
Comment Keolis 
Pays d’Aix a atteint 
un taux de conformité 
de  98%  sur l’information 
voyageur de son réseau 

Cas client



En 2016, KEOLIS Pays d’Aix constate une baisse de la qualité de 
l’information voyageurs aux arrêts du réseau AixEnBus. Une situation 
d’autant plus critique que le contrat d’exploitation de l’opérateur avec 
la métropole d’Aix-en-Provence arrive bientôt à terme. Présent sur 5 communes 

soit 190 000 habitants

Voyages effectués quotidiennement

Lignes régulières

Les enjeux sont multiples : 

l’information voyageur est obsolète.

les indications sur les têtes d’arrêt ne sont pas à jour.

certaines lignes de bus sont toujours annoncées à des arrêts 
où elles ne passent plus.

les grilles horaires prennent des semaines à être actualisées. 

l’entretien des mobiliers pose problème, notamment en raison 
du manque de documentation sur leur nature et leur entretien 
approprié.

Afin de faire évoluer la situation, l’opérateur renforce 
ses équipes avec le recrutement d’un responsable de 
l’Information Voyageurs en la personne de Sylvain Loque.
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Le contexte



Cette mission est d’autant plus compliquée que seul un agent 
terrain l’accompagne pour maintenir près de 1200 points 
d’arrêts. 

localisation 
des arrêts

Mobilier en place 
sur le réseau

Caractéristiques de  
l’information voyageurs

Sylvain se met alors en quête de solutions externes pour 
lui permettre de gagner en efficacité. Les options existantes 
s’avèrent peu convaincantes, coûteuses ou complexes. 
C’est alors qu’il rencontre les équipes Matawan à qui il expose 
ses besoins et contraintes. 

Cette rencontre marque le début d’une collaboration métier 
visant à adapter la solution WanReport aux besoins de réseaux 
de transport en commun comme Aix en Provence.

Le défi
Pour améliorer la qualité de l’information voyageurs et la maintenance 
des mobiliers, Sylvain doit d’abord faire l’état des lieux de son réseau 
pour comprendre ses composantes : 



La solution déployée
Pour lancer la solution WanReport sur le réseau AixEnBus, un audit 
détaillé des 1200 points d’arrêt a été réalisé, incluant un inventaire 
complet du mobilier urbain. Les données ont été intégrées dans la 
plateforme WanReport pour créer une cartographie précise des arrêts 
du réseau avec notamment  leur emplacement, les mobiliers installés, 
les lignes de bus les desservant.

Fort de cette vue d’ensemble, Sylvain a pu importer les fichiers GTFS 
(General Transit Feed Specification) propres à son réseau. La solution 
a croisé ces données, associant de manière précise les référentiels 
existants (arrêts, lignes) aux horaires de passage à l’arrêt.

Grâce à l’intégralité de ces données, la plateforme a permis la génération 
automatisée des signalétiques et de tous les documents horaires (grilles 
horaires aux arrêts et dépliants de ligne) en parfaite conformité avec la 
charte graphique du réseau AixenBus. 

Wanreport permet de centraliser la gestion des supports d’information.
Ainsi à chaque modification de l’offre de transport, l’information 
voyageurs est automatiquement mise à jour (grilles horaires, dépliants 
de ligne, signalétique de tête d’arrêt, borne en agence, ...) offrant ainsi 
une gestion efficace et rapide de l’information voyageurs du réseau.

«Grâce à Wanreport, nous avons pu mettre en place 
un système de gestion des mobiliers et de l’information 
voyageurs rapide et efficace, nous permettant d’atteindre 
ainsi un niveau de qualité de service performant.»

Les supports d’information 
voyageurs sont actualisés, 
puis installés ou diffusés 
via divers canaux 
de communication.

Des QR codes aux arrêts 
pour les horaires en temps réel 
et les perturbations en cours

Des bornes tactiles en agence 
pour une impression des 
horaires à la demande

Les horaires sur le site internet 
du réseau et disponibles 
par SMS ou e-mail.

Sylvain Loque



Les résultats

Taux 
de conformité

de temps gagné sur la mise 
à jour des fiches horaires

La mise en place de cette solution a entraîné une nette amélioration 
de la qualité de l’information voyageur, avec un taux de conformité supérieur 
à 98% et une réduction significative des réclamations usagers.

Concernant la génération des documents horaires, pour Sylvain, il ne s’agit 
pas seulement d’un simple changement de grilles horaires, mais plutôt 
d’une transformation globale et profonde du processus de conception. 
Auparavant, il fallait entre 7 et 10 jours pour finaliser les grilles horaires. 

Désormais, seule une journée est nécessaire. De plus, il a constaté une 
diminution d’environ 25% des déplacements inutiles de son agent de terrain, 
et des coûts d’impression. Dès qu’une fiche horaire est signalée manquante, 
non actualisée ou endommagée, l’agent peut immédiatement imprimer 
depuis son véhicule pour une pose rapide et une gêne pour les voyageurs 
des plus réduite.

Ces améliorations ont renforcé la réputation de Keolis Pays d’Aix en tant que 
réseau de référence pour la qualité de l’information voyageur et ont contribué 
à une meilleure perception du service par les usagers et les élus locaux.
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