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Le contexteLe contexte……
Une offre commercialeUne offre commerciale peu lisiblepeu lisible pour le client (Points Vente, Espaces pour le client (Points Vente, Espaces 
Conseil, Maison de la MobilitConseil, Maison de la Mobilité…é…))

Une Une diminution importante diminution importante de lde l’’activitactivitéé de vente (de vente (--44% depuis 2 ans) 44% depuis 2 ans) 
et une net une néécessitcessitéé de transfert progressif vers du conseil clientde transfert progressif vers du conseil clientèèle. le. 

Une Une frontifrontièère artificiellere artificielle entre AIC et AIV, lientre AIC et AIV, liéée au passe au passéé et aux locauxet aux locaux

Des Des nouveauxnouveaux services services qui montent en puissance (qui montent en puissance (ActivActivééoo, , 
InteropInteropéérabilitrabilitéé, , EcomobilitEcomobilitéé……))

Des Des attentes rattentes réécurrentes currentes àà prendre en compteprendre en compte

Une opportunitUne opportunit éé pour simplifier, harmoniser, mieux rpour simplifier, harmoniser, mieux réépondre aux besoins pondre aux besoins 
du voyageur et des Agents commerciaux (mdu voyageur et des Agents commerciaux (méétiers, organisations, tiers, organisations, 

fonctionnementfonctionnement……) ) dans la continuitdans la continuit éé de notre action de notre action au quotidienau quotidien
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LL’é’évolution des ventes au fil du temps :volution des ventes au fil du temps :

DDéétailtail
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Le rLe r ééseau seau 
commercial commercial 
DDéébut 2010but 2010

JAURES (Galerie)

Maison du Vélo 
(Juin 2009)

Labège Inno

MARENGO

BALMA GRAMONT 
(2009)

BASSO 
CAMBO (2009)

CAPITOLE 
(2009)

ESQUIROL 
(2009)

OCCITANE 
(2009)

ARENES (2009)

COMPANS C.

Les agences qui ne Les agences qui ne 
bougent pas : Marengo, bougent pas : Marengo, 
LabLab èègege..

Les projets 2009/dLes projets 2009/d éébut but 
2010 : Ar2010 : Ar èènes, Jaurnes, Jaur èès, s, 
Balma, Balma, BassoBasso ..

Les suppressions Les suppressions 
envisagenvisag éées (budget es (budget 
stabilisstabilis éé, sites non , sites non 
SDA, peu SDA, peu 
frfr ééquentquent ééss……) : ) : 
CompansCompans , Esquirol, , Esquirol, 
Capitole, Occitane.Capitole, Occitane.

LABEGE



© Document interne TISSEO - Proposition d’organisatio n Direction Commerciale et Mobilité 6

JAURES

Maison du Vélo 
(Juin 2009)

Labège Inno

BLAGNAC 
aéroport 
(2010 ?)

RAMONVILLE 
(2010)

MARENGO

BALMA GRAMONT

BASSO CAMBO

Les projets 2010 : Les projets 2010 : 
Blagnac aBlagnac a ééroport (?) roport (?) 
RamonvilleRamonville , , 
BorderougeBorderouge ..

LABEGE

BORDEROUGE 
(2010)

Le rLe r ééseau seau 
commercial commercial 
fin 2010fin 2010

ARENES
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Les agences commerciales Les agences commerciales ……

Point Vente + Espace Conseil harmonisé

+ + 

Services Mobilité. Être 
capable de parler :

• Des services vélos
• Du covoiturage (+ pré-

inscription)
• Des horaires, itinéraires, 

tarifs du TER…

Nouvel Espace d’Accueil Clientèle TISSEO
Offrir à terme tous les services en un lieu unique normalisé

+ Ergonomie du poste de travail
+ Confort client
+ «Aménagement harmonisé »

= = 

 POINTS VENTE ESPACES CONSEILS 

Ventes contrats transports payants X X 
Ventes contrats transports gratuits X X 
Création des cartes Pastel X X 
SAV premier niveau (dépannage titre 
courtoisie) X X 
SAV cartes pastel X X 
Renseignements X X 
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Horaires des Agences CommercialesHoraires des Agences Commerciales ::
Horaires dHoraires d’’ouverture client du lundi au samedi :ouverture client du lundi au samedi :

6h306h30--19h45 (vs 6h3019h45 (vs 6h30--19h30 actuellement en semaine)19h30 actuellement en semaine)
Harmonisation pour le samedi contrairement Harmonisation pour le samedi contrairement àà la situation actuellela situation actuelle

Horaires agentsHoraires agents : : 

Organisation du travail Organisation du travail «« horaires dhoraires déécalcalééss »»

Service 1/3 (L=>S)Service 1/3 (L=>S) : 6h: 6h--13h15 13h15 (vs 6h00(vs 6h00--13h00 actuellement)13h00 actuellement)
Service 2/4 (L=>S)Service 2/4 (L=>S) : 12h45: 12h45--20h 20h (vs 12h45(vs 12h45--19h45 actuellement)19h45 actuellement)

Organisation du travail Organisation du travail «« horaires journhoraires journééee »»

•• Service 5 (L=>V)Service 5 (L=>V) : 8h45: 8h45--17h00 17h00 (vs 8h30(vs 8h30--16h45 actuellement)16h45 actuellement)
Service 6 (L=>V)Service 6 (L=>V) : 10h15: 10h15--18h30 18h30 (vs 10h00(vs 10h00--18h15 actuellement)18h15 actuellement)
Service 8 JJ (L=>V)Service 8 JJ (L=>V) : 10h30: 10h30--18h45 18h45 (vs 10h00(vs 10h00--18h15 actuellement)18h15 actuellement)
Service 10Service 10 (S) (S) : 9h15: 9h15--17h15 17h15 (vs 10h00(vs 10h00--18h actuellement)18h actuellement)
Service 12Service 12 (S)(S) : 10h45: 10h45--18h45 18h45 (vs 10h00(vs 10h00--18h actuellement)18h actuellement)
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Organisation Lundi à Vendredi des agences Tisséo
ARENES GRAMONT  BASSO vente CSC/magnétiqu e tous paiements + conseil +SAV

LUNDI à VENDREDI vente CSC/magnétique tous paiements + conseil +SAV
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V1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  15' 7,25

V2  30'  15' 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

V1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1  15'  15' 7,25

V2  15' 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

A1 15' 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15' 8h45/17h00 7,25

A2 15' 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15' 10h15/18h30 7,25

TOTAL 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 5 5 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2

JAURES vente CSC/magnétiqu e tous paiements + conseil +SAV

LUNDI à VENDREDI vente CSC/magnétique tous paiements + conseil +SAV
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V1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

V2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

V1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

V2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

V2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

A1 15' 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15' 8h45/17h00 7,25

A1 15' 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 15' 8h45/17h00 7,25

A2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10h15/18h30 7,25

A12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10h30/18h45 7,25

Région1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

Région2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

TOTAL 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 7 8 8 8 8 8 8 5 5 5 8 # 6 6 6 7 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 6 6 6 6 6 6 4 3 3 3 3 3
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Organisation Samedi des agences Tisséo
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V1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

V2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

V4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 7,25

A10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9H15/17H15 7,25

A12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 10h30/18h45 7,25

TOTAL 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2
Horaires  clients 6h30 / 19h45
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A10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9H15/17H15 7,25

TOTAL 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Horaires  clients 6h30 / 19h45
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Roulement agents en horaires postés (ex AIV)

Passage à 50% de repos Samedi (46% aujourd’hui)
Génération de 7 jours libres environ

Lun Mar Mer Jeu Ven Sam Dim
1 R RH
2 R RH
3 RV RH
4 R RH
5 R RH
6 R RH
7 RH RV
8 R RH
9 R RH
10 R RH
11 RV RH
12 R RH
13 R RH
14 R RH
15 RH RV
16 R RH
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Roulement agents en horaires journée (ex AIC)

75% de repos Samedi  (78% aujourd’hui)
Génération de 7 jours libres environ

Lun Mar Mer Jeu Ven Sam Dim
1 R RH
2 R RH
3 R RH
4 R RH
5 R RH
6 R RH
7 R RH
8 RV RH
9 R RH
10 R RH
11 R RH
12 R RH
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Congés : Principe d’une programmation de congés pluriannuelle

Hiver :
• Maintien du roulement sur les 6 semaines de vacance s scolaires Février/Pâques/Noel

• Harmonisation du cycle de programmation: 44% de Noe l, 18% février, 28% de Pâques

Noel 1 Pâques 2  Février 1 Noel 2 Pâques 1 Noel 1  Février 2 Noel 2 Pâques 2 Noel 1  Février 1 Pâques 1 Noel 2  Février 2

Ete:

• 85% des congés compris entre le 13 juillet et le 30 aou t  (sur les 7 semaines du cœur de l’été)   

• 18% de 3+1

• Possibilités de permuter entre agents avant la sort ie du roulement été (après on change congés et équip es) 

• Périodes ( dates sur base calendrier 2009)
Rlt Horaires décalés

29-juin 6-juil. 13-juil. 20-juil. 27-juil. 3-août 10-août 17-août 24-août 31-août 7-sept. 14-sept. 15-sept. 16-sept.

2 2 2 2
4 4 4 4

5 5 5 5
5 5 5 5

4 4 4 4
2 2 2 2

2 2 2
3 3 3

1 1 1 1
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Congés hiver : Principe d’une programmation de congés pluriannuelle

Maintien du roulement sur les 6 semaines de vacance s scolaires  Février/Pâques/Noel

Harmonisation du cycle de programmation: 44% de Noe l, 18% février, 28% de Pâques

Noel 1 Pâques 2  Février 1 Noel 2 Pâques 1 Noel 1  Février 2 Noel 2 Pâques 2 Noel 1  Février 1 Pâques 1 Noel 2  Février 2
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Congés d’été : Principe d’une programmation de congés pluriannuelle

Rlt Horaires décalés

29-juin 6-juil. 13-juil. 20-juil. 27-juil. 3-août 10-août 17-août 24-août 31-août 7-sept. 14-sept. 15-sept. 16-sept.

J1 2 2 2 2
J2 4 4 4 4
J3 5 5 5 5
A1 5 5 5 5
A2 4 4 4 4
A3 2 2 2 2
CJ 2 2 2
CA 3 3 3
S 1 1 1 1

2 8 13 13 14 14 14 14 9 2 1 1 1 1

CYCLE
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

J1 A3 J2 A2 CJ J3 A1 J2 A2 CA J3 A1 J3 A1
15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
J1 A3 J2 A2 CJ J3 A1 J2 A2 CA J3 A1 S CA

85% des congés compris entre le 13 juillet et le 30 aou t (sur les 7 semaines du cœur de l’été) 18% de 3+1
Possibilités de permuter entre agents avant la sortie du roulement été (après on change co ngés et équipes)

Exprimer des demandes de modification de période, l a règle reste couverture du service/ respect du bud get (niveau 
de CDD)

3+1 : 1 jour de fractionnement si l’agent à qui la pério de est programmée prend effectivement cette période , pas de jour en cas de permutation
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Congés: Principe d’une programmation de congés pluriannuelle

84% des congés compris entre le 13 juillet et le 30 aou t (sur les 7 semaines du cœur de l’été) 18% de 3+1

Possibilités de permuter entre agents avant la diffusion du roulement été (après on change  congés et équipes)
Exprimer des demandes de modification de période, l a règle reste couverture du service/ respect du bud get (niveau 
de CDD)

3+1 : 1 jour de fractionnement si l’agent à qui la période  est programmée prend effectivement cette période, pas de jour en cas de permutation

Rlt Horaires journées
29-juin 6-juil. 13-juil. 20-juil. 27-juil. 3-août 10-août 17-août 24-août 31-août 7-sept. 14-sept. 15-sept. 16-sept.

J1 1 1 1 1
J2 2 2 2 2
J3 4 4 4 4
A1 1 1 1 1
A2 2 2 2 2
A3 2 2 2 2
CA 3 3 3
S 1 1 1 1

1 3 7 7 7 7 8 8 7 2 1 1 1 1

CYCLE
1 2 3 4 5 6 7 8

J1 A1 J3 CA J2 A2 J3 CA
9 10 11 12 13 14 15 16

J3 A3 J2 A2 CA J3 A3 S
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Le mLe méétier de Conseiller Clienttier de Conseiller Clientèèle :le :

Une opportunitUne opportunitéé pour simplifier et harmoniser pour simplifier et harmoniser 
sans changer les fondamentaux !sans changer les fondamentaux !

Accueil et 
renseignement 

des clients 

Gestion des 
dossiers clients 
(Cartes, SAV…)

Vente 

CONSEILLER 
CLIENTELE
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Le Poste :Le Poste :

Sous la responsabilitSous la responsabilitéé dd’’un Responsable dun Responsable d’’agences, il effectue dans le respect agences, il effectue dans le respect 
des normes qualitdes normes qualitéé et des procet des procéédures une mission dedures une mission de ::

�� Accueil, renseignement, conseil des clientsAccueil, renseignement, conseil des clients
�� Vente de tous les services ou produits Vente de tous les services ou produits 
�� Gestion des dossiers clients et des anomalies Gestion des dossiers clients et des anomalies 

Pour lPour l’’ensemble des services portensemble des services portéés par s par TissTissééoo

Fiche de poste Conseiller ClientFiche de poste Conseiller Clientèèle :le :

Fiche de poste finalisFiche de poste finalisééee
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Rappel des principes de fonctionnement 
retenus :

Proposer tous les services clientProposer tous les services clientèèle dans toutes les agencesle dans toutes les agences
Uniformisation de tous les postes de travailUniformisation de tous les postes de travail
Uniformisation de la durUniformisation de la duréée journalie journalièère du travail re du travail àà 7h157h15
Uniformisation de lUniformisation de l’’attribution des primesattribution des primes
Proposition dProposition d’’affectation gaffectation gééographique privilographique priviléégigiéée. Chaque e. Chaque 
Conseiller ClientConseiller Clientèèle pourra être affectle pourra être affectéé sur tous les sites mais sur tous les sites mais 
proposition dproposition d’’une affectation prune affectation prééfféérentielle par secteurrentielle par secteur
Une programmation des congUne programmation des congéés s ééttéé / hiver/ hiver
Une tenue harmonisUne tenue harmonisééee
Une astreinte encadrement mise en Une astreinte encadrement mise en œœuvre uvre àà la rentrla rentrééee
Un Conseiller ClientUn Conseiller Clientèèle Rle Rééfféérent par site (hors Marengo)rent par site (hors Marengo)

EchEchééanceance : 1er trimestre 2010: 1er trimestre 2010 (en fonction de (en fonction de 
ll’’avancement des travaux sur les locaux commerciaux)avancement des travaux sur les locaux commerciaux)
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Les Les éétapes tapes àà venirvenir……

2 juin2 juinPassage Passage àà une durune duréée quotidienne du travail de 7h15 pour e quotidienne du travail de 7h15 pour 
les AIVles AIV

15 mai et 17 juin15 mai et 17 juinRencontre des partenaires sociauxRencontre des partenaires sociaux

DDéébut juillet 2009but juillet 2009Consultation lancConsultation lancéée pour les agenceurse pour les agenceurs
RRééponse demandponse demandéée avant le 3 juillete avant le 3 juillet
Choix du prestataire le 8 juilletChoix du prestataire le 8 juillet

11erer trimtrim 20102010Formation des agents commerciaux (tarifs combinFormation des agents commerciaux (tarifs combinééss……))

Septembre 2009Septembre 2009Validation des projets en Septembre (design, plansValidation des projets en Septembre (design, plans……))

Octobre 2009Octobre 2009Consultation pour les travauxConsultation pour les travaux

Janvier 2010Janvier 2010DDéémarrage des travaux marrage des travaux 

15 juin15 juinRencontre des agents SPARencontre des agents SPA

11ee TrimTrim 20102010Ouverture des sites (JJA, ARE, MBC, BGR et MAR). Ouverture des sites (JJA, ARE, MBC, BGR et MAR). 

En même temps que lEn même temps que l’’ouverture des ouverture des 
sitessites

Mise en Mise en œœuvre du projet (roulements, affectation sur sites, uvre du projet (roulements, affectation sur sites, 
horaires clients et des horaires horaires clients et des horaires ééquipesquipes……))

28 avril AM => 14 mai28 avril AM => 14 mai6 r6 rééunions dunions d’é’échanges AIC et AIVchanges AIC et AIV

ÉÉttéé 20092009Formalisation des outils (procFormalisation des outils (procééduresdures……))

Sept.  2009Sept.  2009Mise en Mise en œœuvre opuvre opéérationnelle de lrationnelle de l’’astreinte dastreinte d’’encadrementencadrement

25 et 26 Juin 200925 et 26 Juin 2009Passage en CE et CTPPassage en CE et CTP

Calendrier estimatifCalendrier estimatifÉÉtapetape


