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Bon anniversaire!!




Le contexie neerlandais

Le pays

L'écosysteme de mobilité
Les moyens de paiement
Translink

OV-chipkaart > OVpay
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% La population la plus dense
d’'Europe

»» Total nombre d’habitants de
18.037.253 (Octobre 2024)

< Plus de vélos que de personnes

% 14,5 min d'OV-chipkaart en
circulation (2024)

O8 kM



L'écosysteme

translink




% 40-50 contrats regionaux de
transports en commun

< Disponibilité dans tout le pays
< Systeme de transport multimodal

=Train (national et régional), tram,
bus, metro et bateau

< Solution de billettique interopérable
< 9 Opérateurs de transports public
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Ecosysteme néerlandais des transports publics

Opérateur Avutres Equipements de
ferroviaire opérateurs validation
historique
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Publics et privé 60.000 14.5 million
valideurs voyageurs
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Les moyens de paiement

translink




Méthodes de paiement du transport public

OV-chipkaart ou OVpay
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Check-in/out Prix / kilomeire Valeur stockee

Plus intelligent, plus facile OV
pay»)




Méthodes de paiement du transport public

OV-chipkaart ou OVpay
) B < &

Check-in/out Prix / kilometre Valeur stockée Abonnements

Valider I'OV-chipkaart Prix plancher + Nécessaire de créditer - Hebdomadaires
au début et a la fin du (km x prix / km). un montant en euros - Mensuels
voyage, pour chaque sur I'OV-chipkaart - Annuels
moyen de transport. Prix établi par les manuelle ou

autorités regionales automatiquement.

ou nationales. Plus intelligent, plus facile 8}{)



OV-chipkaart

%) ov-chipkaart OV %) ov-chipkaart

Openbaar Vervoer

|

Public Transport

-chipkaart

chipkaart = carte a puce
(sans contact)

OV-chipkaart personnalisée OV-chipkaart anonyme



Systeme initial

1 % Titre sur la carte

Depuis 2005

@ ca

OV-chipkaart

« personelle
e anonyme
« commercial
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Désormais, deux systemes qui cohabitent

1 % Titre sur la carte

epuis 2005

@ ca

OV-chipkaart

« personelle
e anonyme
« commercial

Ov Titre sur serveur informatique
2 pay))

Depuis 2023

G

carte
bancaire

)

carte de
crédit

)

carte
virtuelle

2024
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Désormais, deux systemes qui cohabitent

1 % Titre sur la carte Z 8’% Titre sur serveur informatique

Depuis 2005 Depuis 2023
2024
carte
. bancaire , .
OV-chipkaart Reduction
« personelle .) d'age
e anonyme =
« commercial carte de Produits a
credit prix réduits
))
carte
virtuelle Plus intelligent, plus facile
- pay))




Désormais, deux systemes qui cohabitent

1 % Titre sur la carte Z glx Titre sur serveur informatique

Depuis 2005 Depuis 2023 2025
oV 0.0
@ & & i
= v -
carte OV-pas Reduction
. bancaire - A :
OV-chipkaart d’age e-ticket
« personelle - o
e anonyme L_ Prpdu[tsg
« commercial carte de ,) prix reduits
crédit —
Abonnements
OV-pas
) virtuelle
carte
virtuelle _— 8}{)




Et bientot, un seul systeme moderne

1 OV Titre sur le serveur informatique
pay))

0)

carte
bancaire

)

carte de
crédit

)

carte
virtuelle

ov
pas

OV-pas

)

OV-pas
virtuelle

Réduction
d’age

__ Produits a
prix réduits

Abonnements

Sy
<0

e-ticket

2027...7?
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Roles de Translink

@&

Collecte et
repartition des
recettes et
reglement des
transactions

B2B et B2C

Q

Service clients
Central

B2C

% |

Emission et
distribution de
cartes/jetons

B2B et B2C
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Services
ll .
d'information

B2B




Gouvernance d’entreprise

Coopérative

100% Actionnaire

‘CooOperatie Openbaar
Vervoerbedrijven’

Conseil
Financier

Executive Committee

OVpay programme (‘Werkprogramma OV-betalen’)

Programme Programme Board Autorité de
Office OV-betalen conception

Rollout/Development managers, Market Introduction
Managers, Validation Team Customer, Validation Team

Technical, Project Managers and Public Transport
Organizations

Translink

<
<

Fournisseur

Principale

»

Assemblée générale
Trans Link Systems

Conseil
d’administration

Vs

Translink




Histoire de I'entreprise et de 'OV-chipkaart

<> translink

Société créée par 5
opérateurs de
transports public.

Le but: créer une
méthode de paiement
national pour les
transports publics.

2005-2011

2005: Lancement de
I’OV-chipkaart a
Rotterdam.

2011: Lancement
nationale réalisé.

(94) ov-chipkaart

Création de la “Coopérative
des opérateurs de transports
publics” par les 9
opérateurs.

Unique actionnaire de
Translink.



Les faits et les chiffres 2023

TRANSACTIONS
2,28 Md en total

Recharges 88

OV-CHIPKAART
14,7 min en total

Personnalisé 8,3

Expérience

client EMPLOYES

Autre 144 OV-CHIPKAART

Yokok .&.

8,4 129,1 ETP

INTERACTIONS CLIENT

1.000

99.000 91.000 MlLettre
E-mail

827.000 Telephone

Anonyme 6,42

" Formulaire

1.018.000 en total

<> translink

RECETTES TOTALES
DES TRANSPORTS
PUBLICS TRAITEES

WEBSITE + APP
INTERACTIONS

28,12 min

Plus intelligent, plus facile OV
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Migration d’OV-chipkaart vers OVpay

translink



Pourquoi ce changement de I'OV-chipkaart

vers OVpay?

1

Les préférences
des clients
changent

Mobile first, self-service,
one-click service

2

Nouvelles
technologies
disponible

Portables (smartphones)
et paiements sans contact

3

Déclin technologique de

la carte a puce actuelle
(Mifare classic)

De l'information sur la carte (card-
based=CBT) vers l'information sur le
serveur (account-based ticketing=ABT)

Plus intelligent, plus facile OV
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Objectifs de lI'innovation

Confort du Nouveaux Croissance des Réduction des
client produits et revenus codts
services d'infrastructure

Plus intelligent, plus facile OV
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Voici ce que nous souhaitons offrir a nos clients:

Flexible et simple

Pour tout le monde Simple comme Nous visons le

Les transports publics bonjour voyage le plus

sont accessibles a tous. Cela devrait étre facile
Nous sommes la pour facile, simple et Nous voulons que tous

aider les passagers. fonctionner bien. les clients voyagent en

C'est notre systeme de douceur, sans
transport public problemes ni obstacles

partagé. inutiles.

Plus intelligent, plus facile OV
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4 De nouvelles options de paiement pour les transports publics
sont en cours de développement dans tout le pays. Ces
innovations majeures et vitales affecteront tous les usagers
des transports publics aux Pays-Bas.

La marque principale de ces options est OVpay.
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Carte
bancaire

Portable

e))

Barcode
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Notre approche est

entierement centrée sur le

client.

Nous placons le client au
de tout ce que nous

faisons.

Ce n'est pas la

technologie qui nous

guide, c’est le client.

“Positionner la marque OVpa
5 — ¥ {
comm ance

Concept de service, suivi par
I'équipe de réalisation du service

Les pionniers comme notre manuel;
nous voulons apprendre de nos
clients




Open Loop
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Expérience

client:
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Voyager avec
carte bancaire ou
carte de crédit

Voyages

ING p"Véf ' 4+ Ajoutercarte
Carte de débit 4

Voyagé aujourd’hui € 10,67

Aujourd’hui

2 BusEBS €256

? 13:52 Centraal Station, Amsterdam

® 1401 Tramplein, Purmerend

2 BusEBs €256

O 13:52 Centraal Station, Amsterdam

® 1401 Tramplein, Purmerend
Hier
=2 BusEBS €256
O 13:52 Cen . gsterdam
: E Déclarer
® 14:.01 Tra d >

& ® ® =)

Voyages Service

Gérer les
cartes

9:41

Cartes

ING pnvé 4+ Ajoutercarte !
Carte de débit ' 3

Voyagé aujourd’hui € 10,67

Organiser directement

S) Q

Voir les Vers les
paiements notifications

Plus d'options

M} Modifier I'ordre des cartes

ﬂ Modifier carte

@ Supprimer

&% [ ®

Voyages Cartes

Ajuster validation

manquées

< Détails du voyage
Aujourd’hui

= Bus HTM €4,00

O 13:52 Centraal Station, Den Haag

X --i-- Validation manquée

< Ajuster la validation manquée )

Autres détails

Voyagé avec
[ ING privé

@ Zuidwerflaan,
(© DelaReyweg,
(® Haagse Markt
@ Vailiantplein, C
(©® Brouwersgracl

0
o> Tﬁ N =y

Voyages Cartes Service Compte



Voyages

ING privé ' 4+ Ajoutercarte
Carte de débit 4 4

Voyagé aujourd’hui € 10,67

Aujourd’hui

2 BusEBS €2,56

O 13:52 Centraal Station, Amsterdam

® 1401 Tramplein, Purmerend >

=2 BusEBS €256

O 13:52 Centraal Station, Amsterdam

® 1401 Tramplein, Purmerend >
Hier
2 BusEBS €2,56

O 13:52 Cen & psterdam
. a Déclarer
® 14:.01 Trai d >

o ® ® =)

Voyages Cartes Service Compte

Gérer les
cartes

9:41

Cartes

ING pmé 4+ Ajouter carte
Carte de débit .

Voyagé aujourd’hui € 10,67

Organiser directement

S) Q

Voir les Vers les
paiements notifications

Plus d'options

M} Modifier I'ordre des cartes

f Modifier carte

@ Supprimer

~0
&% @

Voyages Cartes

Ajuster validations

manquées

< Détails du voyage

Aujourd’hui

= Bus HTM

O 13:52 Centraal Station, Den Haag

X --i-- Validation manquée

C Ajuster la validation manquée >

Autres détails

Voyagé avec
] ING privé

Zuidwerflaan, Den Haa
De la Reyweg, Den Hac
Haagse Markt, Den Hac

Vailiantplein, Den Haag

OB OBROBRONRO)

Brouwersgracht, Den H

-0
o> Tﬁ o/ =y
Voyages Cartes Service Compte

Notes de frais

all F .

< X

Créer une note de frais

Filtré sur == Modifier

1 jusqu'é 13 mars 2024

Sélectionner tous les
voyages

Lundi 13 mars 2024

Bus EBS €2,56

O 13:52 Centraal Station, Amsterdam

; 14:01 Tramplein, Purmerend

Bus EBS €256

O 13:52 Centraal Station, Amsterdam

6 14:01 Tramplein, Purmerend
Vendredi 10 mars 2024

Bus EBS €2,56

Sélectionner 15 voyages




juster validations

manquées

< Détails du voyage

Aujourd’hui

= Bus HTM €4,00

O 13:52 Centraal Station, Den Haag

X --i-- Validation manquée

< Ajuster la validation manquée >

Autres détails

Voyagé avec
] ING privé

Zuidwerflaan, Den Haa
De la Reyweg, Den Hac
Haagse Markt, Den Hac

Vailiantplein, Den Haag

IOBROBRORBRONRO)

Brouwersgracht, Den H

~0
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Voyages Cartes Service Compte

Notes de frais

all = (-

< X

Créer une note de frais

Filtré sur %= Modifier

1 jusqu'a 13 mars 2024

. Sélectionner tous les
voyages

Lundi 13 mars 2024

Bus EBS

O 13:52 Centraal Station, Amsterdam

5 14:01 Tramplein, Purmerend

Bus EBS €256

O 13:52 Centraal Station, Amsterdam

; 14:01 Tramplein, Purmerend
Vendredi 10 mars 2024

Bus EBS €2,56

Sélectionner 15 voyages

Recevoir des
notifications

lundi, 6 Juillet

9:41

OVpay maintenant

Validé & Amersfoort Centraal
€ 10,00 & 09:41 chez NS avec “Carte d'Yves”

OVpay
Validé & Amsterdam Centraal
09:07 chez NS avec “Carte d'Yves”

Rendez voire
carte
reconnaissable

wll T =

Sauter

Etape 4 de 5

Donnez une couleur a
votre carte

Choisir une couleur




Full Fare Adoption

Validations avec OV-chipkaart vs cartes bancaires et cartes de crédit
(2022-2024)

100%

60%

OV-chipkaart

50%

Oct Avr Oct Jui Oct
2022 2023 2023 2024 2024



Closed Loop






Une carte EMV ABT (payé en avance),
Closed Loop digital abonnements et payé
et physique apres



Infroduction
Closed Loop Jeton

OV-pas

Plus intelligent, plus facile Ov
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Accessibilité

« Embarquement de plain-pied « Vers une conformité totale « Service client par
entre la modalité et le quai avec WCAG 2.2 téléphone et par e-mail
» Portes extra larges, portes « Test de |'application et du « Comptoirs de service
coulissantes et sieges spacieux site Web avec des
pour les utilisateurs de utilisateurs malvoyants
fauteuils roulants
- Déplacements gratuits pour les
chiens-guides Plus intelligent, plus facile
« Toilettes accessibles Sl



Lecons apprises lors du
déploiement

- Définir les parcours clients et les produits minimum
viables

- La facilité d'utilisation est essentielle

- Rester proche de I'expérience client du systeme
actuel bien connu

- Fournir la meilleure qualité a chaque étape est

- e e
J,C:M.VAN BURENE gy o

crucial E al G
- Gérer les attentes des parties prenantes est h ¢ "q

essentiel -
- La communication avec les clients doit étre une

priorité

- Consacrer du temps et de I'attention a rendre la
chaine robuste
- Gérer la chaine financiere



LES DEFIS

Expérience
client OV-
chipkaart 8.4

Elimination
progressive
OV-chipkaart

Planning

EMV standard?
Vous dites...

Développer
paiements des
boucles
ouvertes et
fermées en
parallele

Pandémie de
covid

Contracter
Apple et
Google

Mise a jour de
I'infrastructure
requise pour
I'expérience
mobile

Dévelopment
d’OVpay a coté
du support
d’OV-chipkaart

Mise a niveau
de 60.000
valideurs vers
EMV

Solution de
controle EMV

Plus intelligent, plus facile OV
pay»)




En resume

« OV-chipkaart: bientot 20 ans d’existence

- Un systeme populaire, utilisé dans tous les transports
publics neerlandais

e Check in - check out systematique

 Mouvement en cours de OV-chipkaart (titre sur la
carte) vers OVpay (titre sur serveur central)

- Une simplicité accrue pour le bénefice des clients

 La communication est essentielle!

s etigen,pus facte (O



i

Campagne nationale de communication OVpay




Questions?

translink




<> translink

Partez a I'aventure
avec nous!

........................ 7

Contact:
Marco.kartman@translink.nl ou +31 6 218 50 159

8}{ Plus intelligent, plus facile ovpay.nl EE\@OVpayNL‘ '!ovpay_nl translink.nl
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