Metro Trains Melbourne

Charte service client

Index Page

Bienvenue chez Metro 2
La promesse de Metro 2
Sécurité 3
Service client 4
Commentaires de nos clients 5
Services 5
Performances 6
Publication des statistiques de performances 7
Informations a I'attention des usagers 7
Billetterie 8
Tarifs 8
Réductions 9
Remboursement des billets 9
Contrdle des billets 10
Indemnisation 11
Traitement des réclamations 11
Accessibilité 13
Obligations des usagers 14
Transport d’objets et de bagages 15
Animaux de compagnie 15
Objets trouvés 15
Fréquentation 16
Correspondances avec les autres moyens de 16
transport

Formats et langues de la charte 16
Remerciements 17
Contactez-vous 17
Coordonnées des transports publics 17
Plan du réseau 19

Metro Trains Melbourne Pty Ltd, Level 2, 412 Johnston Street, Abbotsford VIC 3067
ACN 136429948



Bienvenue chez Metro
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La promesse de Metro

+

Des trains propres, confortables, sdrs et ponctuels.

Une signalétique claire et des informations mises a jour en temps réel.
Des actions et des plans proactifs pour assurer votre sécurité.

Des gares plus vivantes, pour tout le monde, tous les jours.

Nous cherchons activement a encourager les commentaires, nous écoutons les opinions de nos clients et
agissons en conséquence.

Nous collaborons avec les autres exploitants de transport public pour offrir des liaisons continues entre les
services de trains, de bus et de tramways.

Balayage et nettoyage réguliers des gares et des lieux de services d’agréments.
Réaménagement des wagons des trains pour plus de confort pendant les heures de pointe.

Nous tenons nos promesses.

+

Que vous achetiez un titre de transport ou une carte Myki et que vous les validiez.

Que vous traitiez les autres voyageurs, nos employés, les trains et le mobilier urbain des gares avec respect.



Sécurité
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Nouvelles caméras de télévision en circuit fermé dans certaines gares.

Une présence accrue de notre personnel pendant la nuit.

Un éclairage plus lumineux et a faible consommation d’énergie dans les gares et les parkings relais des gares.
Des caméras de télévision en circuit fermé dans les parkings.

L'installation d'un plus grand nombre de cabines téléphoniques.



Service client
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Commentaires de nos clients

% " #
#oo $
, " #
" # %
#
$
Téléphone :  Service client Metro Courriel :
1800 MY METRO (1800 69 63876)
Adresse - Site Web :
postale : &
H J<L
? H&7 H): 0=. J<I@
Services
" / 0
# #
# P /
#
/ 0
"t#
" & / 0
P <<<
# G $
P A< #
" " 8
- 775 M
#

nn # n

info@metrotrains.com.au

www.metrotrains.com.au
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Nous offrirons un service de trains ponctuel et fiable.

Notre objectif est que 92 % des trains arrivent moins de six minutes apres I'horaire d’arrivée prévu (ou que 88 %
des trains arrivent moins de cing minutes apres I'horaire d’arrivée prévu).

Nous travaillerons avec le gouvernement de I'Etat de Victoria pour mettre en place de nouveaux trains et
services.

Nous améliorerons la sécurité dans les trains, les gares et les parkings relais grace a notre programme de
revitalisation des gares « Bringing Stations to Life » (visitez notre site Web pour plus d'informations sur ce
programme).

Nous installerons un éclairage plus lumineux, plus écologique, dans toutes nos gares.
Nous améliorerons la propreté et effacerons tous les graffiti dans les trains.

Nous maintiendrons le plus haut niveau de sécurité dans I'enceinte et autour de notre réseau.
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Publication des statistiques de performances
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aupres du directeur des transports publics a I'adresse : Director of Public Transport, GPO Box 2797Y, Melbourne

VIC 3001

auprés de Information Victoria, 365 Collins Stree

t, Melbourne VIC 3001

au point de vente de Metlink prés de I'hotel de ville de Melbourne, a I'angle des rues Swanston et Little Collins
(adresse : Metlink Shop, Melbourne Town Hall, Corner of Swanston and Little Collins Streets, Melbourne VIC

3000).

Informations a I'attention des usagers
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Victorian Fares and Ticketing Manual (Mode d’emploi des billets et tarifs dans I'Etat de Victoria)
Getting on Board (Bienvenue a bord)
Pre-purchase and Save (Achetez a I'avance et payez moins)

Having the right ticket (Acheter le bon titre de transport)



Réductions
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The Fares and Travel Guide (Guide des voyages et des tarifs)

Getting on Board (Bienvenue a bord)

Pre-purchase and Save (Achetez a I'avance et payez moins)

Having the Right Ticket (Acheter le bon titre de transport)

Travelling with a Concession Metcard (Voyager avec une carte de réduction Metcard)
Using the City saver Metcard (Comment utiliser la City saver Metcard)

Ces documents sont disponibles dans les gares Premium ou en appelant Metlink au 131 638.

Remboursement des billets
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dans les gares Premium,
au MetShop situé prés de I'hdtel de ville de Melbourne (a I'angle des rues Swanston et Little Collins),

au centre d’informations Myki Shop de la gare de Southern Cross,



en appelant la ligne de service client de Metcard et Myki au 1800 652 313,

en téléchargeant un formulaire de remboursement pour Metcard ou Myki depuis le site Web de Metlink a
'adresse www.metlinkmelbourne.com.au.
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demander au passager de décliner son identité et de donner son adresse,

demander au passager de présenter ses papiers pour confirmer que les informations qu’il a données sont
correctes,

détenir le passager le temps nécessaire pour vérifier ses coordonnées,

détenir tout passager refusant de donner son nom et son adresse ou qui donne une fausse adresse et une
fausse identité.
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Indemnisation
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Traitement des réclamations

Téléphone :

Télécopie :

Adresse
postale :

67

1800 466 865 ou 8623 2111
(du lundi au vendredi de 8h30 a 17h)

8623 2100

Public Transport Industry
Ombudsman (Victoria)
P.O. Box 538

Collins Street West
MELBOURNE VIC 3001
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Télétexte :

Courriel :
Site Web :
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1800 809 623

enquiries@ptovic.com.au

www.ptovic.com.au



Suggestions des clients

n mn #
mn # # n
$ #
, mn # m
n n #
% mn
#
$
Téléphone :  Ligne du service clientéle de Metro Courriel : info@metrotrains.com.au
1800 MY METRO (1800 69 63876)
Adresse Metro Customer Service Site Web :  www.metrotrains.com.au
postale : GPO Box 305
ABBOTSFORD VIC 3067
Accessibilité
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Aux gares présentant des besoins spécifiques grandissants prés des hopitaux et des institutions fréquentées par
des personnes handicapées.

Aux gares des lieux ou sont organisés des événements importants.

Aux gares trés fréquentées.

Au rapport qualité prix et a ce qu’il y ait un minimum de perturbations grace a un calendrier de travaux,
d’entretien et de modernisation.
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Téléphone : 1800 MY METRO (1800 69 63876) Télétexte :  (03) 9619 2727

Adresse . 7 Site Web :  www.metrotrains.com.au

postale : H  J<L
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Obligations des usagers
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Transport d’objets et de bagages
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Animaux de compagnie

Objets trouveés
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Fréquentation

Arabe
Croate
Francais
Grec

Italien
Japonais
Macédonien
Maltais
Polonais
Serbe

Espagnol

Formats et langues de la charte

Correspondances avec les autres moyens de transport
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Chinois simplifié
Chinois traditionnel
Turc

Vietnamien

Remerciements
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Contactez-nous

Coordonnées des transports publics

Metro
Téléphone : 1800 MY METRO (1800 69 63876)
Adresse Metro Customer Service
postale : PO Box 306

ABBOTSFORD VIC 3067

Metlink
Téléphone : 131 638 (tous les jours de 6h a 22h)
Adresse Metlink Victoria Pty Ltd
postale : GPO Box 4693TT

MELBOURNE VIC 3001

Informations voyageurs MetCard

1800 652 313
(du lundi au jeudi de 8h30 a 18h,

le vendredi de 8h30 a 21h,
le samedi de 9h a 13h)

Téléphone :

Objets trouvés (trains)

Téléphone :  (03) 9413 1111
(du lundi au vendredi de 8h a 17h)

Service d’interprétariat
Téléphone : 131 638 (tous les jours de 6h a 22h)

Médiateur des transports publics

Téléphone : 1800 466 865 ou 8623 2111
(du lundi au vendredi de 9h a 17h)
Télécopie : (03) 8623 2100
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Télétexte :  (03) 9619 2727
Courriel : info@metrotrains.com.au
Site Web :  www.metrotrains.com.au
Télétexte :  (03) 9619 2727
Courriel : feedback@metlinkmelbourne.com.au
Site Web :  www.metlinkmelbourne.com.au
Télétexte : 1800 809 623
Courriel : enquiries@ptovic.com.au




Adresse P.O. Box 538 Site Web :  www.ptovic.com.au
postale Collins Street West
MELBOURNE VIC 8007

Yarra Trams
Téléphone : 1800 800 166 Site Web :  www.yarratrams.com.au
(assistance téléphonique,
tous les jours de 6h a 22h)

131 638 (informations sur les trains,
tramways et bus, tous les jours de

6h a 22h)
Adresse Customer Service
postale : Yarra Trams

GPO Box 5231
MELBOURNE VIC 3001

V/Line
?
Téléphone : 1800 800 120 Télétexte :  (03) 9619 2727
(tous les jours de 6h a 22h)
13 61 96 (informations et
réservations, tous les jours de 6h
a 22h)
Adresse Customer Relations Site Web:  www.vline.com.au
postale : V/Line
Reply Paid 5343
MELBOURNE VIC 3001
BusVic
Téléphone :  (03) 9645 3300 Courriel : buses@busvic.asn.au
Adresse 450 Graham Street Site Web :  www.metlinkmelbourne.com.au
postale : PORT MELBOURNE VIC 3207
Comité d’accessibilité des transports publics
Téléphone :  (03) 9655 3333 Site Web :  www.transport.vic.gov.au
(du lundi au vendredi de 9h a 17h)
Adresse GPO Box 2797

postale : MELBOURNE VIC 3001






