
assure la coordination des flux d'information,
mobilise les personnels d'intervention et les
moyens techniques lors de perturbations
prévues et imprévues.

® Les services clients

Adistance, les services clients participent également
a informer les voyageurs, parexemple quantaleur
itinéraire. La mise en place et la gestion des services
clientele font partie de I'expertise du Groupe.

@ Fort de son expérience sur le réseau historique,
le service clientéle situé enTle-de-France est
un centre d'expertise au service du Groupe.

® RATP Dev exploite des centres de relation client,
spécialisés dans la gestion desdemandesa
distance, sur les réseaux de Caen, Bayonne,
Angers, Toulon, Brest, Annemasse, en Toscane,
a Casablanca, aux Etats-Unis, etc.
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Une interaction réussie avec des agents est
une source de satisfaction bien supérieure
ad’autres leviers d’Information Voyageurs,
ce que corroborent les études et retours
clients qui soulignent qu’elle demeure
une attente forte.Les sciences cognitives,
croisées avec I'lA, nous permettent de
mesurer les émotions en temps réel lors
des perturbations,de mieux comprendre
les attentes des voyageurs pour adapter
notre Information Voyageurs et nos
messages. Pour cela,nous utilisons I'analyse
big data des réseaux sociaux ainsi que des
questionnaires psychométriques.

o0

Bastien Perroy
Responsable du passenger

‘ _,-' cognition lab
v

Les outils

Accompagner lesclientssur le réseau, et donc
lesrenseigner, c'est le réle premier des agents
d'Information Voyageurs au contact. Il faut leur
donner les bons outils pour leur fournir les moyens
d’interagir avec les clients, y compris les
personnes nécessitant un accompagnement
particulier telles que les personnes en situation
de handicap ou encore lesvoyageurs non
francophones.

Pour cefaire, le groupe RATP est capable de
développer des solutions maison sur mesure ou sur
étagere, voire de trouver des solutions du marché
existantes adaptables aux spécificités du réseau
concerné.

@ Live LV.:a Paris, nous avons pensé et développé
unoutilinterne de visualisation de I'état du trafic
spécifique au réseau historique, partagé
avec l'ensemble desacteursde l'Information
Voyageurs, avec les informations de perturbations
centralisées. Disponible sur lestablettes, Live |.V.
permetauxagentssurleterrain,quelle que soit
laligne, d'avoir le méme niveau d'information
etainsid'éclairer au mieuxlesclients.

@ Tradivia: c'est I'outilde TRADuction de
I'Information Voyageurs par Intelligence
Artificielle spécifique a la maison mere.lldonne
anos agents parisiens les moyens de traduire
des messages de perturbation inopinée en
plusieurs langues étrangéres en text-to-speech,
text-to-text et speech-to-text. Il inclut: unvolet
conversationnel aveclesvoyageurs,en17 langues,
etunvolet destiné auxagentsdes Postesde
Commandement des stations leur permettant
dediffuser destextessurlesécransetannonces
sonores multilingues (en anglais, allemand,
espagnol etitalien) en garesetstations.

L'Information Voyageurs
touristique multilingue

(=  Tootbus est la filiale de
“iiim. | Sightseeing de RATP Dev.
i = ;7 i| Sonapplication Tootbus
J‘: City Guide propose a
nos clients de consulter
- nos cartes et horairesen
v E tempsréel, etles
- audioguides disponibles
\_J enlOlangues permettent
une immersion locale.

® Voix du client: au sein du Groupe, nous
accompagnons nos agents dansl'analyse des
retours et “attentes clients”. Pour ce faire,
nousdisposons de plateformes centralisant
les différents indicateurs de satisfaction client
sur le périmeétre quiles concerne, en fonction
de leur profil.
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Laccompagnement des agents

Les dispositifs pédagogiques jouent un réle
clé dans la professionnalisation et la montée en
compétence des agents. lIs reposent en premier
lieu sur des formations initiales et continues
comportant destroncs communs et des modules
meétiers. Pour ce faire, nous disposons de centres
deformation capables de gérer chaque métier
concerné. La encore, l'innovation joue un réle
central pour proposer des formats pédagogiques
concrets et efficients.

L'accompagnement managérial et la mise en
situation pendant le service sont également
desfacteurs de progression majeurs pour ancrer
la pratique au quotidien,en complément de
coachingsspécifiques.

Pour répondre aux besoins voyageurs, agents
etauxattentes des AOM en matiere de culture
d'excellence de service, le Groupe dispose de
programmes spécifiques déclinables partout
(Dev Touch, Mon Client & Moi).

Sielle joue unrbéledéterminant dans'expérience
desvoyageurs et la gestion dessituations
perturbées, la prise de parole n’est pas innée.
Elle demande un accompagnement spécifique
de l'ensemble des agents concernés pour leur
donner confiance mais aussi pour lesaider a
trouver les bons mots, a leur maniére, avec le juste
ton. Nous avons développé des programmes
d'accompagnement spécifiques (La Voix est
Libre) ou, par exemple, des simulations basées
surl'lA.

Le Groupe a regcu de nombreuses certifications
internationales attestant de I'’excellence
opérationnelle et de I'exemplarité de ses
lignes, intégrant I'Information Voyageurs
comme critére a part entiére. Parmices
certifications, il y a notamment 'EFQM
(European Foundation for Quality Management
—Fondation européenne pourlagestiondela
qualité), obtenue pourle RERA, laligne 14, ou
encore, plus spécifiquement pour I'Information
Voyageurs,surle RERB.

D,
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Pour aider les agents a accueillir des publics
aux besoins spécifiques, un parcours de
formation continue lesaccompagne pourancrer
leurs connaissances, avec de nombreuses
capsulescomme lalangue des signes par exemple
(formation desagents S3A) ou la formation
Cap’Handéo services de mobilité pour l'accueil
des personnesen situation de handicap psychique,
auditif ou visuel.

Quelques perspectives...

Ladigitalisation au service duvoyageur et de l'agent
permet acedernier dese concentrerlaouil a

le plus de valeur ajoutée a apporter au client:
I'accueil, le lien, la réassurance, la qualité du service
etdelarelation, la gestion dessituations
particulieres et desincidents.

Investir dans ces outils et dans'accompagnement
de nosagents est un élément clé pour proposer
une Information Voyageurs toujours plus efficiente
ethumaine.

® LInformation Voyageurs

dans la conduite
des grands projets

Au coeur des travaux

Qu'ils'agisse de |la création d'une ligne de tramway;,
de larefonte d'un réseau de bus de 965 lignes et
de 2700 véhicules en Toscane, de 'automatisation
d’une lighe de métro,du prolongement du réseau
historique francilien ou de son extension dansle
cadre du Grand Paris, 'ampleur de ces projets est
source de nombreux défis,y comprisen matiere
d'Information Voyageurs. Poury répondre,

le Groupe dispose d'un atout clé:il réunit
'ensemble des expertises indispensables, de la
conception a laréalisation, puis a I'exploitation
etalamaintenance.

Sle

Les grands projets demandent a I'Information
Voyageurs d’évoluer au gré des différentes
phases qui se succédent.llyadonc un enjeu
tout d'abord en amont pour prévenir les
voyageurs, mais aussi tout au long de lavie

du projet,jusqu’a sa fin, pour assurer que

le dispositif d’information reflete la réalité
rencontrée par les clients, et leur propose
des solutions alternatives en cas de travaux.
L'objectif est aussi de leur permettre de
comprendre I’enjeu des projets concernés
et de les percevoir comme un inconvénient
acourt terme au profit d’'une meilleure
qualité de service sur le long terme.
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Olivier Veyrune

Responsable communication
projets

Sur les réseaux a l’international

Lorsque le Groupe a prisen charge laligne 3du
métro du Caire, safiliale a repensé 'ensemble des
systemes d'Information Voyageurs et l'identité
visuelle de laligne. En I'espace d'une nuit, tout a
changé danstoutes lesstationsde laligne: plans
de ligne cartographiés ou embarqués, plansde
quartiers, signalétique et pas a pas aux couleurs
deslignes, écransd’information indiquant
fréguences et horairesen temps réel.

Lelerdécembre 2024, Riyad a vu le lancement
officiel de son nouveau systeme de métro
automatisé. Le Groupe, qui exploite les lignes Bleue
et Rouge duréseau,aconseillé TAOM surun
dispositif d’Information Voyageurs spécifique
pour enrichir, alimenter et rendre opérationnelle
I'Information Voyageurs en déployant les bonnes
pratiques RATP Dev.
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Que I'Information Voyageurs soit contractuellement
sous la responsabilité de 'opérateur ou partagée
avec ’AOM, notre role est bien siir de contribuer
aassurer une information immédiate,fiable,
accessible, et surtout pertinente et utile aux
voyageurs. Alors que les villes du monde se
tournent vers le transport public pour relever
leurs enjeux environnementaux et sociaux, notre
expertise nous permet d’aller plus loin et de
conseiller nos clients, en partageant avec eux
nos convictions et nos retours d’expérience issus
de réseaux comparables. a a

Hiba Farés

Présidente du directoire
de RATP Dev
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IVCommunication@ratp.fr
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