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ORDRE DU JOUR

�Réponses aux questions posées par écrit

�Point sur la qualité de service des TER du 1 er semestre

�Travaux 2014 à venir et travaux 2015

� Nouveaux services aux voyageurs
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Qualité de service TER 

Patrick MARTHOURET – Directeur Production TER
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Qualité de service TER 

Un 1er semestre 2014 marqué par : 

• Une fiabilité et une disponibilité du parc matériel insuffisante, ayant 
nécessité la mise en œuvre d’un plan de transport adapté du 9 février au 18 
avril,

• Une augmentation constante de l’offre TER,
• Des mouvements sociaux, notamment liés à la réforme ferroviaire,
• La généralisation des travaux d’infrastructure ferroviaire à l’ensemble du 

territoire (3 fois plus nombreux qu’il y a 3 ans)
• Des causes externes lourdes: l’éboulement sur la ligne Nice /Breil et celui à 

Clelles-mens sur la ligne de Gap à Grenoble.

Une qualité de service en baisse de 3,6 points par rapport à 2013 : 82,4% des 
trains arrivent à l’heure et 9,8% sont supprimés ( résultats aux 5 mois).
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Travaux d’infrastructure 2014 et 2015

Yves PERNAUDAT – Responsable Pôle PSIG MOM PACA
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Travaux 2014
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Création de la 3e voie de 13 km entre Marseille et Aubagne (mise en service au SA 
2015)  : du 30 octobre au 2 novembre 2014, 80 heures d’interruption du trafic entre 
Marseille et Aubagne

Construction du Pont-Rail de La Seyne : du 28 au 30 mars 2014, 39 heures 
d’interruption du trafic entre Aubagne et Toulon.

Construction du Pont-Rail à Carry le Rouet : du 11 au 14 juillet 2014,  72 heures 
d’interruption du trafic entre Marseille et Miramas

Construction d’un Pont-Rail à Nice St Augustin : du 6 au 7 septembre 2014, 36 heures 
d’interruption du trafic entre Cannes et Nice

PROJETS SYSTÈME INGÉNIERIE 

Travaux 2014 impactant la circulation ferroviaire
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Travaux de régénération de la voie :

- Renouvellement voie ballast de Toulon Vidauban,

- Renouvellement voie ballast abord tunnel de Cimiez

- Remplacement d’Appareils de voie Nice-Ville – Nice St Roch,

- Remplacement d’Appareils de voie Saint-Cyr – Bandol,

- Remplacement d’Appareils de voie Miramas, 

- Remplacement d’Appareils de voie Avignon,

Travaux de régénération de tunnels, Ouvrage d’Art, Ouvrage en Terre :

- Travaux de confortement des tunnels de Monaco (Zones Urgentes 1 et 2)

- Travaux de confortement du tunnel de Mussuguet.

- Remplacement de ponts-rail.

- Tranchée l’Estérel

PROJETS SYSTÈME INGÉNIERIE 

Travaux 2014 impactant la circulation ferroviaire



SNCF 8

Fin de cycle CPER, 2nde phase de Marseille-Aix en A vant-Projet puis Projet , finition des 
projets de développement : Marseille-Aubagne-Toulon , Antibes-Cagnes , Virgule 
d’Avignon , Sorgues-Carpentras,…

� Travaux de la Pauline Hyères : coupure de septembre 2014 à juin 2015

� Travaux de Cannes-Grasse : coupure du 15 janvier au 15 juin 2015

� Pont-Rail de Nice St Augustin : coupure de 36 h les 27 et 28 juin 2015

� Travaux de régénération de la voie 

RVB Villeneuve les Avignon, de St Saturnin – Avignon.

Remplacement d’Appareils de Voie « La Pauline – Les Arcs », de Sollies

� Travaux de régénération de tunnels, d’Ouvrage d’Art , d’Ouvrage en Terre 

Tunnel de Monaco, de Mussuguet, de Cap-Martin, de Mont Grazian.

Tranchée l’Estérel, remplacement de PAR.

Travaux 2015 impactant la circulation ferroviaire
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Les nouveaux services

Sandra BARRA – Responsable du Centre des Relations Clients TER PACA
Vincent SEVESTRE – Pôle valorisation et nouveaux services G&C Méditerranée
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WEBsourd

La vocalisation des prochains départs
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Websourd

Contexte
Dans la continuité de la politique SNCF en matière d’accessibilité sur les canaux à 
distance
400 000 utilisateurs sourds et malentendants en France avec des besoins de 
services de communication à distance

20% communiquent en langue des signes
80% s’expriment oralement et lisent sur les lèvres de leurs interlocuteurs

Enjeux
Donner le même niveau de service à TOUS nos clients pour s’informer 
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Mise en place d’un dispositif d’accessibilité téléphonique depuis le 15 mai 2014 au 
sein des 18 Centres de Relations Clients pour les clients sourds et malentendants
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Internet haut débit1

2

3

Ce service est accessible par Internet 
depuis :

un ordinateur équipé d’une 
webcam
d’un micro 
d’un haut parleur 
et d’une connexion internet haut 
débit

Un opérateur relais à distance (entre le 
client et le téléconseiller)…

…intervient en :
Langue des Signes Française 
(LSF)  : du lundi au vendredi de 
8h30 à 19h
ou en transcription en temps réel 
de la parole

1

2

3
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ETAPE 1 : SITE TER
Cliquer sur l’icône graphique dédiée placée sur la page d’accueil du site TER régional
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PAR TÉLÉPHONE EN 
LSF
0800 450 450

CLIQUEZ ICI POUR ACCÉDER AU CENTRE 
RELAI >
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1ère page  : le choix du mode de 
communication (LSF ou texte) 

et l’information sur les horaires du 
service

Sur la gauche, un traducteur 
explique en LSF le 
fonctionnement du système 
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La vocalisation des prochains départs

Contexte

Compléter le dispositif d’informations voyageurs mis à disposition du client en 
situation normale et perturbée
Le client n’est plus obligé d’être en gare pour connaître les prochains départs et les 
perturbations éventuelles
Le service est joignable 24h/24h et 7j/7
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Mise en place d’un dispositif de vocalisation des prochains départs 
depuis le 6 mai 2013

16 000 appels reçus à fin 2013
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Comment doit procéder le client ?

Il compose le N° de Contact TER  : 0800 11 40 23 (appel gratuit depuis un poste fixe) 

Il fait le choix 1 pour obtenir la vocalisation

Puis après avoir saisi le code postal de la gare ou de la halte de son choix, le client peut 
écouter les 4 prochains départs SNCF
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