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Démarche stratégique sur les attentes de mobilite et les
perspectives d'evolution de I'offre

= Le marché de la mobilité se caractéerise par une mutation en raison
de I'évolution rapide des nouvelles solutions de mobilité, de
I'apparition de nouveaux acteurs, de 'emergence de nouvelles

technologies.
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UNE EVOLUTION DES COMPORTEMENTS :
le Mobile au coeur de la Vie

* Croissance des acces a Infotec.be via mobile entre 2013 et 2014 :

+131%

* Part des consultations Infotec sur mobile / tablette en 2014 : 50%

7
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= e transport public doit tenir compte de ces
évolutions afin de contrer la prévision de perte de
6% de parts de marché (BFP). CEM Juin 2017
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Mobility as a Service

On_e-sfop- mobility FIGURE 6: MOBILITY BEHAVIOUR CHANGE OBSERVED
. WITH UBIGO USERS Source webwviktoria se/ubigo
shops or integrated
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Traditional business models will change fundamentally:
a a horzontal instead of vertical orientation of business-models

Private transport Public transport

Shifting business models

Determining who is best placed to run
MaaS is clearly no easy task. One thing

is for sure, whoever does is bound to

PRIVATE PUBLIC

face the cha”enges of cc}mbining pub—

lic and commercial services into a single Mobility provider

rMn‘::-l':;ilit:*,r as a service

o o

seamless offer; one that features trans-
parency, ensures fair pricing and fair
use of tax money, controls the brand
and quality, as well as delivering added

value that encompasses all the actors

on board the platform. _

Source: Ustra Hannoversche Verkehrsbetriche AG
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2015 : DEFINITION DES NOUVEAUX PARCOURS

CLIENTS / INTERNES
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2015 : DEFINITION DES NOUVEAUX PARCOURS
CLIENTS / INTERNES

—~ GQ
1 [E e ioh

Expérience voyageur : Un Relation client : Innovation ouverte et
accompagnement minimum  Une méconnaissance des partenariats :
des voyageurs tout au long  clients et des opportunités Le TEC dialogue encore
de leurs parcours d’interaction trop peu trés peu avec son
nombreuses. ecosysteme

17

CEM Juin 2017

LA STRATEGIE DIGITALE DU GROUPE TEC /



bl PLAN DE L'EXPERIENCE VOYAGEUR

ETAPES

PARCOURS

PREPARATION

PROGRAMMER UN
DEPLACEMENT

LI MESSAGE
TECXTO

NOTIFICATIONS () ALERTE
bal EmAIL

TWITTER

4

ALERTE

PERTURBATIONS

Un accident perturbe
la circulation sur
votre ligne 62

voir en
détail

v | ITINERAIRE
~ | ALTERNATIF

¥

MESSAGE
TECXTO

0--0---0-—

)
o/

HORAIRES

TITRES DE
TRANSPORT

GOOGLE MAPS
»>
APPELS e
TELEPHONIQUES
MAISON
DU TEC =
IMPRESSION
BROCHURE %
PDF gs

ACHAT

R~
&@

RECHARGER MON
ABONNEMENT

1
O MAISON DU TEC
1

! REVENDEUR
{ PARTENAIRE

1
O CHAUFFEUR
1

& BORNES

DEPART / CIRCULATION AVANT TRANSPORT

1

VERIFICATION
HORAIRE

[4)

NOTIFICATION
4

(&)

SOLUTIONS

PUSH

7'\

PULL

////

2

RECHERCHE
POINT DE DEPART

MODE
HORS-CONNEXION

NOTIFICATIONS

7\
(+) soLuTtion

TECXTO

APPEL
TELEPHONIQUE

BROCHURE

3

VERIFICATION HORAIRE
AU POINT DE DEPART

AFFICHAGE EN TEMPS
REEL DANS LES LIEUX
PUBLICS

|

———

DANS LES LIEUX PUBLICS

PANNEAUX
ANALOGIQUES
ET PAPIER

¥ PERSONNES

I AFFICHAGE EN TEMPS REEL

IDENTIFICATION
ARRET

CORRESPONDANCE

L) @TEC

@ TRANSIT
St Marc: 54, 16 |

PLANS DE LIGNE

GEOLOCALISATION DU
DEPLACEMENT

INFORMATIONS SUR LES
CORRESPONDANCES

S-CONNEXION

At e

35

@@

AFFICHAGE
") TEMPS REEL
\

\ CHAUFFEUR

ARRIVEE A DESTINATION

S'ORIENTER

=) (HX

ARRIVEE

g

PLAN DE
QUARTIER

CEM Juin 2017



GO DIGITAL! @

2016 : DEFINITION DU PERIMETRE

3 objectifs stratégiques
- Fidélisation de la clientele
- Acquisition de nouveaux clients

- Evolution des modes de travall internes

19
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2016 : FINALISATION DU PERIMETRE

« 4 axes de projets :
- Axe 1 : Information voyageurs interactive
- Axe 2 : Personnalisation de la relation client
- Axe 3 : Collaboration et digitalisation interne

- Axe 4 : Accompagnement de la transformation digitale

20
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Les reflexions confirment le besoin d'adresser prioritairement les fondamentaux
afin de solutionner les irritants clés au travers 'ensemble des segments cibles

Eléments saillants évoqués afin d’améliorer la satisfaction pour les segments cibles

Pre-parcours Parcours Post-parcours

B Meilleure intégration ferroviaire B Ponctualité / Fiabilité B Meilleur délais de réponse
B Simplification du site internet B Affichage prochain arrét B Renforcement oultils digitaux

B Application mobile dynamique M Disponibilité et confort sieges B SAV sur réseaux sociaux

B Vitesse Commerciale / Fiabilité

M Tarifs intégrés (p. ex. JUMP) B Correspondances garanties

B Gestion des réclamations

B Améliorer disponibilité selfs B Sieges plus confortables

M Plateforme de mobilité intégrée B Infos en temps réel M Support client personnalisé

B Achat internet immédiat B Ponctualité B Offre bus + vélo

B Application mobile B WiFi a bord / contenu perso. B « Pay as you go »

B Plateforme de mobilité intégree B [nfo tps réel taux remplissage

B Programme de fidélite

B Simplification du site internet B Bus propres B Meilleur gestion des plaintes

Segment 8 B Application mobile B Sieges plus confortables

B Plan de quartier a l'arrét

B Tarifs différentiés heures B Affichage prochain arrét B Guidage jusqu’a destination
creuses

Source: Groupe TEC, 23/03/2017, Atelier avec les trois commissions fonctionnelles CEM Juin 2017
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DES REALISATIONS SUR
LES AXES 1 ET 2 ESSENTIELLEMENT

* 4 principales réalisations en 2016 :
- Preparation du lancement d’'une application mobile TEC
- Intégration des donnees TEC sur Google Maps
- Préparation de la lecture de carte MOBIB via smartphone

- Analyse clients sur base des données billettiques

LA STRATEGIE DIGITALE DU GROUPE TEC /
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PROGRAMME 2017

* 18 actions identifiees
- Projets définis dans le cadre de la reflexion stratégiqgue initiale

- Projets intégrés sur base des besoins de I'organisation

28
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OUTILS OPERATIONNELS A COURT TERME

« Outil CRM BUS'ness (prospection et suivi des clients entreprise)
 Salle de presse digitale

e Site internet évenementiel

29

CEM Juin 2017

LA STRATEGIE DIGITALE DU GROUPE TEC /



GO DIGITAL! @

OUTILS OPERATIONNELS A COURT TERME

 Outil CRM BUS’ness (prospection et suivi des clients entreprise)
 Salle de presse digitale

e Site internet évenementiel

30
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PILOTES ET ESSAIS TECHNIQUES

* Information en temps réel (version 1)

« Connexion wifi et diffusion de contenu média a bord
» Achat et validation sur smartphone

 Edition de fiches horaires personnalisees

* Test de nouveaux formats d’écrans d’'information

* Outil de collaboration interne mutualisé

31
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PILOTES ET ESSAIS TECHNIQUES

* Information en temps réel (version 1)

» Connexion wifi et diffusion de contenu média a bord
» Achat et validation sur smartphone

 Edition de fiches horaires personnalisees

* Test de nouveaux formats d’écrans d’'information

* Outil de collaboration interne mutualisé

32

CEM Juin 2017

LA STRATEGIE DIGITALE DU GROUPE TEC /



GO DIGITAL! @

ANALYSES ET PREREQUIS

 Finalisation de I'analyse sur les donnéees billettiques

 Déclinaison de l'identité graphique pour les canaux digitaux

33
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ANALYSES ET PREREQUIS

 Finalisation de I'analyse sur les données billettiques

 Déclinaison de l'identité graphique pour les canaux digitaux
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DEVELOPPEMENTS STRUCTURANTS

 Refonte du site Infotec

e Information et service aux clients sur les réseaux sociaux

* Lancement de l'application mobile TEC

35
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DEVELOPPEMENTS STRUCTURANTS

 Refonte du site Infotec

e Information et service aux clients sur les réseaux sociaux

« Lancement de I'application mobile TEC

36
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TRANSFORMATION DIGITALE INTERNE

* Espace de travalil digital
 Plateforme d’information projet
 Boite a idées digitale interne

 Outil de collaboration projet

LA STRATEGIE DIGITALE DU GROUPE TEC / 37
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TRANSFORMATION DIGITALE INTERNE

» Espace de travall digital
 Plateforme d’information projet
 Boite a idées digitale interne

* Outil de collaboration projet

LA STRATEGIE DIGITALE DU GROUPE TEC / 38
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PROGRAMME 2018

* Analyse dynamique des données clients
* Digitalisation de la billettique
» Lancement d’'outils de services clients

« Mutualisation des applications internes

39
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PROGRAMME 2018

* Analyse dynamique des données clients
* Digitalisation de la billettique
 Lancement d’outils de services clients

« Mutualisation des applications internes
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