e .
H SN indicateurs Type de lignes Service de Référence Situation inacceptable Poids _Item non-conformité Outil de mesure Nombre de mesures Nombre de mesures jcaliseslis Gulde pour Ia mesure Jours et heures des mesures
8 concernées Clients Mystéres contradictoires Trimestrielles
toct y " e 5 Horaires-deignes- . _ £ . _
geur dispy N . & isible 42 interurbaines.
o blérmes-de-dé ons-d s d'arrét AT=65
P # Linformat sisest _manquante-ou lisible-au-deld . X 2T-84 En-fonetion-d'un-pk & le-contrdle de-t ble-d
-Horaires-ou-fréquence v 5 iN°desfignesinterurbaines |Absent=0 Hisible=0. Eroné—=0 incomplet=2 Gontrdle-qualité-enigne 204mois ’ - Base-Armétde-ta-Metropele
o de-2jours-ouvés Ysemestre 3T=65
Touteslesignes- -Ndeligre- 4T=64
e Destinati
Intermodalite Y S tous los poinls darét des g iree e 5 |Destiatondesiignes- _ - Eroné<0 mplol=2
L interurbaines.
eoRcedd
Linformation intermodale pertinente {CARLTRAIN
OITURAGE) est disponibl 85 des hdtesses-des Bouli t | Linformation-est eFroné iquée 4 4 Dermand ” trdle-qualits & réparties—& Book Boutiques En-fonetion-d'un-pk & dos-contrbles répart
ions des portails de la SNGF ¢ "
3 Ladnésit "plan de-quai (BUS ot GAR) permetiant 4
= sl h bl 4 d =65
2 Informati ; Toutes les g 8 comeepontances thare ) Imang + Hisibk Plande quai aux poles de- _ _ _ . 2T-84 Base Arét dela Metropole- En fonction dun planning & le-contrdle de-t ble-d
S guidres-ord i praepe detédo-2 h dir dimanche-tjours & 3 | comespondance i e izt Conlsbie quaité envigne 2mois Ssemesie {=65 points-d'arsét identiiés
H hors problémes ¢ des points -
S <
3 Le voyageur peut effectuer sa correspondance avec un autre bus du 10 Arréts hoisis parmi les plus fréquentés sur
= N fis N IS pas de correspondances I'ensemble des secteurs du réseau parmi une N N . N
5 . réseau concédé sur 10 points de correspondances déterminés (et § N N " N . . . En fonction d'un planning de mesures garantissant des contréles des points
2 Toutes les lignes > La correspondance n'a pu éire effectuée en raison d'un départ en possible (présence N ) liste de points de correspondances - foneron ¢ ° ‘
® Correspondances ou ane évolutfs) entre deux lignes définies dans un sens et un horaire (hors " 5 Corespondances . . Contrdle qualité en ligne 10hmols 24 51 ftrimestre 51 > e po arrét réparts selon les zones du réseau,selon les jours de la semaine et les
° réguliéres ordinaires N " o avance (>H-2 min) simultanée des 2 véhicules [déterminés pour 2 lignes dans un sens et N
i3 accidents, travaux et problémes structurels nécessitant des moyens N N N N tranches horaires.
£ ° [de moins de 3 minutes) = 0 pour un horaire. Ces points d'arréts sont
[} supplémentaires).
lutifs dans le temp:
[En fonction d'un planning de mesures garantissant le contréle de 'ensemble des
Toutes les lignes ¢ Alignement au trottoir-approche véhicule Alignement au trottoir / Pas-aubor-amdtih arrét sauvage /loin de R ) _ ) lignes (selon un échatilionage construit grace leurs poids respectifen terme de
. hag o |Norabigre=6 N 261 { A - -
réguliéres ordinaires 5 respect des points d'arrét géne)=0 l'arrét Conirdle qualté en ligne 70lmois Stlimestre 6 Reférentiel dobservation frégentation) sur I'ensemble des jours de la semaine et l'ensemble des tranches
horaires (tranches de 2 heures).
T‘ou(g§ les hgr’es‘ Preyef\oe et \\s\?\\\(e des logos PMR au)f ar[éts accessibles (hors. 4 Logo PMR Absent =0 lsible=0 ) Contréle qualté en igne 70/mois S1/imestre 21 Reierenllfsl d'observation o , En (oncty\on d 'un planning de mesures garantissant le contrle de I'ensemble des
réguligres ordinaires problémes de dégradation des points d'arréts) Base arréts de la Metropole "Arrét PMR"  |points d'arrét accessibles.
3
2 Les logos sont absents ou erronés au-dela de 2 jours ouvrés
8 i La rampe ou un bouton de demande d'arrét ne fonctionne pas it
3 [Accessibilte durant 3 jours aprés signalement 4 [RampesPMR Ne fonctionne pas=0 tg’g:iz‘;;z:““ P35 12 5. letie PR absente Contrdle qualité au dépot Silrimestre 51 Référentiel dobservation
o =
& Le conducteurs refuse de sortir la rampe sur arrét PMR
© Fonctionnement des rampes PMR des véhicules
Toutes les lignes Boutons d'ouverture de porte PMR [En fonction d'un planning de mesures garantissant le contrdle de I'ensemble des
dinai des annonces sonores des arréts dans les X An o ) y b i
A 4 |Annonces sonores Nefonctiomne pas=0.  |Annonces Erronées=0. |1\ 1nones rop fort (INT) Contrdle qualité en ligne 70imois 5 ftrimestre 261 Référentel dobservation ignes (selon un échaflonage constrt grace  leurs poids respectfen terme de
véhicules inaudibles=0 fréqentation) sur ensemble des jours de la semaine et lensemble des tranches
horaires (franches de 2 heures).
3 {Boutonsdedemandes yo i ciinnepass0  Isale collant Contrdle qualité au dépot Silrimestre 51 Référentiel dobservation
d'ouverture de porte PMR
8 Confrle quafe sitique (Grace & une télécommande fournie par la Métropole permetant le déclenchement|
2 Information sonore et Information par annonces sonores. 4 Annonces sonores |Absent/Eteint=0 Annonces Erronées=0  Annonces inaudibles=0 incomplétes al'aide d'une 21/trimestre 21 Base arréts Zenibus N P pole per
5 . N " " des annonces sonores aux stations du ZENIBUS
& visuelle aux bornes: ZENIBUS L'information sonore ou visuelle est absente, erronée ou inaudible
o dinformation voyageurs durant 3 jours aprés signalement Annonces Annonces Contrdle qualité en ligne En fonction d'un planning de mesures garantissant le controle de fensemble des
F stations ZENIBUS i I i int= o e N i N
5 en stations. Information par annonces visuelles. 4 Annonces visuelles | Absent/Eteint=0 B libles=0 incomplétes ou statique 10/mois 21/trimestre 51 Base arréts Zenibus stations
) Lo nombre de courses réalisées par mois présante un écart de +1% " ) ) . Le nombre de courses est obseryeg (‘m lundi au dlmgnche‘ gn période scolalfe et
. Toutes les lignes * : . Le nombre de courses réalisées par mois présente un écart de +1% . - ) vacances. Les extractions sont réalisées tous les mois sans écarter les problémes
Niveau d'offre ou -1% du tunnel (article 55 du contrat) aprés neutralisation des 3 |Km rapport mensuel exhaustif offre théorique SAEIV vs offre réelle > v " iy N
réguliéres ordinaires P ou -1% du tunnel (article 55 du contrat) rencontrés sur le réseau (embouteillages, accidents, secteurs saturés en heures
causes externes ( déviations, travaux etc...) . P
de pointes, intempéries, déviations)
Le temps de parcours commercial mesuré (temps entre I'heure de o N [ Temps de parcours > 4 6 Les temps de parcours sont observées du lundi au dimanche, en période scolaire
. N L Le temps de parcours mesuré est inférieur de plus de 1 minute au N N 3 . o . P N i
Toutes les lignes départ terminus et son heure d'arrivée terminus) est identique au A h plusde 1 m minutes par rapport au extraction SAEIV . Fiches horaires théoriques SAEIV vs données [et vacances -Les extractions sont réalisées tous les mois sans écarter les
[Temps de parcours 0 e N ! temps de parcours théorique ou supérieur au égal 10 minutes 5 |Temps de parcours exhaustif y . y " .
réguliéres ordinaires temps de parcours théorique ou supérieur ou égal & 5 min et 59 e N [temps de parcours ala course d'exploitation réelles problémes rencontrés sur le réseau (embouteillages, accidents, secteurs saturés
(hors travaux ou situation perturbées) P N . P
secondes maximum. théorique =0 en heures de pointes, intempéries, déviations).
L'autobus passe en avance (H-2 minutes) ou le voyageur attend les horaires de passage aux arréts sont observés du lundi au dimanche, en
. Toutes les lignes. L'autobus passe entre H-59 secondes et H+5 minutes et 59 P ¥ag e " . extraction SAEIV » Fiches horaires théoriques SAEIV vs données | période scolaire et vacances. Les extractions sont réalisées tous les mois sans
Ponctualité plus de 20 minutes sauf en situation exceptionnelle (accidents, 1 Ponctualité [Avance >1 minute=0 Retard > 6 minutes=0 retard > 20 minutes L exhaustif N N N N
réguliéres ordinaires secondes N N N au point d'arrét d'exploitation réelles écarter les problémes rencontrés sur le réseau (embouteillages, accidents,
gréves, travaux, intempéries) N N N o ot
secteurs saturés en heures de pointes, intempéries, déviations).
ZENIBUS " 1 Régularité Les horaires de passage aux arréts sont observés du lundi au dimanche, en
Navette gare-CV Au regard de la fréquence, I'attente du véhicule par le voyageur est A“ regard d? a 'ré.que"w' \ane{ﬁe du véhicule par e vc\{ageur et - o Attente du véhicule >2 exraction SAE IV etoutis Fiches horaires théoriques SAEIV vs données | période scolaire et vacances. Les extractions sont réalisées tous les mois sans
S A égal ou supérieur & un tour sauté (correspondant deux fois la ) " - métier exhaustif . . N
Navette IUT inférieur ou égal a +2 minutes 1 Regularits minutes = 0 drexploitation réelles carter les problémes rencontrés sur e réseau (embouteillages, accidents,
fréquence) des lignes considérées . . . e s
Navette d'Arbaud secteurs saturés en heures de pointes, intempéries, déviations).
5 Nom de l'arrét [Absent =0 incomplet=2
Le voyageur dispose au minimum de finformation lisible et & jour 5 Indice de ligne [ Absent =0
suivante (hors problémes de dégradations des points d'arréts et 2 Schéma de ligne [ Absent =0
selon lemplacement disponible sur le cadre support dinformation) e
Nom de larrét 3 i
e Horaires Absent =0 Périme. . N " "
5 Indice des lignes passantes . i il En fonction d'un planning de mesures garantissant e controle de l'ensemble des
g 1l manque une des informations o linformation est efronée ou 5 i 0 . N A ! oS
& Information aux points i Toutes les lignes. Schéma des lignes . . o . Controle qualité en ligne Référentiel d'observation arréts des lignes réguliéres ordinaires (selon un échantillonage construit gréce &
) B PR illisible au-dela de 2 jours ouvrés (hors samedi, dimanche et jours Adr et num tel des 70/mois 51/trimestre 261 N " - .
9 d'arréts réguliéres ordinaires Horaires fériés) i = e » . e ou statique Base arréts de la Metropole leurs poids respectif en terme de frégentation) sur 'ensemble des jours de la
_: Direction 2 Boutique / Contact relation |Absent =0 liisible=0 Erroné =0/ dégradé Incomplet =1/ périmé semaine et lensemble des tranches horaies (tranches de 2 heures).
= Adresse des boutiques et n° téléphone du Pilote et adresse des E“j‘fe";se T T
points de vente les plus proches et des tarifs des titres de transport 2 P |Absent =0 liisible=0 Erroné =0 Incomplet =1
. vente. Code ne fonctionne pas.
via un QR code renvoyant sur le site internet
2 principaux tarifs |Absent =0 llisible=0 Erroné =0 Incomplet / Erroné =1
3 Découpe/Etat dea lvrée [Absent =0 = Livrée partielle Logo abimé
i frontale - o "
5 g:::z::: fontale [Absent =0 lisible=0 Erroné=0 Incomplet=2
Girouettefrontale - Indice {01y lsible=0 Ermoné=0 Incomplet=2
5 de liane
Cirouette avantn”el | oorye llisble: Erroné Eteinte
s N destination,
Le voyageur dispose au minimum d'un véhicule ayant la découpe B
extérieure du réseau et de 'information lisible et & jour suivante et 5 Direction [Absent =0 liisible=0 Erroné=0 Incomplet=2
relative & la ligne Girouette latérale -Indice
Girouette frontale - Direction —_ [Absent =0 liisible=0 Erroné=0 Incomplet=2
Girouette frontale- Indice de ligne s Girouette latéral n° et 5
Girouette latérale- Direction e [Absente llisble: Erroné Eteinte
Girouette arriére -Indice de ligne Girouette arriére - Indice Eed 5
a Girouette intérieure avec schéma de la ligne effectuée Le voyageur ne peut identifier le véhicule (aucune découpe ou 2 leline [Absent =0 lisible=0 Ermoné=0 Hneomplot=1 Eteinte
3 Fiches horaires de la ligne effectuée aucune girouette extérieure ne fonctionne ou toutes les informations i érieure - Pl: e A n b En fonction d'un planning de mesures garantissant le contréle de l'ensemble des
3 N " g ne g ) 4  |Girouettointérieure-Plan f,p i o lisible=0 Erroné-autretigne)=0 | Erroné (Maj)=0 incomplet= 1 ) ) - planning  garantis
= outes les lignes Prochain arrét et direction par annonce visuelle sur bandeau SAE  isont ilisibles ou erronées) de réseau N , dobservation lignes (selon un échatilonage construit grace & leurs poids respectifen terme de
s oures Contrdle qualité en ligne 70/mois 51/irimestre 261 ) © ! s c
g réguliéres ordinaires X i _ i - oo réquentation) sur lensemble des jours de la semaine et lensemble des tranches
2 Le voyageur dispose au minimum, & fintérieur du véhicule, de Les girouettes extérieures et la girouette intérieure ne 3 ceshoakesliGico Sheent) ElCE s e U e ) LEs horaires (tranches de 2 heures).
Tinformation lisible et 4 jour suivante : pas AR A 5 [y Eront rssion=d
o 3 Information Titres / CGV__ JAbsent =0 Incompléte
Information titres i =
Information PV 3 £y 0
Information diverses (logo interdit chiens, montée par l'arriére . . . e
interdite, défense de fumer, bruits etc... 2 Logo Interdit aux chiens ~ JAbsent =0 liisible=0
Informations commerciales temporaires & jour (par affichette papier) A o
P Jour (p papier) Logo Montée par 'arriére _ L
2 e [Absent =0 lisible=0
interdite
2 Log de fi [Absent =0 ibl
2 Logo défense de faire du Absent =0 Jlisible=0
bruit
2 sur affichette papier / | Périmée=0 Erroné-{Maj)=0 illisibles=0 absente obsoléte
temporaires
Pictogramme ceinture _|absent visible
Réglement des transports_|Absent =0 llisible=0 Erroné=0 Incomplet=2
Le voyageur a la possibilté dobtenir des informations pertinentes *L'information est erronée ou non communiquée (en raison du non Demande dnformation ’ L Controle qualté aux | ° Pe" oIS Réparties Référentiel dlobservation En fonction d'un planning de mesures garantissant un nombre de-contrdles
N N N N 4 le client obtient des | Aucune info=0 Erronée=0 imcomplet=2 N N équitablement entre les 3 27 o N N B N N
sur le réseau concédé auprés des hotesses. respect des heures d'ouverture ou d'un service non assurée) Boutiques par un tiers Boulioues Scénarii d'enquéte répartis selon les jours de la semaine et les tranches horaires.
e client entre dans une i personnel non i i
. pas de signalétique agence désordonnée
agence oraanisée
3 Nom de I'entreprise et logo Absent =0 llisible =0 imcomplet/Dégradé =1
s e : e S 7
5 Horaieeljours [— Hisbe<Bpas dadtess 1oL o imeormploUDagrade =1 pas {pas Ge NUMGTO réscau
d'ouvertures site internet. le nom de I'entreorise etlou métronole
3 Adresse du site internet | Absent =0 le =0 Erroné (M: imcomplet/Dégradé =1
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Info voyageurs

[Ecoute client/

Accueil

Type de lignes Service de Référence Situation inacceptable Poids iltem non-conformité Outil de mesure Nombre de mesures Nombre de mesures Total de mesures Guide pour la mesure Jours et heures des mesures
concernées Clients Mystéres contradictoires Trimestrielles
Le voyageur dispose de linformation lisible et a jour suivante en
:?::?;Te;l 4 Plan de réseau |Absent =0 Erroné (maj) =0
Information en Boutique | 10128 168 anes Nom de fentreprise et ogo :
réguliéres ordinaires Horaires et ours douvertre [Rbsent (aucune fiches ~ fincomplet (au moins deux
L'informati té t te au-dela de 2 j é i i i i j) = N s 15 Réparti y .
Adresse site internet nformaton ex e' eure e? manquants au ea. © 2 Jours ouwres 5 izl Cs ho'ralres)'dans e ||gpes m?nquan(es GEn3La [Eee )< Controle qualité aux oo par mois Reparies PP N [En fonction d'un planning de mesures garantissant un nombre de contréles
A Les documents d'information (plan, fiches horaires) ne sont pas présentoir) =0, orésentoir) =2 N N équitablement entre les 3 45 Référentiel d'observation N N N
a lintérieur Samonibles aunrés dos holosses Boutiques par un tiers Soutiouss répartis selon les jours de la semaine et les tranches horaires.
Plan de réseau P P Infos temporaires absentes 4
Fiches horaires le client a des informations |fiches horaires absentes - plan du réseau absent Gamme tarifaire absente
visibles erronées é é
illsibles
Le voyageur est correctement guidé vers les guichets gréce 4 des
plaques d'information lisibles, en bon état et & jour. .
Le client informé d'autres X )
e DAT Présentation de l'appli Indication Site internet
3 |Plaquesdivlormation  [Absent=0 Misile=0 " Dégradé=n
Information par Touslessenicesdu L voyageurala posshilte Sawoi des mormations surleréseay L . D:r"(';’:’i:"';"/":;"a::s"e Y transfert i clint + ne Té‘cé"”;;‘;': Z:i’z(“’ajes 15 réparties & ' Référentiel dobservation En fonction d'un planning de mesures garantissant un nombre de- controles
téléphone réseau auprés de I'hotesse. L P P P v prend pas en charge P q entre les 3 Boutiques Scénarii d'enquéte répartis selon les jours de la semaine et les tranches horaires.
besoin du client par un fiers
. 5 Accésausie [Abser=0/
Le voyageur dispose au minimum en se connectant (hors probléme
informatique non imputable a I'entreprise exploitante) de. 3 Erroné=0
l'accés au site 4 Al =0
Information par site Tous les services du des |nform:a‘(|ops commerciales (empg ralres. ajour Le site ne fonctionne pas ou lnformation est erronée ou absente au- 5 Plan de réseau |Absent=0 rroné(Mai) Conlrole}quahle p ar ™ N
oot oot du calcul ditinéraire pour lignes du réseau & jour ol o deux lours oo, connexion au site Référentiel d'observation
du plan de réseau a jour L 5 horaires des lignes [Absent=0 Erroné (Maj)=0 internet 9/semestre
des horaires de toutes les lignes & jour e - "
des tarifs & jour 5 Tarifs Titres |Absent=0 rroné (Mal 1
de la possibilté de laisser un message (e-mail) 5 Message Message non envoyé =0 Absence de réception du
message=0
3 s b 0 I b -0 it dé agressif envers les autres liment dinséourité [En fonction d'un planning de mesures garantissant le contréle de 'ensemble des
conduite Toutes les services du i Le conducteur adopte une conduite confortable et adapte son allure ;Le conducteur provogue la chute d'un client (hors freinage et . Sliaeoes biksquess [EE0esbquess FERDETEED) usagers de la route Eelinentoinsectiit Contrdle qualité en ligne — 0 Référentiel d'observation lignes (selon un échatilonage construit grace leurs poids respectif en terme de
réseau au profil et & l'environnement de la ligne. manceuvre d'urgence) E [Vitesse inadaptée-au-type- | Vitesse inadaptée & o ou statique Base arréts de la Metropole fréquentation) sur l'ensemble des jours de la semaine et l'ensemble des tranches
3 § e perte d'équiibre des clients ;n'anticipe pas les obstacles horaires (iranches de 2 heures).
En fonction d'un planning de mesures garantissant le contrdle de lensemble des
T‘oules les lignes Le voyageur peut monter dans le véhicule Le voyageur ne peut monter dans le véhicule ni dans le suivant 3 Charge gmulafwn interieure client refusé (complet) INT: clent debou dans Controle quaité en gne T70/mois 51/trimestre 261 Référentiel d'observation "9"95 (selon un ec‘hallllonage con?lrull gréce leurs pmds‘ respectf en terme de
réguliéres ordinaires impossible =0 difficile =1 autocar oustatique réquentation) sur fensemble des jours de la semaine et fensemble des tranches
horaires (tranches de 2 heures).
3 sl ::';'S"ﬁ'gb’e“m Etat dégradé=1 Précense de détritus >2=1
sale (nombreuses . stickage institutionnel
1 Murs races)=0 Etat dégradé=1 affichage sauvage présence de tags déaradé
Le voyageur dispose d'une Boutique propre et en bon état 3 sg‘jsjr,::ﬁ;':é:;i‘:;’f ::';'S"ﬁ'gb’e“m Etat dégradé=1 Controle qualité aux |15 réparties & o Reférentiel dlobservation En fonction d'un planning de mesures garantissant un nombre de contréles
concernant les points suivants et z - s Boutiques par un tiers entre les 2 Boutiques Photos répartis selon les jours de la semaine et les tranches horaires.
Sol 3 Surfaces vitrées vitres sales=0 Vitres dégradées=0
Propreté Bouti M incommodante (hors
roprete Boutiques Toutes les lignes du s . 3 Odeurs dlients)=0
N . Equipements (présentoir et cadres) La boutique reste sale au-dela d'un jour ouvré.
réseau et intermodalité . sale (nombreuses
Surfaces vitrées 3 iGuichets Etat dégradé=1 Encombré=1
Odeurs races)=0
Guichets
uicnets distinction claire des
e clent est recu dans de _|cim/chauffage insuffisant {volume sonore trop levé {édlairage insuffsant services rapides/services  ipas de sige
bonnes condions complets
sanitaire non accessible savnama\vres sales consommables non dispo
déaradés
Le voyageur dispose de points d'arrét propres, permettant 3 Tete sale (nombreuses Etat dégradé=1 sale/ dégradé rendant linfo affichage sauvage
I'utlisation des équipements et a lecture des information qui s'y traces)=0 ilisible=0
trouvent. 3 anneau §UPP°ﬂ sale 1"‘3"‘”6“3&* Etat dégradé=1 ?Ely dfgradé rendant [info affchage sauvage En fonction d'un ‘p\am‘m de mesuresvgar’anus‘san( le contréle de 'ensemble des
dinformation traces)=0 ilisible=0 o . lignes (selon un échatilonage construit gréce a leurs poids respectif en terme de
. . Contréle qualité en ligne 70/mois 51/trimestre 261 Référentiel d'observation photos A N , N N
Propreté des points Toutes les lignes Les notions de propreté concernant au minimum : Le point dlarrét reste sale au-dela de 2 jours ouvrés. sur I'ensemble des jours de la semaine et l'ensemble des tranches
darméts réguiiéres ordinaires -latéte pol L g Vitres (Abris Bus sale (nombreuses " o horaires (tranches de 2 heures).
e panneau support d'information 3 uniquement) races)=2 Etat dégradé=1 Vitres cassées=0 Vitres manquantes=0 caisson dégradé
-les Vitres (abris bus) Hors abris publicitaire
3 Etat du mobilier / Poteau  |manquant accidenté dégradé
Etat extérieur du véhicule : 8
T le-rouifles=1 d tr It d
5 (propreté carosserie et carrosserie sale bz‘:s d © Tags-ettaches=2-coulures |vires sales cr:r‘;i?asnl races de
vitres extérieures),
Entré "
4 c;‘:’::":' pose Encombré=2 sale=0 poussidreux
Pr
Etat du comptoir g races d'usure
Propreté des parois sales on lavées
Etat des parois mauvais état cassées brilées. trouées
Le voyageur emprunte des véhicules propres et en bon état 5 isol Sale/ Encrassé =2 Présence
Ia propreté est évaluée sur les aspects suivants
Netteté extérieure Sol Sale Collant Non lavé Détritus
Entrée et poste de conduite . . N , . Etat du sol Trous. Déchirures
Le voyageur s'est blessé ou ses vétements ont été du
sol . 5 N N N 5 Sellerie
fait du mauvais état d'entretien du matériel R
sellerie " . N . Vitres intérieures(Hors
) Un véhicule soulé (probléme important de propreté) reste en 3 sale=0 Grasses . " .
vitres (hors gravages) circulation au-dela de 2 heures. aravace) En fonction d'un planning de mesures garantissant le contréle de I'ensemble des
oronreté du véhioue | ToUSIes services du barre et boutons de demande d'arréts Lo vahicule resls Sao au-det de 2 ours ouviés Etat des vires Rayures Gravures o Siirmeste 5 Reférentiel d'observation lignes (selon un échatilonage construit gréce leurs poids respectif en terme de
P réseau Cadres support d'information Le véhicule sort sale du dépt (Unelnon conformité observée sur 3 Barres et boutons de sale=0 ne fonctionne pas collant Photos fréquentation) sur l'ensemble des jours de la semaine et l'ensemble des tranches
el sur rétat du matériel sur les aspects suivans: un des items suivants : Netteté Extérieure, Sol, Entrée /Poste de LAz L oraires (tranches de 2 heures).
carrosserie o . ; . carrosserie-
N N conduite ou probléme important de propreté (urines, excréments, 5 Etat-de-la-Garesserie
siéges (hors gravages et brilures)
vomissures, odeurs)
barres vitre.
Ei [ it té (hygiéne:
" cas de probl e{ne mportant de propreté (hygiéne: urines, Etat général intérieur (INT) Jprésence de tags assise/dossier déchiré accoudoir abimé dégradation du sol rideaux détériorés absence de siéges/coques
excréments, vomissures, odeurs), le bus est remplacé au plus tard 9
dans fheure 5 Cetdessiges(hors p o eeg Structure abimé
aravaes et brdlures)
Propreté des siéges Sale et collants Tagués Téchés
5 Eiatdesbarres oe clenoréimal ix6=0. b bouton BOUON {25 et autocollants
maintien abimée. Arst arétPMR 9
Propreté des barres de .
maintien poussiéreuse
Problome imporiant de. X
16 thyidne: rings. | opleme imporiant de-
5 PP giéne: : Ao
excréments T vomissures A
g g there=0
odeyre)
En fonction d'un planning de mesures garantissant le contréle de 'ensemble des
Eclairage, climatisation, Tous les services du Le véhicule dispose d'éclairage et de climatisation ou de chauffage  :Le véhicule dispose d'un élément en panne au-dela de 2 jours Eclairage; et |, " " _n =+ " S o . Référentiel d'observation lignes (selon un échatillonage construit gréce leurs poids respectif en terme de
A A 4 3 g t e véhicule non équipé ne fonctionne pas Controle qualité en ligne 70/mois 51/irimestre 261 ) © ! s !
chauffage réseau en état de marche. ouvrés. chauffage trop chaud trop froid Photos réquentation) sur l'ensemble des jours de la semaine et l'ensemble des tranches
horaires (tranches de 2 heures)
éclairage a bord | Ectairage-Absert=0 insuffisant pour circuler insuffisant pour lire les infos
4 . bsent te=2 [T Z Tenue référencée sale ou :Tenue référencée N ——
non.port du badae debrai¢eousale=0 souiliée=0 débraillée=0
Le conducteur porte la tenue référencée de lentreprise propre et 5 {Atiuge Courtose/ [Absence de B o TR ey
non débraillée au clent gressif / vulgaire= -
voyageurs aui monte=0,
Le conducteur respecte les atttudes et consignes suivantes 5 Atitude Coutoise Lautres |/ 050T0S do-c0ur grossi st
lenverslesautres=0 vulaaire=0
Une attitude courtoise envers les voyageurs ’ . A " i 5 I
° Le conducteur est manifestement incorrect avec les voyageurs " Téléphone  la main & En fonction d'un planning de mesures garantissant e contréle de lensemble des
[Accueil conducteur Une atitude courtoise envers les autres (piétons, automobilistes, * b é 3 Nepas téléphoner Oreillette au volant=0 conversation personnelle :envoi de SMS - ) - Pt  gare
Toutes les lignes oyclts, ot ) Le conducteur n'a pas de ftre e transport & vendre. volant=0 Contrle qualt en ane T0imais o0 Reférentiel dlobservation lignes (selon un échatilonage construit grace leurs poids respectifen terme de
réguliéres ordinaires L‘; ot cloun nutise pas de téléshone ou dloreilete pendantle | L€ COnUcteur ne connait pasla gre. 3 Nepas Fumer Fume au volant en S —— q 9 Scénarii d'enquéte réquentation) sur l'ensemble des jours de la semaine et l'ensemble des tranches
e L s P Le conducteur téléphone (avec oreillette) ou fume en conduisant i horaires (tranches de 2 heures)
! R " Conirole des tires t o
Le conducteur ne fume pas & lintérieur du véhicule. : T Ty
5 Achat de titre Pas de ftre & vendre=0 Pas de rendu monnaie sur :Pas de ticket unité . iy
Le voyageur a la possibilité d'acheter un titre et d'avoir des 10 euros=3 délivré=0 o vento
informations sur la ligne auprés du conducteur. Incomplot mais propose.
4 idemande dinformations |Absente= Erronde=0 une-soltien-de-rechange- ine connat pas la réponse ;z&:”ﬁ:;’“ versles
olient=2 q
y e i Ny Serviee-aecessible-dans-
Le clienta la possibilté d'accéder au service aux heures d'ouverture 3 Service-Non-accessiblo=0-
les-heures d'ouvertures

doe Rautiniioe
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Disponibilité des Equipements

Type de lignes Service de Référence Situation inacceptable Poids iltem non-conformité Outil de mesure Nombre de mesures Nombre de mesures Total de mesures Guide pour la mesure Jours et heures des mesures
concernées Clients Mystéres contradictoires Trimestrielles
N - oo N . La Bouti 5 i tard et fe 5 it efé é efé é N " 1511 éparti PP N N -
X Tous les services du L'hétesse porte une tenue référencée, et identiiée par badge. a Boulique ouvre 5 minutes en retard et ferme 5 minutes en 3 TenueetBadge Tenue référenoée Badge Absent=1 e erenceesa el Controle qualite aux | , 1Mo repartis Référentiel dlobservation En fonction d'un planning de mesures garantissant un nombre de contrdles
| Accueil hotesse . . B avance. | Absente=0 souillée=0 N N équitablement entre les 3 45 N . N N N
réseau et intermodalité | L'hotesse est disponible et adopte une atlitude courtoise et aimable. | T P - Boutiques par un tiers Scénarii denquéte répartis selon les jours de la semaine et les tranches horaires.
. N N L'hotesse est incorrecte avec le client. Courtoisie /Acimabilité- L Désintérét porté aux Boutiques
Pour les intérimaire, personne n'ayant pas de tenue referencé port y . | Absence de courtoisie N N absence emploi de formule
5 Disponibilté Le client est I, clients/Attention agent non disponible langage incorrect
du badge " Amabilté =0 de poltesse
recu de maniére aimable
RSk YL Contrdle qualité en En fonction d'un planning de mesures garantissant un nombre réparti de contréles
Temps dattente < 10 min |minutes=0 charge =0 entre 20 et 24 plus de 25 min nirdle qualis e 10/mois 30 Reférentiel dlobservation planning g P
Boutiques par un tiers selon les jours de a semaine et les tranches horaires.
Temps dattente en Toutes les lignes du Le client est "servi’ au bout de 5 minutes d'attente maximum (hors § entre 10 et 14 entre 15 et 19
. X ° Le client attend plus de 10 minutes et n'est pas servi
Boutiques réseau et intermodalité rentrée scolaire).
. d'info dy
l'attente est acceptable file désordonnée Z:rsanm 0 dynamique sur pas d'agent dans la file
. | Service-Non-ascessible=0— i Temps d'attente avec Absence de message
Accessibilité au service N P . impossible de laisser un
o pas de décroché aprés 3 imessage aprés 3 tentatives  dattente ou de tentavies >2 en - 5 min
téléphonique ! message
tentatives de 5/ par abel >3 minutes =0
réception et fin d'appel (ncompise il abserice e prasentaton il CCcod oppiolds absence de prise de congé cbsokls
formule de politesse
Le client a la possibilité d'accéder au service téléphonique des
Boutiques, aux heures d'ouverture, en moins de 3 tentatives avecun |, N .
N e DU e Le client n'a pas la possibilité d'accéder ou le client attend plus de 10 . N e e N N N .
N Toutes les lignes temps d'attente inférieur ou égal & 3 minutes aprés déclenchement i . ecoute et compréhension Controle qualité par Référentiel d'observation En fonction d'un planning de mesures garantissant un nombre de controles
[Accueil téléphonique e N minutes aprés déclenchement du message d'accueil pas de mangue d = 40/mois 120 o X §
réguligres ordinaires du message d'accueil . > * ) de la demande Téléphone par un tiers Scénarii d'enquéte répartis selon les jours de la semaine et les tranches horaires.
L'hétesse est incorrecte envers les clients ou d'autres personnes.
L'hdtesse adopte une attitude courtoise et aimable.
disponibilté pour le client  |non disponible Conversationparal I e e sa s
préavis
Alitude couroise Aosence de courtoisie agent désinvolte incompréhensible langage agressif
A n clientsiAttention-
[Amabilte [Aimabilt =0 / ton froid ¢ " gage 2
L'entreprise prend en compte les réclamations clients et s'engage & . N
. . Toutes les réclamations .
Délais de réponse aux | Toutes les lignes leur apporter une réponse dans un délai de - i e X ° ) Procédure
PR B N i PO N N Le voyageur n'obtient pas de réponse & sa réclamation. 1 Délai de réponse _ Absente =0 enregistrées (tel, exhaustif N
réclamations Clients réguliéres ordinaires 10 jours ouvrés maximum aprés réception pour une réclamation ouvrés=0 10 jours courter,infernet) réclamation
effectuée par courrier ou par téléphone. "
” "
Information tééphoniaue o o fires de a Le voyageur obtient des sur les ftres Le client obtient des inadaptées 4 son profl ou 2 son Information sur Vente de ) inadaptée au inadaptée aux Contrdle qualtépar | 15/mois réparties Reférentiel dlobservation En fonction d'un planning de mesures garantissant un nombre de contrdles
sur la Vente de titre en N N b R N 5 " Absente=0 erronée=0 Téléphone en Boutiques| équitablement entre les 2 45 P PR B N N
gamme a son profil et ses besoins ou sur le titre directement demandé. besoin titre / scénario profil=0 besoins=0 Scénarii d'enquéte répartis selon les jours de la semaine et les tranches horaires.
Boutiques par un tiers Boutiques
5 IValdeurs-pupire fqupement s =3 OUSIeS SSMENISHS= oy e —
systeme billettique (INT) _Jabsent complet
Disponibiité des Le véhicule dispose au minimum de tous les équipements sulvans . — [gctcirementl éteint message erreur En fonction d'un planning de mesures garantissant le contrdle de l'ensemble des
Toutes les lignes en état de fonctionnement Aucun équipement d'un méme type ne fonctionne svsteme (INT), - Pt i
Valideurs, boutons I di it lid s o N N " i PP N lignes (selon un échatillonage construit grace leurs poids respectif en terme de
A pupitr Le voyageur est verbalisé alors qu'il n'a pu valider son titre de Pupitre SAE éteint parcours erroné Controle qualité en ligne T70/mois 51/trimestre 261 Référentiel d'observation A N N .
d'arrét et commandes - N réquentation) sur fensemble des jours de la semaine et fensemble des tranches
) scolaires -Boutons de demande d'arrét transport auprés du valideur ou du conducteur(pupitre) open "
d'ouvertures de portes N horaires (tranches de 2 heures).
-Commande d'ouverture de portes Boutons de demandes )
3 darrét 1 Bouton HS =2 Au moins 2 Boutons HS = 0
3 Commande d'ouverture de 1 porte HS=0
portes
S . . N En fonction d'un planning de mesures garantissant e contrdle de 'ensemble des
Toutes les lignes Le vehicule dispose d'une radio / phonie en état de marche ou le Radio ou Téléphone RadioHS>2jeurs lignes (selon un échatillonage construit grace leurs poids respectif en terme de
Disponibilité des Radios : , .. conducteur dispose d'un téléphone portable en fonctionnement (si le ; La radio est défectueuse au-dela de 2 jours ouvrés 1 Radio/Tel HS=0 N Controle qualité en ligne 51/ trimestre 51 Référentiel d'observation A . B .
réguliéres ordinaires N ° " portable ounrés=0 fréquentation) sur I'ensemble des jours de la semaine et I'ensemble des tranches
véhicule est non équipé de radio) N
horaires (tranches de 2 heures).
5 HS=0
Le véhicule dispose d'un systéme de vidéo surveillance en état de 3 |voyant Voyant HS = 0 Controle quaité aux 51
fonctionnement - - depdts 51/trimestre
Disponibilté du systéme : Toutes les lignes Cet état concere l'enregistreur et les caméras ainsi que le voyant  :Le systéme de vidéo-surveillance est défectueux au-dela de 2 jours 3 |Caméras 1 caméras HS =0 dobservation
de Vidéo surveillance | régulidres ordinaires. de contrde assoc. n ouvrés. Info légale de [F— lisible ncompléte
Une extraction de controle de lenregistreur est réalisée par sortie vidéosirveillance
dépot e ds tepetriog Controle qualité par un
3 |voyageur (spécifique |ecran HS =0 :ers P 38/mois 14
TABM)
Le conducteur effectue un délit de fuite pendant son service.
En fonction d'un planning de mesures garantissant le contrdle de I'ensemble des
Le conducteur se voit dresser un PV durant son service concernant Respect du code de la N . ™ N lignes (selon un échatillonage construit gréce leurs poids respectif en terme de
i Tous les services du ! Inon respect = 0 Controle qualité en ligne 70/mois 210 Reférentiel d'observation A ! " °
Prévention des accidents Le conducteur respecte le code de la route les délits suivants 5 route (cf. conduite) frégentation) sur l'ensemble des jours de la semaine et lensemble des tranches
réseau "
-Excés de vitesse > 50 km/h horaires (tranches de 2 heures).
-Délit de fuite
-Alcoolémie Ceinture de séourite absente cassée coupée hors dusage
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