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L e r és eau

• 23 communes  couver tes

• Un nouveau nom depuis  le 1/1/2005 :  
« L igne d’Azur »  (anciennement S unbus )

• 14 mill ions  de km parcourus

• 330 véhicules

• Un mill ier  d’employés

• Une ville en travaux pour  la cons truction de la première ligne 
de T ramway sur  8km de long (ouver ture prévue fin 2006) 

• Délégation de S ervice Public confiée à Connex pour  7 ans  
(du 30 juin 2004 au 31 mai 2011)



L a r elat ion Cl ient

Création d’un centre de traitement ext er nal is é,  
exploité par  la société Cityway, gérant la 
diffus ion de l ’I nformation aux Clients  via :

• Centrale de mobilité

• S ite I nternet 

• Wap / imode / I nternet mobile

• Agents  ter rain en contact

• Messages  S MS  / email aux abonnés

• Panneaux et bornes  interactives



L ’in f or mat ion

• Horaires  théor iques  
• Horaires  temps  réel (ultér ieurement)
• Ar rêt le plus  proche
• Cor respondances
• Desser tes  des  L ieux Publics
• Dépos itaires
• T ar ifs
• I tinéraires
• Réclamations
• Réservations  T AD
• S ituations  per turbées



Cent r ale de mobil i t é

• Deux numéros  azur s  (pr ix  d’un appel local)
– 08 1006 1006 (l ignes  régulières )
– 08 1006 1007 (réservations  T AD)

• Ouver ture du lundi au samedi de 7h à 20h

• Un repor ting détail lé fait par  Cityway pour  le réseau 
– Nombre d’appels  entrants  par  jour  et tranche horaire
– Nombre d’appels  traités  par  jour  et tranche horaire
– Délai moyen avant décrochage
– Ventilation des  appels  par  nature (horaire, itinéraires , 

tar ifs , s ituations  per turbées…)
– …



Cent r ale de mobil i t é

• Organisation

– Une capacité flex ible de 4 à 20 chargés  de 
clientèle formés , permettant de traiter  les  pics  
d’appels

– Des  Responsables  I nformation en s ituation 
Per turbée ins tallés  au Pos te Central de 
Commandement du réseau chargés  de 
transmettre l ’information au Centre de Relation 
Client Cityway



I n t er net

Un s ite I nternet 
en 4 langues  en 
cours  de 
cons truction



L es  out i ls

Un produit 
dédié pour  
la centrale  
de mobilité



L e planning

En cour s  de réalisation :

• Calculateur  d’itinéraire multimodal (mars  2005)

• S ite I nternet Mobile (j uin 2005)

• Diffus ion de S MS  ( j uin 2005)

• Diffus ion aux agents  ter rain (j uin 2005)

• Bornes  interactives  :  2 bornes  seront ins tallées  en 
septembre 2005 et 3 autres  en 2007



L es  obj ect i f s

• Qualité :  
– 90%  des  appels  traités  avec une attente de moins  de 20s
– Mise à j our  des  informations

• Couver ture de diffus ion :
– T oucher  le plus  de voyageurs  pos s ible
– Établir  des  par tenar iats  Pres se / Radio

• Cohérence de l ’information :
– Diffuser  la même information sur  tous  les  médias



U n exemple concr et

• Le 10 févr ier  dernier  :  congrès  de l ’OT AN à Nice

• Près  de 1000 appels  reçus  (contre 300 en j our  moyen)

• Résultat :  85%  des  appels  traités


