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1. Prestations du Centre d'information sur la mobilité (CIM.02)

1.1.  Prestations (Outputs)

Les différentes prestations ont dés le départ été séparées en deux départements bien distincts :

= CIM.02 Accueil

= CIM.02 Nouvelles Mobilités / Exploitation
I était en effet trés important pour les Transports publics biennois (Tpb) de ne pas mélanger les deux départements, les
Nouvelles Mobilités n’étant pas pergues comme mode de transport conventionnel, donc hors du champ de travail spécifique
des Tpb. Les Tpb allaient se concentrer durant 'Expo.02 sur les transports de masse en milieu urbain et les prestations qui y
sont étroitement liées. Voici la liste des prestations offertes par le CIM.02 accueil durant I'expo.02.

1. Centre d’accueil :
= |nformations
= Réservations
= Réclamations
= Vente & Location
= Documentation
= Transports publics conventionnels, nouvelles mobilités, route, shuttle, Parking-Expo, Offres annexes

2. Call Center CIM.02 :
= Informations
= Réclamations
= Réservation & Location (en connexion avec le Centre d’exploitation)
= Transports publics conventionnels, route, shuttle, Parking-Expo, Offres annexes, nouvelles mobilités

3. Back-Office :
= Liens partenaires
Assurance qualité
Correspondance
Traitement réclamation
Facturation
Traitement demandes particuliéres
Actualisation web & bornes informatiques
Gestion personnel guichet & Call Center (Direction)

4. Mesures de communication

= Stratégie et analyse marketing

= Relations avec les médias

= Communication interne et externe
=  |ssue Management (structure)
-
L}

PR de crise (séances hebdomadaires sur les différents problémes vécus ou a venir)
Stratégie de communication (Crossmédias, Internet, partenaires médias)
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1.2.

Les objectifs du projet CIM.02

Vu le nombre important de partenaires dans le projet, il était primordial de s’entendre sur la « philosophie » CIM.02. En

janvier 2002, un work-shop sur deux jours a permis de définir les objectifs communs.

Mission

Valeurs

Obijectifs

Information

Renseignements & Conseil en produits

Réservations des « nouvelles mobilités »

Vente de titres de transports « nouvelles mobilités »

Image positive de la ville de Bienne et de son offre touristique
Sécurité et confiance

Réseau de mobilité complet et performant
Spécialistes de la mobilité réunis
Vue d’ensemble et contrdle du service de la qualité

Une clientéle satisfaite

Surprendre de maniére positive

Obtenir un climat de confiance

Faire réver/ faire découvrir avec des nouvelles mobilités
Promouvoir une image positive de la ville de Bienne
Fidélisation de la clientéle

Profil du travail

Aider & aimer le contact avec les gens
Coordonner

Informer

Influencer de maniére positive

Bénéfice produit/ bénéfice consommateur

1 centrale de compétence (CIM.02)
1 Plate-forme de mobilité (CIM.02)
1 niveau de communication (Pool CIM.02)

Comportement

Team

Enthousiasme

Bilinguisme - Multilinguisme
Compétences

Unité de travail et de présentation

Esprit

Flexibilité

Structures d’organisation clairement définies
Structures de formation clairement définies
Cohérence
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2. Demande

Des statistiques précises ont été effectuées tout au long du fonctionnement du CIM.02. Vous trouvez ci-dessous quelques
données intéressantes pour votre rapport.

Globalité de la demande (jusqu’a mi-septembre 2002)

B Nouvelles
Mobilités

B Transports
conventionnels

O Expo

m Terminal B

O Divers

Commentaire :

par ce graphique, nous voyons que 50% des demandes ne sont pas effectuées pour des renseignements en matiére de
transport. Jusqu'a la fin de 'Expo.02, plus de 17'000 demandes ont été effectuées en matiére de transport.

Nouvelles Mobilités
Transports
conventionnels
Expo

Terminal B

Divers

Total

Evolution des requétes CIM.02

o477
12171

32658
5021
1681

57008

9.61%
21.35%

57.29%
8.81%
2.95%

100.00%

Evolution des requétes CIM02

bre de requétes

=@l Requétes
CIM02
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3. Les codts

3.1.  Lefinancement du projet
Le budget global pour les mesures dans le domaine des transports était géré par la Ville et financé par 'Expo. Pour ce qui
est du budget CIM.02 accueil, nous vous présentons ici une estimation a partir des frais connus par nous.

Pour le projet partiel « CIM.02 Accueil », le budget suivant a été nécessaire :

Colts  Atravers laville* A travers les Tpb’ Total
Personnel 420'000 40'000 460'000
Hardware 190'000 190'000

Conception 60'000 50'000 80'000
Fonctionnement 42'000 42'000
Communication 60'000 70'000 150'000

Total 772'000 150000 922'000

* La Ville de Bienne et les Tpb ont pu s’associer le soutien d’autres partenaires.

4, Les innovations
41.  Ci-dessous, les innovations les plus importantes du projet CIM.02 :

Projet pionnier réunissant autant de partenaires et autant de prestations

Une seule plate-forme d'information sur la Mobilité

La nouveauté d'un projet comme I'Expo.02

Une seule entité de communication

Le rassemblement des partenaires divers (21 au total)

La collaboration entre les divers partenaires

Le fonctionnement du point d’accueil en lien direct avec les Nouvelles Mobilités

Les Nouvelles Mobilités en tant que telle

Amener le conseil en matiere de transports publics (amener la notion de services)
Le site Internet renseignant sur les différentes formes de transport (vue d’ensemble)

4.2.  Notoriété
Au niveau de sa notoriété, le projet a connu un fort taux dans la région ainsi qu'avec les voyageurs de I'Expo.02. Pour votre
information, voici quelques précisions par rapport au marché.

Choix des marchés CIM.02

= Marché local/régional (Bienne, Seeland, Jura Bernois)
= Marché national
= Marché bilingue en priorité, trilingue par la suite

Segmentation du marché
= 65% alémaniques, 35% romands dans une premiére phase régionale
= 60% alémaniques, 30% romands, 10% anglais
=  Utilisation des transports dans un but précis, vont réserver directement ce qui les intéresse
= C(lients actuels (abonnés Tpb)

=  C(lients potentiels (habitants de la région, visiteurs expo.02, VIP's)
=  Exposants et employés de I'exp0.02
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Administrations, communes, canton, autorités fédérales

Entreprises locales, régionales, nationales et internationales (sponsors inclus)
Ecoles et hautes écoles

Groupes de voyages organisés

Médias: Stratégies « crossmédias » régionales (presse, Internet, radio, TV)
= Interviews nationaux (TJ, Tagesschau, Journal romand, 10 vor 10)

5. Effets
5.1.  Transport

L'ensemble de la population biennoise et seelandaise craignait un certain chaos du c6té du trafic pendant I'Expo.02. Pour
cette raison, le trafic en Ville de Bienne a été exemplaire. Aucune difficulté majeure y a été enregistrée.

Pendant 'Expo.02, une augmentation des utilisateurs des transports conventionnels a été enregistrée.

Le management des places de parking a été repensé.

Les parkings de I'Expo.02 ont pu faire face a la demande.

Les gens/ habitants ont appris a voyager sans leur propre véhicule privé (pendant 'Expo.02)

L'acceptation a été bonne, les habitants de Bienne ont parfaitement joué le jeu.

Certains axes étaient interdits a la circulation routiere

Certaines voies d’accés interdites en ville de Bienne

Régles de parking trés strictes établies par la police municipale

Deux parkings Expo.02 avec un service de shuttle parfaitement coordonné.

Etoffement de I'offre de transport de la part des Tpb (10 bus et personnel roulant supplémentaires)

Information précise sur 'horaire des bus par le nouveau systéme IQUBE

Abonnements des bus pour 6 mois au prix de 5 mois

Augementation des passagers pour les Transports publics biennois en 2002 de 11%

Les conditions favorables de I'Expo ont déteint sur la population : on se réjouit du projet, on est prét a faire

certaines concessions

Diversification des modes de transport ludiques afin de voyager a Bienne

=  Participation pour la premiére fois a la journée sans ma voiture a Bienne en espérant que cette journée aura lieu
chaque année. Sensibilisation de la population.

= Le projet a donné aux gens la possibilité de tester les différents autres modes de transport ludiques appelés dans
ce dossier les Nouvelles Mobilités. Le projet ayant connu le plus de succés fit celui des vélo-taxis. Des statistiques
vous ont été remises dans le chapitre précédent.

=  Excellente collaboration avec la presse locale/ régionale

= Excellents articles sur les transports publics biennois de la part de la presse nationale (Le Matin/ Sonntagszeitung)

Les Nouvelles Mobilités ont offert un aspect ludique aux modes de transport. Par une communication efficace, la population
était au courant des nouveaux moyens de transport et s’est empressé a les essayer. Vous trouvez au chapitre a) les
différentes statistiques concernant ces « nouveaux » modes de transport.

5.2. Processus

Un des grands défi du projet était de réunir les différents partenaires autour d'une seule entité. Au début, il fallut organiser
des séances de travail afin de trouver un chemin de travail collectif. C’est ici que notre fil-rouge a été mis en place une
premiére fois ; un projet que I'on a appelé « sablier » car 'une des principales caractéristiques du projet était sa durée
limitée !

Phase de conception
Prises de décision
Contracts
Phase opérationnelle
Evaluation
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5.3. Entité commune

Puis nous avons remarqué que pour pouvoir communiquer de maniére cohérente, il fallait installer une entité commune.
Aprés plusieurs séances et propositions graphiques, un logo a été choisi pour 'ensemble du projet. C'est avec l'aide de ce

logo que la communication et son offre a pu étre lancée.

CENTRE
D'INFORMATION
SUR LA MOBILITE

WWW.CIM02.CH

ienne

Bewegt! Ca bouge!

De cette maniére et avec cette entité commune, nous avons eu la possibilité de coordonner le transport intermodal durant la
période de I'Expo, sans que les différents partenaires aient eu a se faire du soucis sur la promotion de leurs propres
produits. Nous avons décidé ensemble que I'offre du CIM.02 sera communiquée et offerte en commun. De nombreux

instruments de communication ont ainsi été développés :

Entité CIM.02

Panneau 100x70 (Salon de I'Auto)

Site Internet

Annonces de présentation dans la presse

Articles rédactionnels

Emission TV « spécial CIM.02 »

Emission Expo TV

Carrus « Tout ménage »

Conférence de presse CIM.02

Dossiers de presse CIM.02

Charte CIM.02

Affiches format mondial

Affiches format mondial Info-Line

Bornes Multimédias

Fascicules Pocket-Card produits

Billets et carnets de billets

Plan de réseau

Matériel POS et stations véhicules

Brochure TBS

Identification visuelle Terminal B

Uniformes & Badges

Journée de démonstration

Signalétique

Séminaire interne & Dossier interne

Documentation interne

Programme Issue-Management

54. Innovations

La principale innovation de ce projet pionnier était I'offre tres variée offerte pendant la période de 'Expo.02 combinée avec la

notion « One Stop » avec les questions suivantes :

= Quelle organisation doit-on posséder afin d’assurer le bon fonctionnement du projet ?

= Comment la population va-t-elle réagir a un service de ce type ?
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= Les services au niveau du transport public sont-ils nécessaires ?

= Quels sont les moyens de transports complémentaires aux transports conventionnels ?

=  Comment va-t-on collaborer avec les différents partenaires afin qu'il y aie une transparence optimale ?
= Qu se situe la demande ?

= Comment gérer le bilinguisme, le biculturalisme ?

En effet, toute I'équipe du CIM.02 n’avait aucune information sur laquelle se baser. Un projet de ce type n’avait encore
jamais vu le jour. Il a fallu beaucoup de patience et des structures rigides afin de conduire le projet sur la bonne voie.
Séparer le projet global en différents projets partiels et les adjuger aux différents partenaires. Un grand travail de
management stratégique a été effectué a ce sujet, surtout au niveau des étapes de la phase de conception.

Une des autres innovations était de faire en sorte de pouvoir tirer les conclusions d’un tel projet, afin que les transporteurs
publics partenaires puissent envisager un projet similaire dans leurs villes respectives. Nous pensons qu'un projet CIM.02 a
des réelles chances de s'implanter, bien qu'il se doit de respecter des objectifs locaux et régionaux.

Une autre innovation est également la communication. Que va-t-on communiquer ? le guichet, le service, les produits ?
Faut-il un logo, faut-il un slogan accrocheur ? Quel est le message type ? Faut-il se baser sur des arguments d’économie
d’argent, des arguments de la protection de 'environnement, des arguments de confort ou de sécurité ?

La billetterie est aussi une innovation. Que va-t-on promouvoir ? quels modes de transport ? quels rabais ?
5.5.  Divers

Tous ces éléments ont été effectués en deux langues, car le bilinguisme flt un des points forts du projet.

Par tous ces éléments démontrant une volonté de communiquer une seule offre, démontrant la volonté d’offrir un service
complet a la population, les contacts avec la police sur place et I'office du tourisme furent excellents.

Remarque:
Pendant I'Expo.02 souriait une ambiance particuliére en Ville de Bienne.

6. Potentiel futur
6.1.  Elargissement

Remarque :
Ce chapitre est fortement influencé par I'étude de faisabilité pour un « Guichet de la Mobilité » en ville de Bienne. Il est

important de signaler que ces réflexions ont toutes été effectuées par les Tpb et n’'engagent que les Tpb.

Introduction

Notre société actuelle se dirige clairement pour une société du service. Le CIM.02 est un service avant tout. La suite du
projet des Tpb doit aller dans ce sens, offrant a la population la proximité, la qualité, la disponibilité, I'écoute et le confort en
matiére de transport. Mais tout reste a faire, la notion de mobilité combinée étant trop neuve dans I'esprit du Suisse. Pour
cette raison, il faut démarrer un projet avec des partenaires connus du public, sérieux et occupant bien le terrain local et
régional.

La vision du guichet de la mobilité & moyen terme

« Par notre projet, nous désirons apporter et transmettre nos expériences dans la perspective d’'un développement de futurs
centres de mobilité en Suisse, offrant une gamme de prestations complétes en matiére de transports publics aux citoyens en
tenant compte des besoins individuels et des demandes de chacun ».

Le guichet en pratique

En quelque sorte , il faut voir le guichet de la mobilité comme un guichet de chez un opérateur téléphonique ; une personne
désire s'informer sur les différents tarifs, sur les différents appareils, sur les différents services d'information ou de
messagerie. « Bonjour, j'habite Nidau, je n’ai pas de voiture, je travaille a Bienne chez Omega SA, le mardi jai
I'entrainement @ Macolin, le mercredi des cours de formation a Lyss et le vendredi, ma séance de Yoga a Port. Et le week-
end, jaimerais étre parfois libre et pouvoir utiliser un véhicule privé... que me conseillez-vous ? »

C'est ainsi que le futur guichet de la mobilité pourra étre proche de ses clients, de conseiller individuellement, mais aussi
traiter 'administration Iégere telles les réclamations, les demandes d'information et d’horaires, les réservations de modes de
transport, la vente de titres de transport, le développement du merchandising, autant de facteurs chers a la communication
institutionnelle et a I'image des Tpb.
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Pourquoi un guichet de la mobilité en centre-ville ?

Les Tpb ne sont pas assez présents au Centre Ville. Pour obtenir la confiance des utilisateurs, il faut la proximité. Il faut que
les clients puissent s'identifier aux Tpb nouveaux. Il faut en premier lieu instaurer le dialogue. Ensuite, il faut créer le lien du
transport public a Bienne. Ce ne sont pas uniquement les Tpb, mais aussi d’autres opérateurs qui seraient heureux de se
voir représenter au centre-ville. Comment se prononce le slogan de la Ville de Bienne ? Bienne ¢a bouge ?

Autres régions ?

Nous pensons qu’un projet comme le CIM.02 est tout a fait réalisable dans bon nombre de ville de Suisse. La ville de Bienne
a tenté I'expérience en rapport a 'Expo.02, ce qui fait des Tpb une entreprise pionniére dans ce genre de projet.

En ce qui concerne sa faisabilité, il faut étre conscient qu'un projet de ce genre n'a que des chances réelles si il reste dans
des mesures locales voire régionales. En effet, il semble important de connaitre parfaitement ses régions, ses fournisseurs,
ses concurrents, ses partenaires et la mentalité des citoyens.

6.2. Collaboration

Les synergies acquises

Par ce projet, différentes synergies ont pu étre effectuées. Nous pensons premiérement aux trés bonnes collaborations entre
Lausannois, Genevois et Biennois. Mais d’autres synergies ont été effectuées, notamment avec les opérateurs des Vélo-
taxis et le courrier-vélo. De plus, une prochaine collaboration de promotion est en vue entre les Tpb et la Société de
Navigation du Lac de Bienne. Une collaboration qui est aussi due aux bonnes expériences du CIM.02.

Les conflits

=  Le projet CIM.02 était un projet complexe a plusieurs niveaux dont la responsabilité ultime incombait a la Ville de
Bienne était responsable. Pour un futur projet, il faut absolument que la Direction des opérations soit gérée par un
prestataire de transport qui connait les produits et les clients.

= |l faut ensuite bien déterminer les responsabilités de chacun afin d’éviter des conflits au niveau du management.
La également, plusieurs partenaires avaient un role quelque peu flou dans la structure d’organisation.

= Une des grandes difficultés du projet CIM.02 était de trouver une collaboration fructueuse avec les taxis urbains.
Aucune collaboration a été mise sur pied lors de I'Expo.02.

= Un autre conflit fit la coordination des opérations entre I'Exploitation et I'Accueil du CIM .02. Certaines fois, on
arrivait pas a se comprendre et plusieurs réclamations ont été déposées.

= Lalongévité (ou la courte durée) du projet est également un conflit. Tout le monde était conscient qu'il s'agissait
d’'un projet-pilote sur le court-terme.

= Pour terminer, il faut également dire que le projet CIM.02 a quelque fois manqué d’appui des autorités politiques ; il
va de soit que la philosophie d’'un tel projet est de contribuer a une vie meilleure dans les cités.

Les conclusions tirées par les Tpb en rapport au CIM.02 et en vue d’'un guichet de la mobilité en ville
Les Tpb détiennent plus de 50% du marché de la communauté tarifaire mais uniquement 30% des clients se référent aux
Tpb pour acheter leur abonnement... ou sont donc les 20% restants ?
= L’emplacement du CIM.02-accueil est stratégiquement faux ! il faut étre au cceur de la ville, dans le flux des
pendulaires locaux et régionaux.
= Le guichet ne peut pas étre géré par plusieurs entreprises. Il faut une entreprise clairement responsable pour gérer
le guichet.
= Par contre, il est tout a fait souhaitable de collaborer avec des partenaires au niveau de l'offre des transports en
commun.
= La Direction du guichet doit étre sous la responsabilité d’'une seule personne qui sera de l'effectif des Tpb.
= Les partenaires doivent tous avoir un lien direct entre eux ; ils doivent se connaitre et connaitre les différents
services respectifs ; ils doivent avoir le méme esprit de solidarité, doivent faire preuve de sérieux dans les
différentes taches.
=  Les partenaires doivent tous provenir de transports déja mis en place et opérationnels.
= Les partenaires doivent tous pouvoir profiter d'une synergie réelle entre eux.
= Les employés du guichet doivent avoir un lien direct avec les entreprises ; elles doivent faire partie intégrante de
I'entreprise et non d’une agence temporaire.
= Les employés doivent étre des « allrounders ». Il doivent pouvoir renseigner sur les différents partenaires. lls sont
la carte de visite du guichet.
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=  Les employés doivent étre impérativement engagés par une seule unité (Tpb ou SA Guichet de mobilité).

= Suivant les partenaires, il est envisageable de partager les locaux afin de se relayer pour les horaires. Le partage
de I'espace CIM.02 accueil avec TBS flit une expérience concluante.

= |’aménagement des locaux doit permettre aux employés de travailler « normalement» pour leur entreprise
réciproque en cas de flux minime.

=  Des séances réguliéres d'information doivent s’effectuer afin d'étre toujours proche de la demande du client.

Le guichet doit étre informé des différentes autres offres des compagnies de transport en Suisse. Il se pourrait que

d’éventuelles collaboration inter-régionales voient le jour.

Les heures d'ouverture du guichet doivent étre réduites en rapport au guichet CIM.02.

Les produits présentés au guichet doivent étre simples et compréhensibles.

Le guichet doit devenir un centre de distribution professionnel.

Le guichet doit promouvoir la mobilité avant tout (délaisser ses objectifs personnels)

Le guichet doit s'armer de patience ; ne pas aller trop vite en besogne ; avec un travail sérieux, laisser aux gens

assez de temps afin de s’accommoder a la notion de service pour la mobilité.

=  Mise en place d'un guichet de la mobilité en plusieurs étapes est envisageable. La premiére étape étant la mise en
fonction du guichet. La deuxiéme étape consistera a I'élargissement de la palette de services autour d’un noyau
connu.

6.3.  Acceptation

= |In’y a pas eu d'études sur les consommateurs, nous ne pouvons des lors pas affirmer de maniére mathématique
qu'il y a eu une acceptation ou non. Par contre, le trafic trés calme pendant la durée de I'Expo nous démontre que
le public a trouvé son compte sans leur propre véhicule. Les bons résultats des bus urbains et des vélo-taxis nous
le prouvent. De plus, moins de 10 réclamations ont été enregistrées au CIM.02 pendant 'ensemble de la période
de I'Expo. L’engouement de la population biennoise pour les modes de transport public est certaine. Les gens ont
profité des services offerts par le CIM.02.

= Un autre aspect trés important est 'acceptation des médias. Bien que le projet fit par moment en situation difficile,
Nnous avons pu par une communication transparente donner des informations précises et ainsi éviter les conflits
avec la presse. Des mesures PR ont été effectuées avec beaucoup d'intention. Il est important, pour un projet
comme celui-ci, de communiquer par la voie de presse, les budgets de communication étant fortement.

= Malheureusement, un exercice de ce style est trés colteux. Une mise en place d’un tel systéme comprend de
longues heures d'ouverture, un personnel qualifié, une communication performante et des systémes informatiques
de qualité.
Est-ce donc les commanditaires de prestations qui doivent payer seuls ? Il reste encore a prouver que
I'augmentation des recettes, autant pour les transporteurs conventionnels que pour les entreprises de vélo-taxis
par exemple, puissent financer un tel service complet.

7. Annexe

7.1.  Liste des abréviations :

CIM Centre de I'Information sur la Mobilité

Tpb Transports publics biennois

TL Transports Lausannois

TPG Transports Publics Genevois

CIM.02 Unité CIM durant la période de 'Expo.02

Accueil Information, Réservation, Conseil (One Stop)

Exploitation Gestion et traitement du bon fonctionnement des véhicules « Nouvelles Mobilités »

7.2.  Les partenaires du CIM.02, par ordre alphabétique

VILLE DE BIENNE Maitre d’ouvrage du projet CIM.02
www.biel-bienne.ch
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ABO zigzag (& ABM/FUNIC)

BLUEWIN AG

CREE AG

CHAMBRE ECONOMIQUE BIEL-BIENNE

ENERGIE SERVICE BIEL-BIENNE

EXPO.02

NEW RIDE

OCIAMT

KIGA

OFROU

OFEN

PEDALINE SARL

RATP

SECURITAS AG

SOCIETE DE NAVIGATION LAC DE BIENNE

TRANSPORTS PUBLICS BIENNOIS

TRANSPORTS PUBLICS GENEVOIS

TRANSPORTS PUBLICS LAUSANNOIS

VELO-COURRIER
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Abonnement des transports publics de
Bienne-Seeland-Jura Bernois

www.abozigzag.ch

Fourniture et Infrastructure Internet
www.bluewin.ch

SAM, véhicule interne officiel du CIM.02
www.cree.ch

Soutien financier au CIM.02
www.wibs.ch

Fourniture & Infrastructure de I'énergie
www.esb.ch

Soutien financier nouvelles mobilités & CIM.02
www.expo02.ch

Soutien financier nouvelles mobilités
www.newride.ch

Office Cantonal de I'Industrie des Arts et Métiers
et du Travail
www.vol.be.ch

Promotion & soutien financier des nouvelles mobilités

Promotion & soutien financier des nouvelles mobilités
www.uvek.admin.ch

Promotion & soutien financier des nouvelles mobilités
www.energie-schweiz.ch

Exploitant vélotaxis

Exploitant T.1.P. & navettes touristiques
www.ratp.fr

Soutien financier au CIM.02
www.securitas.ch

Mobicat & bateaux
www.bielersee.ch

Bus urbains & navettes parking Expo.02
Conception et exploitation CIM.02
www.carrus.ch

Conception et exploitation CIM.02
www.tpg.ch

Conception et exploitation CIM.02
www.t-|.ch

Prise en charge du courrier par vélo
www.velokurierbiel.ch

5. Mai 2003 VB C. Beglinger und sofa Ch. Kellenberger
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