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Annexe N° 1
au contrat
de revendeur indépendant
N° 12402

Modalités opérationnelles
du dateur "Reiner”

La présente annexe se référe a la clause 9.3 du contrat précite.
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2.3

Dateur mécanique

Un dateur mécanique " Reiner " est mis & disposition du revendeur sous forme de prét,
en vue de vendre des abonnements de la Communauté Tarifaire Intégrale de Geneve
(CTI), "unireso®™.

Cet appareil reste propriété des TPG en toutes circonstances.
La plaquette d'identification spécifique au revendeur est également propriété des TPG.

Les réparations et Ientretien de cet appareil et de la plaquette d'identification
sont effectués exclusivement par les TPG.

En fin de contrat, le dateur mécanique est restitué aux TPG. En cas de non-restitution,
il est facturé au revendeur aprés déduction du montant de la garantie, dans le cadre de
l'article 8.6 du contrat cadre.

Le revendeur répond de tout dommage excédant 'usure normale du dateur mécanique.

Le revendeur s'engage & n'utiliser le dateur mécanique qu'a la seule fin d'apposer
des dates sur les abonnements de la Communauté Tarifaire Intégrale de Genéve

"unireso®™.

Commande, livraison et retour d'abonnements

Le revendeur ou son remplagant nommément désigné par lui, est legitimé a passer
commande directement auprés des TPG.

Le service de livraison des TPG ou tout autre prestataire de service désigné par les TPG,
procéde & la livraison dans un délai n'excédant pas 48 heures ouvrables, a l'aide
d'un emballage normalisé, réutilisable, qui sera rendu aux TPG aprés usage lors
de la prochaine livraison.

Les TPG n'assument aucune responsabilité pour d'éventuels ravitaillements tardifs
indépendants de leur volonté ou pour une rupture de stock du revendeur. .

/
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2.4

3.1

3.2
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Le revendeur ou son remplacant autorisé, prend possession des marchandises livrées.
Aprés contrdle il indique la date de livraison et appose sa signature sur le bordereau
récapitulatif en deux exemplaires, dont un est conservé par le revendeur.
Aucune contestation relative au contenu de la livraison n'est opposable aux TPG aprés
signature du bordereau récapitulatif.

Vente

Lors de la vente de tous types d'abonnements, le revendeur a I'obligation de faire usage
du dateur mécanique "Reiner" afin d'apposer la date marquant le début de validité
de 'abonnement.

Lors de la vente d'abonnements personnels non transmissibles, le revendeur transcrit
simultanément sur l'abonnement le numéro de la carte de base,
qu'il aura préalablement demandée au client.

Date de validation

Le revendeur fournit & la clientéle toute information écrite ou orale au sujet du délai
de validité des abonnements mensuels.

Aprés la validation, le revendeur a l'obligation de vérifier la date de validation imprimée
sur I'abonnement. :

En cas d'erreur, il émet un nouvel abonnement avec la date correcte.

L'abonnement portant la date erronée, endommagé ou impropre a étre commercialisé
est retourné immédiatement aux TPG afin d'étre crédité au revendeur.

A %
Visa TPG : ‘\6) W v Visa revendeur : (o o Aledui
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5. Validité des abonnements

La durée de validité des abonnements se calcule de la maniére suivante :

du
1janv >
2janv >
3janv >

etc.
28 janv
29 janv
30 janv
31 janv

v VoV M

1sept >

2 sept >

3 sept >
etc.

28 sept >

29 sept >

30 sept >

au
31 janv
1 févr
2 févr

27 févr
28 févr
28 ou 29 févr
28 ou 29 févr

30 mai
1 juin
2 juin

27 juin
28 juin
29 juin
30 juin

au
30 sept
1 oct
2 oct

27 oct
28 oct
29 oct

du

1 févr
2 févr
3 févr
etc.

28 févr
29 févr

du
1 juin
2 juin
3 juin
etc.

28 juin
29 juin
30 juin

du

1 oct
2 oct
3 oct
etc.
28 oct
29 oct
30 oct
31 oct

>
>

>
>

>
-
>

>
>

) S 4 4]

au

28 ou 29 févr
1 mars

2 mars

27 mars
28 mars

au
30 juin
1 juil
2 juil

27 juil
28 juil
29 juil

au
31 oct
1 nov
2 nov

27 nov
28 nov
29 nov
30 nov

du

1 mars
2 mars
3 mars
etc.

28 mars
29 mars
30 mars
31 mars

du

1 juil
2 juil
3 juil
etc.
28 juil
29 juil
30 juil
31 juil

du

1 nov
2 nov
3 nov
etc.
28 nov
29 nov
30 nov

au

> 31 mars
> 1 avril
> 2 avril

27 avril
28 avril
29 avril
30 avril

M N W

au
> 31 juillet
> 1 aolt
> 2 aolt

27 aolt
28 aolt
29 aolt
30 aodt

vV V VYV

au

> 30 nov
> 1déc
> 2déc

> 27 déc
> 28 déc
> 29 déc

Page 3 sur 4

du au
1 avril > 30 avril
2 avril > 1 mai
3avril > 2 mai
etc.
28 avril > 27 mai
29 avril > 28 mai
30 avril > 29 mai

du au
1ao0t > 31 aolt
2 aolt > 1 sept
3aolt > 2sept

etc.
28 aolt > 27 sept
29 aolt > 28 sept
30 aolt > 29 sept
31 aout > 30 sept

du au
1déc > 31déc
2déc > 1janv
3déc > 2janv

etc.
28 déc > 27 janv
29 déc > 28janv
30 déc > 29janv
31déc > 30 janv

)
VisaTPG: (¢

Visa revendeur: (00 L Aledr
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Ainsi fait 2 Genéve, le 12 novembre 2009, en deux exemplaires, valant un seul.

Transports publics genevois Tabacs Journaux
Route de la Chapelle 1, CP 950 Boulevard Hoffman 3
1212 Grand-Lancy 1 1202 Genéve

M. Eric FORESTIER Mme Batel ABEDI
Directeur Ventes, Marketing & Communication Le revendeur

M. Rémy BURRI (
Responsable Commercial
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ANNEXE 3

Grand Conseil, Commission des pétitions
Audition du lundi 14 mars 2016

P1967

tpg

Direction Clients
Eric Forestier,
Dimitri Volpi

#213550

otpg transports publics genevois 1

Les canaux de distribution en 2015

@ Billets @ Abts BE ® conseil ﬂ
3)

- DATT fixes (600) - Agences - Agences
- DATT mobiles (150) - Revendeurs
- SMS 17% de notre CA
- Controleurs (constat = - Back office (Grands
billet) comptes, aboline)

- Hotels (env. 200)

- Back office (accords libre
circulation)

- Agences

otpg transports publics genevois 2
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Les défis de la distribution pour les tpg

. Clients - Self Service/Autonomisation (e-business et appli) > nos clients attendent & la fois des solutions
simples , rapides et d’'avantage de conseil personnalisé. Evolution des équipements : les tél mobiles
deviennent un compagnon de voyage (consultation des horaires et achat de TT).

. Billettique - Adaptation des tpg aux standards et e nationaux > SwissPa:
. Finance - Le contexte financier contraint des tpg pour les prochaines années
. Revendeurs - Focus sur la qualité de service et de conseil, solvabilité, couverture efficiente du canton, présence en

France voisine a renforcer

. Agences - Gérer les pics de fréquentation, maintenir la qualité d’accueil, gérer la transition SwissPass
. Partenaires - Capacité a répondre aux demandes d’animation (information, vente)

Ces changements prévisibles ont amené la Direction Clients  faire évoluer la distribution avec pour objectifs:

- d'augmenter le service clients,

+ de mair les codts et dé notre CA

- d'améliorer I'mage des tpg

« d'augmenter la flexibilité de la distribution.

otpg transports publics genevois 3

¥ Grand comptes.
= DATT embarqués
W DATTfix s

' Revendeurs
 Agences - bornes
= web
™ Mobile App / SMS

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

otpg transports publics genevois 4
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Nos objectifs et les engagements clients

. . - Flexibilité de la
Service clients Finances e
distribution

= Offrir le bon titre de
transport au bon
moment au bon
endroit

Accueillir et conseiller
les clients de maniére
irréprochable

Proposer un service
aprés-vente
accessible et de
qualité

= Contribuer a une
image positive et
dynamique des tpg

= Offrir un acces
simple, innovant et
fiable aux transports
publics

= Optimiser I'efficience
des canaux de
distribution

= Garantir les recettes

= Maitriser les colts de
la distribution

= Agilité et flexibilité des
canaux de distribution

= S’adapter a I'évolution
technologique
(SwissPass, RFID,
self service...)

= Répondre aux
besoins clients
(facilité d’acces,
praticité...)

otpg transports publics genevois

Notre réseau revendeurs en 2016

92 revendeurs. Un réseau de proximité complémentaire a nos agences.
Depuis 2 ans, reprise en main de notre réseau revendeurs afin de
préparer I'arrivée du Swisspass (e-business), de répondre a leurs
attentes (renouveler des abonnements annuels, disponibilité tpg) et
leur garantir un revenu.
L’ouverture et la fermeture de points de ventes fait partie de la vie et de
I'animation de notre réseau. En 2016, 10 points de vente seront fermés,
7 autres ouvriront. Nos contrats revendeurs ont un préavis de 3 mois
(art. 12.1). Possibilité de fermeture immédiate si non paiement.

otpg transports publics genevois




31/40 P 1967-A

Notre réseau revendeurs

» Lestpg nont donc pas l'intention de «mettre un terme aux contrats
cadres de revendeur» et continuent de s’appuyer sur ce réseau en le
montant en compétences pour préparer I'avenir:

— Quantitatif: localisation géographique, zone de chalandise, fiabilité
paiements,...

— Qualitatif: qualité du point de vente et mise en avant des tpg,
accueil, amplitude horaires et jours d’ouverture, qualité
d’information aux clients,

— Fin 2014, les tpg ont investi et équipé leurs revendeurs de tablettes
tactiles leur permettant entre autres et a terme de pouvoir vendre
les abonnements sur le Swisspass.

otpg transports publics genevois 7
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ANNEXE 4

Formation Revendeurs TPG

Auteur
Dimitri VOLPI
volpi.D@tpg.ch

Entreprise
Transports Publics Genevois

Fonction
Responsable Opérations Ventes

Domaine d’activité
Direction Clients

Date
16 octobre 2015
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Formation revendeurs tpg

1 Structure et dispositif

La formation revendeurs vise a développer les compétences pratiques (utilisation du systeme
de vente) et connaissances géographiques/zonales unireso (découpage des zones pour le
calcul des tarifs).

Les participants sont directement formés sur toutes les actions de ventes qu’ils seront amenés
a réaliser au quotidien. Ces derniers transféreront ainsi les connaissances acquises tout au long
de la formation et sur des actions identiques de celles qu’ils devront effectuer a leur poste de
travail.

La formation se déroulera en alternance théorie/pratique, 08h00 au total. Elle sera déployée
dans les locaux des tpg afin d’optimiser le temps/colts et de renforcer le sentiment
d’appartenance a une grande entreprise.

Afin de faciliter I'apprentissage des participants et le transfert des connaissances, la formation
sera dispensée sur :

- des poste de travail reproduisant a I'identique celui qui sera installé dans leur espace de
vente en magasin
- les supports d’informations gqu’ils utiliseront pour I'information a la clientéle

La « qualité » est le mot d’ordre de cette formation, aussi un soin particulier sera apporté a
I’accueil des participants, notamment :

- qualité des communications/invitations

- qualité d’accueil - café d’accueil - aménagement du temps
- repas pause

- disponibilité¢ du formateur

1.1 Princjpaux contenus

- présentation et reconnaissance du zonage unireso (découpage, systéeme de calcul)
- application du calcul des zones

- présentation de la nomenclature tarifaire unireso

- présentation du systeme de ventes

- mise en fonction du systeme de ventes (login + password)

- utilisation des fonctions et réalisation des actions de vente

Dimitri VOLPI/Formation SCO/Revendeur2015
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2 Management du dispositif

2.1 Evaluation du dispositif de formation
Le dispositif sera évalué par différents axes.

1) Chaque fin de formation les participants seront invités a s’exprimer librement sur le
déroulement du cours, I'atteinte des objectifs fixés et des attentes personnelles

2) Afin de connaitre leur taux de satisfaction, les participants sont invités a s’exprimer via un
formulaire d’évaluation standard entreprise (voir annexe)

3) Une évaluation de satisfaction est organisée par le secteur marketing (formulaire écrit et
anonyme)

Les informations récoltées permettent notamment d’ajuster rapidement les futures formations,
d’améliorer le dispositif, investir dans des moyens/outils plus adaptés, d’évaluer la qualité des
locaux, de I'organisation et du formateur et de rédiger un bilan de formation destiné aux
mandants et aux partenaires.

2.2 Procédure d’évaluation des acquis
La procédure se compose de deux phases.

La premiere se déroule tout au long de la journée de formation, notamment par le biais des
exercices pratiques et des actions a réaliser sur le matériel de vente.

Dans un deuxieme temps, les connaissances et compétences acquises au cours de la
formation sont vérifiées a la place de travail du revendeur (test de connaissances
théorique/pratique réalisé par le responsable du canal de distribution). Cette démarche vise a
vérifier siles connaissances sont transférées dans la pratique du lieu de travail. Cette action est
réalisée au moment de I'installation du terminal de vente chez le revendeur (environ un mois
apres la formation).

2.3 Démarche qualité

Le contrble qualité s’inscrit dans le systtme de management qualité tpg et repose
essentiellement sur les indicateurs performance/qualité conformément a I'organisation interne.

Méthodes de controle :
1) Visites qualité effectuée par un agent interne tpg (base indicateurs de coaching)

2) Evaluation continue du résultat effectuée par un organisme externe (client mystere). Ceci
permettra également de comparer les impacts de cette action avant/apres formation

Dimitri VOLPI/Formation SCO/Revendeur2015
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Formation revendeurs tpg

3 Description du processus de formation
3.1 Déroulement genéral

3.2 Objectifs généraux

Au terme de cette formation les participants seront capables de renseigner les clients sur les
zones et tarification unireso, d'utiliser le systtme de ventes tpg pour éditer les titres de
transport et de fournir les compléments d’information pour chaque titre de transport.

3.3 Objectifs spécifiques

- Nommer et identifier toutes les zones unireso, sans erreur

- Calculer toutes les combinaisons zonales permettant la vente d’un titre de transport unireso

- Informer les clients sur le périmétre de validité et tous les titres de transport unireso « tout
Geneve » pouvant étre émis chez un revendeur

- Utiliser le systeme de vente et étre en mesure de réaliser toutes les actions de vente
disponibles sur I'environnement revendeur

- Utiliser la messagerie électronique du terminal de vente

- Réaliser la cléture de caisse du terminal de vente

- Déterminer les attentes des tpg en matiére d’accueil a la clientele

3.4 Appuis particuliers travail hors formation

Les participants repartent de la formation avec une documentation spécifique et facilement
utilisable a leur place de travail en cas de besoin pour réaliser les différentes manipulations
étudiées ou pour fournir un renseignement (pas de travail a réaliser aprés la formation).

Le systtme de vente dispose d'une fonction permettant d’activer un tutoriel
d’accompagnement et de visualiser chaque étape de vente.

3.5 Appuis particuliers travail SAV

Les progres sont suivis par des actions de coaching planifiées a la place de travail, apres la
formation. Ces derniéres peuvent également se faire sur demande du participant. Il s'agit
notamment :

- De communiguer au formateur un bilan de I'état d'expérience, 3 mois apres la formation
- D'évaluer la réalisation des plans d'action de progres en termes d'applications pratiques
- De définir en commun les nouveaux objectifs de progression

Dimitri VOLPI/Formation SCO/Revendeur2015
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4 Plaquette type pour communication du cours

FORMATION DE BASE
REVENDEURS TPG

Contenu de la formation :

e |dentification des zones unireso

e Méthodes de calculs des combinaisons
zonales

e Tarification unireso

e Application des fonctionnalités du systeme
de ventes tpg

e Réalisation des ventes via SDS

e  Gestion des clotures de caisse

Objectif :

Au terme de cette formation les participants seront
capables de renseigner les clients sur les zones et
tarification unireso, d’utiliser le systeme de ventes tpg
pour éditer les titres de transport et de fournir les
compléments d’information pour chaque titre de
transport.

Compétence :

Informer et réaliser les ventes de tous les articles
unireso disponibles dans le terminal de vente
revendeur de maniére autonome et dans le respect
des conditions de vente éditées par les tpg.

Méthode :
Approche pédagogique démonstrative et
découverte. Alternance entre pratique et théorie.

Evaluation :

Présence 100% requise

Participation active pendant la journée de formation
Supervision a la place de travail

Public :
Revendeurs et dépositaires tpg

Prérequis :

S’exprimer en langue Frangaise couramment
Aisance informatique

Connaissance de la géographie du canton de
Genéve

Connaissance de base du réseau tpg

Travail personnel et approfondissements :

Le travall personnel est recommandeé,
notamment pour les connaissances tarifaires,
réseau). Le manuel de I'utilisateur « support de
vente produits unireso » et les divers dépliants
d’information,  constituent les  ressources

principales pour le travail personnel.

Lieu:

Salle de formation tpg
Transports publics genevois
Agence tpg de Cornavin

(située dans la gare de Cornavin)

Durée :
2 Y2 journées de 4h (8 heures au total)

Dimitri VOLPI/Formation SCO/Revendeur2015
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5 Evaluation de satisfaction du cours par les participants

Nom du cours

Dates

Votre évaluation © ) ®
Vos objectifs ont été atteints. 0O 0O 0O o0 O
Le contenu du cours a répondu a vos besoins. 0O 0O O o0 o
Vous avez acquis de nouvelles connaissances. O O O O O
La formation était variée. O O O O O
Le formateur était a |I'écoute et expliquait correctement. 0O 0O O O o
Les supports de cours étaient adaptés. 0O O O O o
Les salles, I'équipement, les horaires étaient adéquats. 0O O O O o
L'ambiance, le climat général étaient agréables. 0O 0O O O o

Vos remarques

Dimitri VOLPI/Formation SCO/Revendeur2015
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ANNEXE 5

DEPUIS 1922

Rue de Malatrex 14, 1201 Genéve | Suisse

Prise de position
A destination de la Commission des pétitions du Grand Conseil

P 1967 « Pour un maintien de points de vente d’abonnements TPG dans les quartiers »

Genéve, le 18 avril 2016

La NODE remercie la Commission des pétitions Grand Conseil de prendre le temps de lire notre position sur
la pétition P 1967 « Pour un maintien de points de vente d’abonnements TPG dans les quartiers »

La NODE, organisation créée en 1922, est un partenaire économique actif dans le canton de Genéve ; elle
représente des entreprises dont le plus grand nombre sont actives dans le commerce de détail. Elle participe
activement au tissu économique, touristique et social.

Plusieurs de nos membres nous ont informé vendredi dernier du dépot de cette pétition. Et nous tenions a
réagir.

En préambule, nous vous rappelons que le commerce genevois, spécialement le commerce de proximité, se
trouve depuis plusieurs années en position difficile, notamment par la mise en place de chaines de
distribution, le développement de la vente en ligne et, depuis le 15 janvier 2015, un franc fort qui rend de
plus en plus laborieuse la survie du commerce genevois. De plus, nous soulignons le fait que les petites
enseignes représentent les derniers points de vente des quartiers et permettent ainsi de maintenir une vie
et une cohésion locales.

Nous comprenons qu’une entreprise puisse choisir de nouveaux vecteurs de vente, mais dans le cas présent,
les TPG ne relévent pas d’une entreprise « classique ». En effet, elle est au bénéfice d’un contrat de prestation
qui lui permet d’obtenir plusieurs avantages, dont un apport financier non négligeable. Ce financement vient
en partie des entreprises locales, qui elles-mémes peuvent vivre en vendant des abonnements TPG. Il est
donc raisonnable que I'Etat équilibre ces rentrées et ces dépenses dans ce dossier. Pour cela nous vous
recommandons de soutenir le maintien des ventes d’abonnement TPG dans les quartiers.

En remerciant la Commission des pétitions du Grand Conseil de I'attention qu’elle portera a nos propos, nous
restons a son entiére disposition en cas de questions supplémentaires.

NODE
Nouvelle Organigétjon Des Entrepreneurs,
is 1922

NOUVELLE T0223382728
F0223382720
ORGANISATION DES ey

ENTREPRENEURS node1922.ch Page 1/1
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Date de dépot : 17 mai 2016

RAPPORT DE LA MINORITE

Rapport de M. Alexis Barbey

Mesdames et
Messieurs les députés,

Les préoccupations des pétitionnaires qui représentent plusieurs points de
vente indépendants sont largement compréhensibles. Le chiffre d’affaires
représenté par la vente des abonnements TPG est importante (env. 150 000 F
par an) et, surtout, les billets et abonnements TPG sont un produit d’appel qui
induit la vente d’autres produits comme des journaux, magazines et autres
sucreries. En contrepartie, les revendeurs proposent aux TPG un maillage
étroit du territoire, et au public des explications et un service aprés-vente
précieux dans le cadre de systémes de vente toujours plus automatisés.

Pour autant, cela signifie-t-il que les TPG ne doivent pas faire évoluer le
réseau de leurs revendeurs ? Aux yeux du PLR et des autres minoritaires, cela
n’est certes pas le cas. Il s’agit en effet de laisser a cette entreprise le droit de
s’organiser comme elle le souhaite dans le cadre du contrat de prestations
auquel elle est soumise. Signalons qu’il s’agit 1a d’une des rares possibilités
laissées aux TPG pour optimiser son exploitation, puisque le réseau et la
fréquence sont largement soumis a des accords préalables de 1’Etat.

— De quoi s’agit-t-il ? De la suppression de 10 revendeurs indépendants sur
un total de 92.

— Est-ce un phénomeéne isolé ? Non, puisque, en 2015, 18 revendeurs ont
été supprimés.

— Est-ce une baisse de la qualité de service des TPG en conséquence d’une
raréfaction des points de vente ? Non, car d’autres points de vente sont
ouverts par la suite.

— Cela se justifie-t-il d’un point de vue stratégique ? Oui, car ’arrivée du
SwissPass entraine un accroissement de la vente d’abonnements annuels
et de tickets journaliers au détriment des abonnements mensuels.
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A 1’écoute des différentes auditions, les minoritaires pensent qu’il s’agit
de laisser aux TPG la marge de manceuvre nécessaire pour organiser leur
réseau de distribution tout en s’assurant qu’il n’y a pas de baisse de qualité du
service pour la population genevoise. Ainsi, on permettra a ’entreprise de
suivre ’évolution de son métier et en particulier ’augmentation des
interactions par internet et réseau téléphonique. Cette souplesse permettra
également de s’assurer, a travers une gestion rigoureuse de la part des TPG,
que les montants trés importants consentis par la collectivité pour le
développement des infrastructures de transports publics sont justifiés et non
pas augmentés par un laxisme dans I’exploitation.

En conséquence, il vous est recommandé de déposer le présent rapport sur
le bureau du Grand Conseil.





