l ' ‘ ! weropore COMITE DES USAGERS VELIB’ METROPOLITAIN
Réunion du 9 juin 2021 a 18h30 — compte-rendu n° 2

M. Raifaud, Président du SAVM, ouvre la séance en remerciant les membres de leur intérét pour le
service public Velib’ Métropole et de leur engagement au sein du Comité des usagers.

Il réaffirme que sa préoccupation constante, ainsi que celle des membres du Syndicat étant
I’'amélioration continue de la qualité de service, ces échanges directs avec les usagers au sein du comité
sont des moments essentiels. lls permettent de compléter la vision de |a ol doivent se porter les efforts
de I'opérateur Smovengo pour délivrer une qualité de service a la hauteur des attentes de ses
utilisateurs. M. Raifaud rappelle que les réunions du comité font I'objet de comptes rendus
systématiques pour guider les actions a entreprendre.

Le Président propose de commencer la réunion par un rappel sur le fonctionnement du Comité des
usagers, notamment pour les membres qui n’avaient pu étre présents a la précédente et premiére
réunion du 3 mars dernier.

Il rappelle également I’'ensemble des points a I'ordre du jour proposé pour la réunion :

I. Fonctionnement du comité des usagers

Il. Point a date sur I’évolution du service Vélib’ Métropole
Questions/réponses

lll. Nouvelle grille tarifaire

Questions / réponses

IV. Projets a venir : notation des vélo et minutes bonus

I. Fonctionnement du comité des usagers

Le Président insiste sur le réle de relai et de force de proposition des membres de ce comité désignés
pour 2 ans. Ceux-ci sont les vigies de terrain du fonctionnement du service, que ce soit pour en pointer
des aspects qui doivent progresser ou pour témoigner de points positifs dans leur expérience
utilisateur du service Velib’.

Le Président rappelle que c’est ainsi que les membres du comité sont par exemple invités a tester en
avant-premiere des fonctionnalités qui sont en développement mais pas encore mises a disposition du
plus grand nombre, ou a participer a des ateliers thématiques.

Conformément au réglement du comité, un membre du comité doit étre désigné co-secrétaire de
séance, afin de relire et valider le compte-rendu produit par le SAVM. Un usager se porte volontaire.

Le Président passe ensuite la parole a la Directrice Communication et Marketing du SAVM, pour un
rapide rappel sur le fonctionnement du comité des usagers.

Le comité se réunit en moyenne une fois par trimestre, la présence des membres a chacune étant le
gage du bon fonctionnement du comité. Toutes les suggestions des membres sont bienvenues pour
alimenter 'ordre du jour des séances, et peuvent étre formulées a tout moment entre les réunions,
par mail au SAVM a I'adresse mail dédiée.



Tous les comptes rendus sont envoyés aux membres, et sont également consultables sur le site
internet du SAVM autolibmetropole.fr dans la rubrique Comité des usagers.

Le SAVM invite les membres du comité a échanger entre eux et/ou avec les non-usagers du service par
tout moyen qui leur semblera adapté pour faire remonter des sujets a aborder en réunion (mailing, fil
de discussion, réseaux sociaux ...) A cette fin, un recueil des consentements de ceux et celles qui
souhaitent partager aux autres leur adresse mail sera fait par le SAVM afin de faciliter les contacts
entre membres.

Un usager s’interroge sur la nécessité pour les membres du comité de donner leur consentement pour
la transmission de leur mail aux autres membres par écrit. La Directrice Communication et Marketing
du SAVM indique que si les coordonnées personnelles de chacun des membres ont été communiquées
au SAVM dans le cadre de I'appel a candidature, cela ne l'autorise pas automatiquement a les
transmettre a des tiers sans I'accord des intéressé.e.s

Le Président du SAVM ajoute qu’il lui semble essentiel que les membres aient des contacts directs et
en-dehors de Velib’, afin de préparer les sessions du Comité. Un usager indique qu’il serait plus simple
d’échanger en présentiel, ce qui sera peut-étre possible pour la prochaine réunion prévue en
septembre.

Il. Nouvelle grille tarifaire

Le président reprend ensuite la parole pour revenir sur les objectifs de la nouvelle grille tarifaire
Velib’ qui entrera en vigueur a compter du 1°" ao(t 2021.

Les objectifs :

! Mieux réguler 'usage des vélos a assistance électrique pour qu’ils puissent &tre utilisés
par le plus grand nombre. Cela passe par :

- lallongement de la durée de la premiére course pour tous a 45 min (contre 30 min auparavant)

-> Favoriser les déplacements en métropole ol le vélo électrique fait la différence

- la modulation a la hausse du tarif de cette premiére course de maniéere a inciter I'usager a privilégier
le vélo mécanique si sa course est courte

-> La course moyenne a Vélib’ est courte en distance et durée, quel que soit le type de vélo

(VAE : 16 min pour 3,4 km // VM : 14 min pour 2,9 km)

- la limitation du nombre de courses gratuites quotidiennes a 2 pour les abonnés de I'offre V-Max
- 83 % des abonnés V-Max font moins de 2 courses par jour

> 1% des abonnés V-Max réalisent 10 % des courses



! Renforcer les conditions d’accés au service pour tous et en particulier pour
les seniors (personnes de plus de 60 ans) avec la création d’un tarif d'abonnement
spécifique aligné sur le tarif jeune (personnes de moins de 27 ans)

! Améliorer loffre Vélib’ pour les visiteurs ou les séjours de courte durée
en ajustant |'offre des abonnements de courte durée

ABONNEMENTS LONGUE DUREE - GRILLE TARIFAIRE VELIB’ METROPOLE APPLICABLE |A PARTIR DU I AOUT 2021

Pour les usages réguliers

Pour les usages occasionnels fw
en Vélib’ mécanique

0€/mos en tarif standard en tarif standard
@.@ 030min  au-dela 0-30min  audela 0-60 min audela
MECANIQUE 1€ 1€/ 30min /30min /30 min
- % 0-45 min au-dela 0-45 min au-dela 0-45 min audelad
7o)
3¢ 2€/ 30 min /30 min /30 min

ELECTRIQUE

Paiement mensuel Paiement mensuel

V-Plus 3,10€ V-Max 8,30€
V-Plus jeune 2,30€ V-Max jeune’ 7,10€
V-Plus senior? 2,30¢€ V-Max senior: 7,10€
V-Plus solidaire’ 155€ V-Max solidaire 4,15¢€
Paiement annuel Paiement annuel

Grille tarifaire applicable pour tout

abonnement souscrit, modifié ou V-Plus 37,20¢€ V-Max 99.60€

renouvelé a partir du 24 avril 2021. V-Plus jeune 27.60€ V-Max jeune 85,20€
V-Plus senior’ 27,60€ V-Max senior’ 85,20€
V-Plus solidaire’ 18,60€ V-Max solidaire 49,80€

Jeune : tanf réservé aux moins de 27 ans. *Senior : tani réservé aux 60 ans et plus. *Solidaire : boursiers, jeunes en insertion et bénéficiaires de (a gratuité transport lle-de-France Mobilité

Le Vice-Président du SAVM, ajoute qu’il est important de rappeler que le prix des abonnements n’a
pas été modifié. Le Président compléte en indiquant que les élu.e.s du Comité syndical ont souhaité
par ailleurs maintenir tels quels les tarifs d’'usage du vélo mécanique.

Un usager indique son approbation de cette nouvelle grille tarifaire.

A un usager qui regrette que la mise en place de la nouvelle grille tarifaire se soit faite sans consultation
préalable des membres du comité des usagers, le Président répond que la décision a été prise suite a
plusieurs groupes de travail d’élus du comité syndical, donc en concertation avec les communes
adhérentes au service.

Il précise que les modifications de la grille tarifaire sont soumises au vote du Comité syndical, qui a seul
compétence pour le faire. Il indique qu’une fois la grille en place, des points de discussion pourront
avoir lieu en fonction des évolutions constatées par rapport aux objectifs fixés, et ce, notamment, dans
le cadre d’une évolution du systeme des minutes bonus qui font partie des leviers d’accompagnement
de la grille tarifaire des usages.

Le président affirme que s’il s’avere que la grille devait étre inadaptée pour une raison ou une autre,
une discussion avec les membres du Comité sera opportune pour envisager une évolution de ce qui
serait manifestement erroné dans la fagon de fonctionner.

Pour un usager, la démarche n’est pas erronée, il est parfaitement justifié d’engager des évolutions
tarifaires concernant le vélo électrique, compte tenu du « déplacement d’utilisation » fait par 1% des
utilisateurs, consommateurs intenses du service qui réduit la disponibilité des vélos électriques.

Pour autant, cet usager demande ce qui est prévu pour les utilisateurs qui souhaitent utiliser un vélo
mécanique mais qui n‘auraient que des stations pleines de VAE a disposition car situées dans un



quartier en pente (par exemple autour de la rue de la Montagne Ste Genevieve) et qui, afin d’éviter de
payer un supplément car ils auront déja effectué leurs 2 trajets gratuits compris dans le forfait V-Max,
souhaiteraient utiliser un vélo mécanique, sans pouvoir en trouver.

Enfin ce dernier, remarque « sans vouloir faire de procés d’intention » qu’il serait de l'intérét de
Smovengo, en termes économiques, de favoriser le vélo électrique au détriment du vélo mécanique.

Le Vice-Président du SAVM rappelle que 83 % des usagers V-Max ne font que 2 déplacements par jour.
S’il comprend les propos de |'usager, la situation décrite de « déplacement d’utilisation » ne concerne
que 17% des abonnés V-Max puisque dans le cadre du vélotaf (1 aller /1 retour) les usagers ne seront
pas impactés par la réforme de la grille.

Ce méme usager rétorque qu’il est rare de ne faire que 2 déplacements dans la journée, qu’il suffit
d’aller faire des courses pour passer rapidement a 3 courses voire plus notamment pour lui dans le
cadre de ses déplacements professionnels.

Le Président souligne qu’un sujet important soulevé est la disponibilité des Vélib” mécaniques (verts).
Ce méme usager abonde que se pose moins la question de I'évolution des tarifs sur les VAE que la
disponibilité des vélos verts concurremment.

Le Président du SAVM indique qu’aujourd’hui, le service dispose de 65 % de vélos mécaniques. Il se dit
conscient de la problématique liée a la topographie et particulierement aux collines (St Geneviéeve,
18, 20°™¢ arrondissements etc. ) ou a I'éloignement sur le réseau et indique qu’une réflexion a été
initiée dans le cadre de la réflexion sur le systeme d’acquisition des minutes bonus pour encourager la
restitution des vélos dans ces zones.

Pour compléter son propos, ce vélibeur ajoute que la nouvelle grille tarifaire va avoir I'effet escompté,
a savoir un renoncement aux VAE par les livreurs de restaurations a domicile, car ces derniers ne seront
pas préts a payer un supplément. Il est probable cependant qu’ils se rabattront sur les vélos
mécaniques. Plus de vélos bleus seront bien disponibles contrairement, selon lui, aux vélos verts. |l
affirme étre convaincu que lorsque cette mesure va étre introduite, beaucoup moins de vélos
mécaniques seront disponibles en stations.

Enréponse a laremarque d’un usager, au sujet de |'intérét économique qu’aurait Smovengo a favoriser
sur le terrain la mise a disposition des Vélib’ électriques plutot que des Vélib’ mécaniques, le directeur
général de Smovengo, précise que le colt d’entretien d’'un vélo électrique est bien supérieur a celui
d’un vélo mécanique, les points de fragilité connus de tous sur les vélos électriques étant plus
importants. Les vélos électriques ne seront pas favorisés au détriment des vélos mécaniques. Il
confirme que I'effet sur la régulation des vélos entre les Vélib’ bleus et les Vélib’ verts est un enjeu, qui
va étre mesuré.

Il rajoute que la vraie mesure qui s’adapterait aux usages est I'évolution du systeme des minutes
bonus, qui permettrait de corriger, si possible, les usages.

S’agissant enfin de la nouvelle tarification de I'usage a Vélib’ électrique, il invite a replacer dans leur
contexte sectoriel les tarifs de Velib” qui sont extrémement raisonnables pour la course
supplémentaire en vélo électrique (1 euro la course contre 4 euros chez Jump par exemple).

Le Vice-Président du SAVM confirme que les tarifs du Vélib’ sont en effet parmi les moins chers au
monde. |l serait intéressant, selon lui, de suivre I'impact de la nouvelle tarification sur les
comportements autour de certaines stations (un avant/aprés nouvelle tarification). Il reprécise,
comme I'a indiqué le président, que cette nouvelle tarification a fait I'objet de nombreuses réunions
de travail mais qu’il est parfaitement envisageable de revoir cela dans 1 ou 2 ans. Le président propose,



dans ce sens, de disposer a la prochaine instance du CUVM, d’indicateurs permettant le suivi précis de
la mise en ceuvre de la nouvelle grille, en plus d’écouter les membres du comité sur la réalité de leur
vécu, et ce, pour |'ajuster si besoin.

S’agissant de l'introduction d’un tarif pour les personnes de + de 60 ans, un membre du Comité des
usagers demande si des indicateurs sont disponibles, qui montrent que les + de 60 ans a Paris ou sur
le territoire couvert par Velib’ ont un revenu insuffisant voire inférieur aux autres, car il lui semble qu’a
Paris les + de 60 ans ont un revenu qui n’est pas minime voire supérieur a celui des jeunes actifs. Cela
pourrait étre constitutif, selon cet usager, d’une discrimination liée a I'age.

Le Vice-Président du SAVM indique que I'objectif recherché est avant tout d’envoyer un signal et de
mettre les seniors au vélo, de les encourager a faire de I'exercice afin de les maintenir en bonne santé.
Les + de 60 ans sont encore trop peu nombreux parmi les abonnés Velib’.

L'usager, s’il comprend que mettre les seniors au vélo est un enjeu de santé publique évident, pense
que c’est davantage la sécurisation des voies qu’un tarif préférentiel qui les inciterait a monter en selle.

Le Président du SAVM renchérit : il est évident que la question de la sécurité est le premier enjeu pour
favoriser l'usage du vélo et que les infrastructures mises en ceuvre par les villes depuis le
déconfinement facilitent le déclic a la pratique. Il indique d’ailleurs que les élu.e.s membres du comité
syndical Autolib’ Velib” Métropole sont trés souvent en charge des mobilités dans leurs communes ou
dans leurs établissements publics territoriaux, et que beaucoup d'actions sont entreprises pour créer
des pistes cyclables sécurisées et faire en sorte que chacun se sente a |'aise, les personnes agées mais
aussi les parents de jeunes enfants pour circuler a vélo, et ce, afin d’en faire un moyen de transport
quotidien.

Pour en revenir au tarif préférentiel pour les + de 60 ans, et a I'échelle de Velib’, il s’agit d’un levier
supplémentaire d’incitation qui peut déterminer les choix de mobilité. Le Vice-Président du SAVM
abonde en prenant I'exemple du pass Navigo, a moitié prix pour les seniors. Selon lui, un tarif incitatif
Velib’ permettra aux seniors de prendre un Vélib’ quand ils en auront besoin et de renoncer a la voiture
au profit du vélo, comme pour le pass Navigo.

Pour une membre du comité, le tarif senior est un message d’inclusion des seniors : Velib’ c’est aussi
pour eux, au méme titre que la carte Senior de la SNCF. Elle se félicite de ce tarif qui peut étre un
déclic.

Suite a ces échanges, le président donne la parole a La Directrice Communication et Marketing du
SAVM pour une rapide présentation d’un point non listé a I'ordre du jour, le sujet étant appelé a étre
d’actualité dans les prochains jours pour Velib’.



Mobilité servicielle (Mobility as a service)

L'objectif de la mobilité servicielle :

I La mobilité servicielle, permet de rassembler toute l'offre de mobilité présente sur un
territoire sur une méme interface pour proposer a l'utilisateur de planifier, organiser,
combiner les modes de transports afin d’optimiser son voyage.

I Et concrétement ? Pour faire mon trajet de la gare SNCF de Strasbourg a la place Maurice
Gunsberg a Clamart, je vais aller sur une seule application mobile (ou un site web) d’ou :

- je pourrai choisir en fonction de mon trajet et de mon horaire la meilleure
combinaison de modes de transports : transports en commun, vélo, trottinette,
covoiturage, autopartage, véhicule de transport en commun, taxis ...

- je pourrai y acheter mes différents titres de transports de transport et y retrouver
mes factures

Velib’ bientot présent dans la mobilité servicielle

I La loi sur les mobilités nous conduit a rejoindre des plateformes de ce type. Des
discussions avec plusieurs opérateurs sont en cours.

I 1| sera prochainement possible de souscrire & une offre Velib’ ailleurs que sur

Le président complete la présentation en précisant que le SAVM collabore ainsi sur ce sujet avec
plusieurs opérateurs désireux de développer leurs plateformes de mobilité servicielle. Il estime que
ces plateformes sont une chance supplémentaire pour le service mais aussi pour les usagers de pouvoir
accéder plus facilement a I'offre de Velib’ et de I'intégrer dans leur parcours mobilité comme un des
mode de transport dans leur trajet complet.

Un usager suggere de s’inspirer de I'ancien modele d’application RATP qui permettait de calculer un
itinéraire en proposant de compléter I'offre des transports par un Vélib’ (ancien opérateur); et
éventuellement de transmettre les données a Google afin qu’ils développent des applications de
mobilité compléte incluant par exemple le nombre de vélos disponibles en station.

A cette derniere remarque, le directeur général de Smovengo indique que Google dispose déja de

toutes les informations nécessaires, puisque celles-ci sont toutes disponibles en open-data et
permettent de construire n‘importe quelle application, les algorithmes de calcul existant.

Il. Point a date sur I’évolution du service Vélib’ Métropole



Le président donne la parole au directeur général de Smovengo pour un rapide rappel concernant
I’entreprise exploitante du service et un point a date du service Velib’'.

1 - Des équipes dédiées

Aujourd’hui, 486 personnes travaillent quotidiennement au développement du service, de jour comme de nuit
afin d’étre aux cotés des usagers 24h/24 et 7j/7 soit :

38 collaborateurs au siege 393 personnes aux Opérations
Services de ressources humaines,
finance, communication et
marketing, direction générale, /
relation clientéle, IT;
3o A
Prés de 60 pers. Les métiers de la régulation Les métiers de la maintenance
au centre de relation clients - les agents de régulation - les coordinateurs du centre de contrdle,
- le niveau 1 gére les flux d’appels - les supervilseur"s, - les agents de nettoyage,
simples - les chefs d'équipes, — Les mécaniciens station,
~ le niveau 2 gére les flux de mails / - les coordinateurs du centre de contréle, - Les mécaniciens vélos,
formulaire web, les actes de — les équipes managériales — Les contrdleurs terrain
gestion et les appels complexes ; — Les superviseurs,

— Les chefs d’équipe

2 - Fonctionnement des Opérations /' weinenance

des vélos en
7 Superviseurs station (300/])
15 Managers opérations

5 Opérateurs/ Coordinateurs Centre de Contrdle
365 agents

Vélos Injectés
y 600 a 800 / jour
A % Vélos Ramassés
Ateliers d’Alfortville et 600 a 800 / jour

Villeneuve-la-Garenne

Il

Atelier Atelier
Vitaservices Smovengo

Maintenance
des stations
(s0/j)

Nettoyage des

stations (300/j)

Maraude des Régulation des

Réparations Réparations trés vélos volés vélos (6 00/j)
simples, moyennes complexes (80/j)
et complexes



1 - Les chiffres clés depuis le 1er janvier 2021

+ de 14 million
de trajets

ont été réalisés

munes

quipées de stations Vélib’
les communes d’ici fin 2021

dont 56% a VAE s sont désormais installées dont
ations sont ouvertes
lic
Plus de Parmi lesquelles
424 millions de k 91 en proche couronne

ont été parcourus
soit plus de 100 fois la distanc 000 Pass courte durée

Terre a la Lune vier

dont 60% a VAE nés annuels

2 - Evolution du nombre de courses

Evolution hebdomadaire du nombre de locations

7 wmac @ Nombre de courses total * Nombre de éalisées en VAE
1™
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3 - Evolution du nombre de km parcourus
2demibres 4 demidres SMOVENGO ue"‘b’

semaines semaines

[METROPOLE |
Taux de rotation moyen des vélos
Evolution du nombre de km parcourus
DISTANCE_LOCATIONS_VAE @ DISTANCE_LOCATIONS_VM @ Moyenne de % de km parcourus en VAE
Vélos 8,19 7.62 S
VLS 6,09 5,63
25M
VAE 12,74 11,81
2.0M
Nombre moyen de km parcourus 4 I -
Vélos 25,94 24,69 : 61%
oM )
VLs 16,73 15,70
),5M 7%
VAE 43,00 40,92 565

4 - Evolution du nombre d’abonnés annuels et par type d’abonnement 1/2
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Max de ABONNEMENTS_LD_ACTIFS_VLIBRE Max de ABONNEMENTS_LD_ACTI

4 - Evolution du nombre d’abonnés annuels et par tvpe d’abonnement 2/2

Jou ddb(dl emaine

POUR UNE
AMELIORATION DE
LA QUALITE DE
SERVICE
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1 - Le formulaire de signalement — les premiers résultats 1/3

- . A 7
Le nouveau formulaire de signalement est un succes : le nombre de < J

o1 Orange F & 14:59 145%8

el

A

\

signalements réalisés par les clients Vélib’ sur I'application a été (& A R 0

multiplié par 3.

Avec les autres signalements faits par nos équipes (maintenance

Quel élément du vélo est le plus endommagé ?

itinérante, régulation, testeurs, contrdles contradictoires), environ 500 Assistance dlectrique

vélos sont signalés chaque jour.

Véo bloaué ‘IHEI’

1 - Le formulaire de signalement : les premiers résultats 2/3

. 305/j
Signalements usagers
Signalements régulateurs

59/j
Signalements testeurs

79/j
Signalements SAVM
Signalements Contréles 20/j
contradictoires

30/j

Signalements BOSS

205/j

638 vélos
uniques par
jour (dont
532 nouveaux
signalés)

446/j (dont 371 nouveaux)

"[Ramasse (non-réparables)]

192/j (dont 161 nouveaux)

1

Maintenance itinérante
(réparables)

Chaque jour, le centre de contrdle compile I'ensemble des signalements regus et effectue un prédiagnostic.

Les vélos sont alors bloqués en station pour :

* Une maintenance compléte avec passage a |'atelier (environ 60 %)

* Une réparation plus simple directement sur place (40%).
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1 - Le formulaire de sighalement — les premiers résultats 3/3

En moyenne, les vélos sont pris en charge entre 2 et 4 jours apres le signalement, selon le type de signalement et la
localisation géographique.

Le pré-diagnostic et la priorisation des actions permettent aux équipes d’intervenir de fagon, plus pertinente avec
pour conséquence une baisse significative des principaux signalements.

Les pneus crevés et le défaut d’assistance électrique sont les deux signalements les plus fréquents.

Pneu crevé Assistance électrique Freins cassés

W

/\ U \
J\ \’ \/V \/ /\ A /\M ‘ \ V/ \J \wv/ W A f\’r\/\vm\/\/ﬂ\/ﬁ \ \WWW

n2&ms - O % . 83% ogo - OXNIBT T 4 76% @ 1429

. ) . Depuis quelques semaines, les utilisateurs qui ont

Tableaudebord  Compte Tmjets stations F F€NSeigné une station favorite dans leur compte

abonné (jusqu’a 10 stations favorites) sont

- _ informés en temps réel de son ouverture ou de sa

o fermeture en cas de travaux, de neutralisation
pour manifestation...etc.

3000 000X XX 5656

STATION EN'SERVICE ) ) . Pour recevoir cette information, il leur suffit
Bonne nouvelle, au moins une de vos Les informations que je regois ’, o o . .
stations favorites est (ré)ouverte. d’accepter les notifications « stations favorites »
@ s i de confimation de fin dans leur espace abonné, sur leur compte Vélib’.
@ Les actualités, bons p t ment
Les abonnés sont a la fois mieux informés et
Mes notifications choisissent les informations qu’ils regoivent en
@ i cou toute autonomie.
. Trajet er
@ s
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3 - Expérimentation Station+ : bilan 1/2

Stations éligibles au test de la fonctionnalité Station+ Cette nouvelle fonctionnalité permettant de rendre un vélo dans une
station pleine a été mise en place sur 11 stations qui sont régulierement

pleines (8 dans Paris, 3 en proche-couronne)
o

Lexpérimentation durera jusqu’a I'été car sur les premiéres semaines
I'activation de la fonctionnalité est limitée en raison d’une fréquentation
limitée (confinement, télétravail, vacances scolaires).

Au 30 mai, 1 132 personnes ont utilisé la restitution en Station+.

Nombre de retours en Station+/ semaine

3 - Expérimentation Station+ : bilan 2/2

Un questionnaire a été envoyé aux utilisateurs qui ont restitué un vélo en station pleine sur la période avec 10% de
questionnaires finalisés

Le nombre total d’utilisateurs de Station+ reste limité pour I'instant, méme si les tendances sont claires et en nette
augmentation sur les derniéres semaines.

Ce questionnaire sera envoyé régulierement et un bilan plus complet sera réalisé fin juin.

75 % des répondants
9/10 répondants n‘ont pas sollicité d’aide pour restituer
sont satisfaits du déploiement de Station+ leur vélo avec Station+
dont 49 % « trés satisfaits »

53 % des répondants

ont trouvé les informations accessibles

Le DG de Smovengo demande aux membres du CUVM ¢s’ils ont expérimenté Station +, notamment
suite au message d’information spécial qui leur a été transmis en amont de la mise en ceuvre de
I’expérimentation.

Un usager partage son expérience positive de cette fonctionnalité qui a ce jour, selon lui, n’est pas
connue du plus grand nombre, ce qui occasionne des places de stationnement davantage disponibles.
Il indique avoir d( regarder le tuto pour étre s(r de I'utiliser correctement, mais que I'utilisation reste
tres simple et tres facile.

Le directeur général de Smovengo précise, comme indiqué a la précédente réunion, que Station+,

compte tenu de la configuration de certaines stations (sur chaussée), ne pourra étre déployé dans
toutes les stations du réseau.
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Il indique également aux membres du CUVM que suite aux premiers constats terrain, la
communication a déja été renforcée afin d’encourager les usagers a mettre la béquille sur leur Vélib’
déposés en Station +, afin d’éviter leur chute et surtout, pour qu’ils puissent étre pris par des usagers
ultérieurs qui peuvent peut-étre penser a tort qu’ils ne sont pas éligibles a la prise.

Le directeur du SAVM par intérim, ajoute qu’il s’agit bien la de I'objectif de I'expérimentation qui avait
été lancée : en fonction des résultats a la fois quantitatifs et qualitatifs observés, cette fonctionnalité
pourra effectivement étre étendue en fonction de la configuration de I'espace public et Ia ou elle est

nécessaire.

4 - Déploiement de nouvelles stations

Le service Vélib’ Métropole continue d’ouvrir de nouvelles
stations et d’étendre son maillage. Ces derniéres semaines
comptent l'arrivée de plusieurs nouvelles stations mises en
service comme par exemple a Puteaux, Pont de Bercy, a
Vincennes au Parc Floral ou a c6té du jardin du Luxembourg.

Les prochaines ouvertures de chantier concerneront les stations
de Clichy, Boulogne-Billancourt et Saint-Ouen. Pour cette
commune qui n‘avait pas de station jusqu’alors, les travaux vont
débuter sur 7 des 8 nouvelles stations

Le président compléete en précisant que de nouvelles stations seront ouvertes prochainement a
Chatillon, mais aussi que le comité syndical a voté I'adhésion de la commune de Bobigny dans le

systeme Velib’.

5 - Notation des appels du centre relations client 1/2

Part des appels CRC notés entre 4 et 5

100,0%

91,95% 9
007% ¢ gogo% 9160%

.
. o0 90,7% go70%  9051%
90,0% ~ 8%0%
< ‘ : 90,36%

88,9% 88,56% 88,84% 89,14%

88,0% 88,2% 88,12%

86,0%

80,0%

70,0%
Janv Févr Mars Avr S13 S14 S15 S16 s17

qualité relation conseiller
qualité de la réponse apportée

Depuis quelques mois, les abonnés Vélib’ qui ont
sollicité le CRC sont invités a noter, sur une échelle
de 1 a5, leur entretien avec le conseiller a I'issue de

I'appel.

Ils sont a la fois interrogés sur la qualité de la relation
avec le conseiller (Q1) et sur la qualité de la réponse
fournie (Q2).

Cet outil permet d’identifier avec précision les
sources de mécontentement des abonnés
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5 - Notation des appels du centre relations client 2/2

1 e . :
—— [/ —
""" 96% 9% 10
g 92% 94
35000 P = 90% 90% .
Les appels au service client sont en baisse
: depuis 2020 et portent davantage sur des
2000 sujets spécifiques, comme I’expiration du délai
20000 70% pour activer sa carte Vélib’ Métropole ou
Navigo, que sur des trajets en cours, ce qui
15000 5 : e i . haos
e témoigne d'une amélioration de la qualité de
10000 I I service.
5000 o
) janv-21 féwr-21 mas2l avr-21 ma-21 )

= Volumeétries appels présentés = Volumétries emails/web presentes
o—Qualité deService Appels o~ Qualité deService Mais

Qualité de service = % de traitement des appels/mails

Suite a cette présentation, un usager partage son expérience avec un conseiller du service client, suite
aunvol de Vélib'. Le téléconseiller ne sachant pas répondre a sa demande et afin d’éviter une mauvaise
notation de la part du client, n’a pas mis fin a I'appel. L'usager déclare étre resté en ligne plus de 25
minutes afin de pouvoir procéder a la notation du conseiller. Il indique que ce n’est pas la premiére
fois qu’il s’apercoit que le conseiller ne raccroche pas. Aussi s’interroge-t-il sur le télétravail et le
management des conseillers.

La Directrice du Centre de relation Clients, indique que comme partout, compte tenu de la période
traversée, il a fallu effectivement réorganiser les équipes et que I'ensemble des équipes du service
clients est en télétravail, ce qui n’exclut pour autant pas un encadrement managérial. La volumétrie
des réponses sur I'enquéte satisfaction clients est trés au-dessus des benchmarks du marché, entre
30% et 40% par mois des appels traités sont évalués. De ce fait, il lui semble que I'ensemble des
conseillers joue le jeu, mais elle est d’accord que le cas avancé ici constitue clairement une déviance
du systéme, regrettable, et qui va étre investiguée.
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6 - Mise en place de I’assistance vidéo avec un conseiller CRC

4 L]
< o Depuis janvier, un pilote propose aux clients qui ont une problématique de
restitution d’étre accompagnés pas a pas par un téléconseiller grace a une
o e o assistance vidéo, s'ils le souhaitent.
C Cela permet :

d’assurer la bonne restitution immédiate du vélo,

— de rassurer les utilisateurs,

de diminuer les vélos bloqués en station,

()e

d’accélérer les traitements au CRC,

Grace a cette fonctionnalité, le service client peut demander I'accés a I'appareil photo du smartphone de I'abonné, ce
qui permet de partager son flux vidéo sur I'écran de travail du conseiller et d’échanger des photos.

Largement plébiscité par les abonnés qui en ont d’ores et déja bénéficié, des formations sont en cours pour élargir
I'équipe dédiée de 12 a 31 conseillers CRC dés cette semaine.
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1 - La notation des vélos — Phase 1

D’ici quelques jours, la premiére phase de la
notation des vélos sera disponible dans
l'application Vélib’ en avant premiére pour
les membres du Comité des Usagers.

Désormais, le détail de chaque station
affichera la liste des vélos qui seraient
indisponibles.

Ils  apparaitront
« maintenance ».

grisés avec indiqué

En revanche la notations des vélos en station
ne sera pas visible lors de cette phase 1

College de France

(2)

Saint-Germain - Thenard

Stationn® 5123 »

oo 8

oo s+ @10

01v WD n°14932  Disponibie
05v M n°32457  Disponibie
12v o‘/b n°49343 Disponible

() Piener oo s sation

1 - La notation des vélos — Phase 1

Vélib' n*14932

Vous avez utilisé ce Vélib’ pendant 10 min.
Quelle note attribuez-vous A ce vélo ?

Maintenance requise

Vélib' 014932

Vous avez utilisé ce Vélib' pendant 10 min.
Quelle note attribuez-vous A ce vélo ?

1l roule moyennement

1 - La notation des vélos — Phase 1

Vélib' n*14932

Vous avez utilisé ce Vélib' pendant 10 min
Quelle note attribuez-vous A ce vélo ?

Rien & signaler

En cas de faible note (1 étoile), I'utilisateur
de
renseigner le type

sera renvoyé vers le formulaire
signalement et invité a

d’anomalie rencontré.

Ceci permettra aux équipes de maintenance

d’intervenir plus rapidement.

A

@) <

A la fin de chaque course et
a la réouverture de
l'application, les usagers
VEélib’ verront une pop-up

leur proposant de noter le

vélo utilisé pour leur

derniére course :

- 1 étoile maintenance
requise

- 2 étoiles : le vélo roule
moyennement

- 3 étoiles : rien a signaler

14:50 Tasum



1 - La notation des vélos — Phase 2

<G
(l

Saint-Germain - Thenard
Station n° 5123

s Gbs @

01 W) n°14932

05 WO n°32457

12 S n°49343

Phase 2

La phase 2, mise en place pendant I'été, ajoutera pour tous les
utilisateurs I'affichage de la note de chaque vélo dans le détail de la
station.

Chaque vélo sorti d’atelier et entierement controlé sera noté 3 étoiles
par défaut, puis sa note sera calculée au fur et 3 mesure des notes
données par les utilisateurs.

Cette évolution majeure et attendue permettra aux utilisateurs
d’échanger entre eux sur leur appréciation des vélos, et d’inciter a
effectuer des signalements lorsque nécessaire, donnée essentielle
pour la maintenance du parc.
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1 - La notation des vélos — Installez |’application

ANDROID

- Aller sur le Play Store

- Cherchez I'application Vélib’

- Téléchargez l'appli

Un message « vous étes testeur béta pour cette

application » saffiche. soow %
« Q

P Vélib' (appli
> officielle) (béta)

Vélib' Métropole

einetstes

Nouveautés «

De nouvelles fonctionnalités dans votre
application Vélib' ! Un bouton fait

apparitior

En fonction de la date de mise

10S a disposition sur 10S S .

- Rendez-vous sur I'’Apple Store g . 90— =

- Télécharger I'application TestFlight (e e

- Ouvrir TestFlight e T
I::'appll Vélib’ sera déja présente sur Frie 8
I'interface -

Cliquez sur « Installer » Y s Sy

L'appli Vélib’ de TestFlight va écraser
I'appli VElib’ déja téléchargée
sur votre téléphone.

Vélib', app officielle
Version 612 (4 INSTALLER

Cette app est déja installée.
S |
Bl et s depees
i o

Annuler @

Vous étes alors préts pour tester la nouvelle fonctionnalité « Notations des vélos » en avant-premier

1 - La notation des vélos : beta testing

Vous pourrez bénéficier de I'application en avant-premiére !
Pour cela merci de vous munir de I'adresse email enregistrée dans le store de votre téléphone. Un
certain délai est a prévoir pour nous permettre d’intégrer votre adresse email

Sur Android — Play St
ur Androi ay Store Cliquez ici

Homepage PlayStore Android Pop-up affichée au tap

x Google

Découvrez ces jeux inconto... >

Nicolas Sychowicz

ncoes sychowiczggmalcom

Adresse email & nous communiquer

] Mes joux et applications

£ Bibliothéque

Paiements et abonnements
©  Play Protect

O Notifications et offres

Play Pass

® Py Points

@  Paramétres

Une usagere fait part de sa satisfaction de pouvoir noter et signaler des vélos de maniere plus rapide

et efficace.

L'avis des membres du CUVM est ensuite sollicité sur I’évolution de deux pictogrammes affichés sur la

Sur 105 - Apple Store En fonction de la date de mise

a disposition sur 10S

)
iy \ Cliquez ici
()

[0 @' 5 880l Poo™ osTENR

Aujourd’hui

Nos ieux

(w o

V-Box (écran) des Velib’, afin d’en améliorer la bonne compréhension par les utilisateurs. Le directeur

communication et marketing de Smovengo, leur demande s’ils ont déja vu le message « erreur 30 »

affiché sur leur vélo et s’ils utilisent le mode Pause.
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2 — Mises a jour du pictogramme « Maintenance »

©

30

* Le picto «Erreur 30»

« Erreur 30 » = vélo bloqué en station par le centre de contréle. Pictogramme actuel

Il s’agit d’un vélo identifié en amont (via un signalement client ou repéré par les équipes)
Il est alors temporairement bloqué en station afin de le récupérer et le réparer.

Nous vous proposons de faire évoluer le picto afin de montrer que ce vélo est volontairement immobilisé en
station et sera prochainement pris en charge par nos équipes de maintenance.

* Deux nouvelles propositions : % @

MAINTENANCE

EA

Symbole + texte Symbole

Sous réserve de la bonne lisibilité du
pictogramme sur une V-box

Le pictogramme « maintenance » recueille le plus d’avis favorables des présents et est donc acté. Pas
de remarques formulées sur I’évolution du pictogramme Pause, qui est donc acté également.

2 — Mises a jour du pictogramme « Parcours pause » 1/4

Les remontées sur le terrain (testeurs) témoignent d’une mauvaise compréhension des symboles du parcours Pause,
aussi bien par les franciliens que les touristes.

En particulier, le symbole PAUSE, trés proche du symbole STOP.

Lorsque ce symbole apparait, certains usagers pensent que le mode Pause est déja activé alors que ce n’est pas le cas.

Les nouvelles propositions devront donc tenir compte des enjeux suivants :
* Intuitif pour les abonnés LD et les touristes de passage
* Compréhensible en francais et en anglais

o EEY
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2 — Mises a jour du pictogramme « Parcours pause » 2/4

Alarrét, jappuie sur la touche «V»
du clavier de la V-Box

Jo passe ma carte (Vélib' Jeo tourne le guidon pour
ou

Ce picto apparait Navigo) le bloquer, ce picto le confirme

Parcours
actuel

Le symbole de I'étape n°5 est celui qui
pose probléme : ce symbole est trés proche
du symbole STOP et les usagers pensent
que la pause est déja activée.

Pour reprendre mon trajet,
Jappuie sur la touche « Vs Jo passe A nouveau ma carte
du clavier de la V-Box

2 — Mises a jour du pictogramme « Parcours pause » 3/4

Résumé des pictos

PAUSE? 1 a \)
» >
08 min 02s 08 min 02s
Passez votre carte Le guidon du vélo Passez votre carte
(Vélib’ ou Navigo) est verrouillé. (Vélib’ ou Navigo)
pour activer la pause. La pause est activée. pour désactiver la pause.
Le temps de trajet Le temps de trajet
continue de défiler continue de défiler
sur |'écran. sur |'écran.
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2 — Mises a jour du pictogramme « Parcours pause » 4/4

A l'arrét, j'appuie sur ® Je passe ma carte Le guidon se bloque

la touche’\]/ Zz clavier. Ce symbole apparait. (Vélib® ou Navigo) automatiquement.
Nouveau i pour activer la pause. La pause est activée.
parcours

non habitués

Pour reprendre mon trajet, Je passe ma carte o s
i appuie sur la touche v Valib’ ou Navigo) utilisent déja la pause
du clavier. pour désactiver la pause. v Texte bi"ngue FR/EN

3 - Réflexion Minutes Bonus 2021 : la définition de nouveaux objectifs

A/ Le systéme actuel

Les minutes bonus sont actuellement gagnées par tranche de 3 min a condition de prendre un vélo dans une station
pleine ou d'en restituer un dans une station vide et un gain de 10 min pour les deux actions cumulées. Ce systéme est
percu parfois comme complexe et peu motivant aux yeux des usagers en raison de |'utilisation par tranche de 30
minutes.

A I’heure ol les usages changent et ol une nouvelle grille tarifaire va &tre mise en application, nous pensons que la
période est judicieuse pour faire évoluer le systéme.

B/ Retour aux sources : un systeme équitable, équilibré et pérenne

v' Remplacement du picto actuel dans le
parcours Pause plus compréhensible des

v’ Facile a expliquer aux usagers actuels qui

Le systéme Vélib’ Métropole s’étend désormais sur un territoire vaste dont le maillage n’est pas toujours aussi dense. Il
pourrait étre envisagé de prioriser les stations trop souvent vides ou pleines afin de revenir a 'essence méme d’un

service de vélo en libre-service pour donner a tous les usagers la possibilité d'utiliser Vélib', ou qu’ils soient.

En particulier dans des lieux géographiquement isolés, le statut « vide » pourrait étre défini avec un taux de remplissage

plus important pour favoriser ces stations (reste a définir).

Le président du SAVM rappelle que la nouvelle grille tarifaire, votée par les élu.e.s du Syndicat,
s’accompagnera d’une réflexion sur le systéme des minutes bonus, et que celle-ci sera nourrie des
premieres évaluations des impacts constatés de la grille tarifaire sur les usages. Le nouveau systéme

Iy

devra soutenir les objectifs du SAVM de réorienter I'utilisation des Vélib’ a assistance électrique sur
des trajets plus longs, de favoriser la régulation par I'usager des stations plus lointaines ou en hauteur,

etc.

Il insiste sur I'importance des suggestions du Comité pour remanier le systéeme actuel, sur quoi le
directeur général de Smovengo renchérit. Toutes les idées sont les bienvenues pour co-construire un

systeme plus efficace qu’actuellement.
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4 — \isite du centre d’opérations Vélib’ Métropole

Invitation : le mercredi 7 Juillet
@Villeneuve La Garenne

Horaire a valider en séance :
10h le matin ou a 18H

OBJECTIFS

* Comprendre 'organisation du service et le
cycle de vie d’un vélo

* Visite de I'atelier et du centre de contréle

* Point sur les actions mises en place pour
améliorer la qualité de service : focus sur le
contréle qualité, le traitement
des signalements... etc.

DEROULEMENT DE LA VISITE

7 O

Accueil/café

»
Lo (
( f) LA, K

Recyclage, revalorisation Contrdle qualité

-

Visite du centre de contrdle

Pré-diagnostic, désinfection, préparation magasin

Réparation des vélos

Fin de la visite

Une visite des ateliers de Smovengo a Villeneuve-la-Garenne le 7 juillet est enfin proposée aux
membres du Comité des usagers, appelés a voter pour I’horaire par sondage.

En I'absence de souhait de prise de parole complémentaire de membres du comité, le Président
rappelle que les équipes du SAVM sont a la disposition des membres entre les réunions pour toute
suggestion ou remarque. Il rappelle aussi I'opportunité que les membres du CUVM aient une
conversation fluide entre eux afin de faire remonter des sujets afin d’orienter les ordres du jour des
réunions et permettre de poursuivre I'amélioration du service qui est I'objectif numéro un du SAVM et

de I'opérateur Smovengo.

La séance est levée a 20h30. Prochaine réunion programmeée le 15 septembre 2021 en présentiel (lieu

a confirmer).
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