'

VOYAGEURS

Communiqué de presse

Mercredi 17 avril 2019

Tisséo Voyageurs s’engage aupres de ses
usagers avec une nouvelle charte clients

CHARTE CLIENTS

Votre satisfaction, notre priorité !

En affichant ses engagements, Tisséo Voyageurs souhaite batir un contrat de confiance avec les
voyageurs de son réseau. Chaque jour plus de 500 000 personnes se déplacent sur le réseau
Tisséo en bus, tram et métro, par cette charte lancée le 15 avril Tisséo Voyageurs affirme sa
mission de service public qui est d’accompagner et de faciliter la mobilité de tous.

Les raisons qui ont conduit Tisséo Voyageurs a afficher sa charte clients

Chaque année, prés de 4000 mesures sont réalisées par un organisme indépendant afin d’évaluer la
qualité de service offert aux voyageurs. Cette démarche qualité que Tisséo Voyageurs mene au quotidien,
a permis a I'’Afnor d’accorder et de renouveler depuis plus de dix ans la certification AFNOR NF SERVICE

sur les lignes de métro, tramway, bus Linéo et agences Tisséo.
En élaborant cette charte, Tisséo Voyageurs a souhaité aller plus loin dans la démarche :

= En favorisant le dialogue entre les voyageurs et les agents Tisséo pour recueillir attentes et conseils

des uns et des autres,
= En décrivant les actions concrétes qui contribuent au bon déroulement de chaque déplacement des
voyageurs,
= En mettant en valeur les « petits plus » et quelques messages-clés qui permettent aux voyageurs
de profiter du réseau Tisséo a 100%.
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Les 10 engagements de Tisséo Voyageurs, piliers d’une mobilité confiante

La charte clients présente les dix
engagements qualité.

Sur chaque page, pour chaque engagement : 4 rubriques

» La description de I’engagement lui-méme.
Accueil Comment Tisséo le décline au quotidien.

Une information et un chiffre-clé qui donnent le
niveau de qualité de cet engagement.

Information
Une rubrique « Le saviez-vous ? » qui apporte une
information clé et des exemples pratiques.
Ponctualité Un encadré qui invite le voyageur a participer a

I’'amélioration qualitative du service par des
; « petits gestes » facilitateurs et des bonnes
Etat et propreté pratiques
des équipements

Confort
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Information
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Co-construction de la charte, un travail de rencontres et de réflexions

La Charte Client de Tisséo Voyageurs a été élaborée en écoutant des panels de voyageurs lors de tables
rondes animées par un groupe d’agents Tisséo.

A partir des thématiques identifiées les 10 engagements ont été définis et rédigés sous deux angles :
= L’angle « Tisséo s’engage » qui permet de valoriser l'implication, le travail des agents, et qui permet
aussi au client de prendre conscience de I'ensemble des actions nécessaires au bon déroulement
de son déplacement.
= L’angle « Le client acteur » qui permet d’identifier en quoi le client peut apporter une contribution.
Comment le client peut faciliter le « bien voyager », en respectant le reglement, les regles de
courtoisie entre voyageurs,...

Par ce travail de réciprocité, un « contrat de confiance » autour de la satisfaction du client, la sécurité des
personnes et la protection de I'environnement a pu étre élaboré sous la forme de dix engagements.

Le livret de la Charte Client est disponible dans les agences Tisséo et consultable sur le site tisseo.fr

Pour en savoir plus sur la démarche qualité de Tisséo Voyageurs

et télécharger la Charte Client

Contacts Presse:
Michéle Guallar - 06 22 73 15 65 — michele.guallar@tisseo.fr
Alexandra Philippoff — 07 76 70 16 73 — alexandra.philippoff@tisseo.fr


https://www.tisseo.fr/tisseo/nos-demarches/qualite

