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LE CONSTAT CÔTÉ VOYAGEURS ET 
ASSOCIATIONS D’USAGERS  

 Un fil d’actualité peu lisible, qui mêle les publications d’infos trafic de 

plusieurs axes majeurs (système de #).   

 

 Une audience réticente à la stratégie de contenu mise en œuvre. 

 

 Des désabonnements annoncés pour cause d’information peu lisible. 
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3 PISTES D’AMÉLIORATION POUR  
TER GRAND EST 

 Ligne éditoriale  Territoire  Pédagogie 

Réduction du nombre de 

messages. 

Penser  région  

Grand Est. 

Accompagner nos 

abonnés  

+ + 
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UNE ACTIVITÉ QUI A SA PART DE 
RESPONSABILITÉ   

Nombre de tweets (01-31 janvier 2019) 

 572 publications sur le 

mois de janvier (306 en 

moyenne pour TER 

national). 

 

 26 tweets en moyenne par 

jour (14 en moyenne pour 

TER national). 

 

 La région TER Grand Est est la plus active au sein de l’écosystème TER. Cette forte 

activité ne favorise pas la transmission d’une information claire et lisible. 
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RÉDUIRE LE NOMBRE DE PUBLICATIONS POUR 
MIEUX TRAITER LES SOLLICITATIONS  

Taux de réponse aux 

questions 

Taux de réponse aux 

mentions 

Chiffres observés sur la période du 01/01/19 

au 31/01/19 

 Sur le mois de janvier, le fil TER 

Grand Est est l’un des moins actifs 

dans les réponses apportées aux 

sollicitations voyageurs (67% de 

réponses aux questions). 

 

 Améliorer ce chiffre est l’un des axes 

majeurs d’amélioration du compte. 
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POURQUOI RÉDUIRE LA FRÉQUENCE DE 
PUBLICATION ?  

AMÉLIORER L’EXPÉRIENCE 

UTILISATEUR 

Le trop grand nombre de publications : 

 

- nuit à la lisibilité de l’information qui est 

transmise.  

 

- n’apporte pas plus d’informations qu’un autre 

point de contact (type sms, Appli). 

 

- peut être perçu par nos abonnés comme du 

spam, ce qui peut créer de la frustration et être 

au final contre-productif. 

  
 

Privilégier l’échange direct avec le voyageur, en l’encourageant à nous poser 

directement ses questions et initier un échange personnalisé (information plus 

personnalisée, proposition de solutions alternatives, suivi du parcours client si cela 

est possible).  
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UNE JOURNÉE-TYPE SUR TWITTER 
(PHASE DE TRANSITION) 

6h 20h 

Pointe du matin  Journée Pointe du soir  

Assistance voyageurs en continue 

RÉACTIVITÉ – ASSISTANCE – INFORMATION 

Météo des lignes Grand Est  toutes les deux heures 

En push si + retard >30mn ou interruption circulation 

Tweet 

d’ouverture 

avec 

première 

météo trafic 
Mise en avant d’autres thématiques connexes  sur le compte 

Tweet de 

fermeture 
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UNE JOURNÉE-TYPE SUR TWITTER 
(VISION CIBLE) 

6h 20h 

Pointe du matin  Journée Pointe du soir  

Assistance voyageurs en continue 

RÉACTIVITÉ – ASSISTANCE – INFORMATION 

Tweet 

d’ouverture 

Incitations aux prises de contact Info Trafic   

Pushs ponctuels d’autres thématiques connexes  

1° VALORISATION DES 

METIERS 

2° ACTIONS 

COMMERCIALES 

3° VALORISATION DU 

PATRIMOINE 
4° ACTUS RÉGION 

5° IV PONCTUELLE 
6° MISE EN AVANT DES 

POINTS DE CONTACT 
7° PÉDAGOGIE 8° TUTORIELS (app SNCF) 

Tweet de 

fermeture 
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Ce que doit être le fil Twitter  
Ce que ne doit pas être  

le fil Twitter  

 Un lieu d’échanges personnalisés 

avec nos abonnés (en commentaire 

ou en Message Privé). 

 

 Un point de contact où l’abonné 

reçoit son information de manière 

quasi instantanée. 

 Un doublon des autres points de 

contact de la marque (app SNCF, 

site TER, SMS et e-mailing). 

 

 Un vestige des anciennes présences 

régionales. 

EN SYNTHESE 
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LES DIFFICULTÉS ACTUELLES DES COMMUNITY 
MANAGER 

COORDONNER LES MOTIFS 

ENTRE LES CANAUX 

En début d’incident, les motifs sont souvent 

vagues, regroupés par thème (difficulté de 

préparation, panne matérielle…) 

 

La priorité du fil est de donner le même motif 

communiqué en gare, à bord et sur 

l’application. 

 

Ces motifs, répétitifs et peu clairs pour les 

voyageurs, peuvent être source de confusion et 

renvoient une mauvaise image. 

COMMUNIQUER TOUS LES 

RETARDS/SUPPRESSIONS 

La promesse du fil, l’info trafic en temps réel, nous 

fait communiquer tous les retards dès qu’ils 

sont connus. 

 

Les voyageurs ont été habitué à recevoir 

l’information en « push » sans avoir à la 

demander. 

 

La communication de tous les incidents laisse peu 

de temps aux Community Manager pour 

répondre à toutes les questions. Cela rend 

également le fil moins lisible pour les voyageurs 

et rend difficile le push d’actions positives. 
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UN FIL REMANIÉ POUR CORRESPONDRE AUX 
ATTENTES 

Moins de tweets, 

communiquer les 

tendances 

générales 

Des motifs 

expliqués en post-

incident 

Des invitations à 

tweeter/consulter 

l’application 

Meilleure lisibilité et plus 

de temps pour répondre 

individuellement 

Pédagogie + motifs 

mieux connus en fin 

d’incident 

Ne plus être un substitut 

à l’application, 

encourager l’interaction 
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EXEMPLES 
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Tweet d’ouverture 

 Se recentrer sur la Région et non sur 

les territoires 

Tweet « type » d’un incident 

 Encourager l’interaction et 

l’utilisation de l’application 
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SCENARIO EN CAS D’INCIDENT 
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ANNONCE D’UN INCIDENT EN 

COURS SUR LA LIGNE 

 

• Indiquer la ligne concernée  

• Donner les conséquences à prévoir (suppressions, retards) + 

motif générique « outils SNCF » et solutions de prise en charge 

• Rassurer les voyageurs que nous les tenons informés 

• Inviter à tweeter / à consulter l’application SNCF 

 

POINT INFO TRAFIC 
(à répéter toutes les 20-30 minutes en 

fonction de l’incident) 

 

• Rappeler la ligne concerné 

• Donner un état des lieux de l’état du trafic   

• Indiquer la durée prévisionnelle de la perturbation si connue 

• Inviter à tweeter / à consulter l’application SNCF 

 

+ 30 

minutes 

FIN DE L’INCIDENT 

 

• Rappeler la ligne concernée 

• Donner un état des lieux des dernières conséquences à prévoir 

• Donner le motif détaillé si connu + pédagogie 

• Inviter à tweeter / à consulter l’application SNCF 
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CAS CONCRET SUR UNE JOURNÉE (AVANT) 
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MARDI 5 FÉVRIER 

6h 20h 

Tweet 

d’ouverture 

Tweet de 

fermeture 

Tweet de 

relève 

13h 

SUPPRESSIONS/ RETARDS 

SUITE INDISPONIBILITE 

MATERIEL = 3 TWEETS 

#TERLigne4 

#TERValléedelaMarne 

SUPPRESSIONS SUITE INCIDENT 

BETTEMBOURG=  

18 TWEETS 

#TERNancyMetzLux 

RETARDS SUITE PANNE 

SIGNALISATION + SORTIE 

TARDIVE DU DÉPÔT=  

7 TWEETS 

#TERLigne4 

#TERValléedelaMarne 

SUPPRESSIONS SUITE DÉFAILLANCE MATÉRIELLE=  

8 TWEETS 

#TERPlainedAlsace 

SUPPRESSIONS SUITE 

DÉFAILLANCE MATÉRIELLE=  

2 TWEETS 

#TERNancyMetzLux 

RETARDS SUITE PANNE 

SIGNALISATION + ATTENTE DE 

PERSONNEL=  

4 TWEETS 

#TERLigne4 

#TERValléedelaMarne 

44 

TWEETS 
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CAS CONCRET SUR UNE JOURNÉE (APRÈS) 
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MARDI 5 FÉVRIER (MATIN) 

6 TWEETS 

(VS 31) 
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CAS CONCRET SUR UNE JOURNÉE (APRÈS) 
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MARDI 5 FÉVRIER (MATIN) 

11 

TWEETS 

(VS 44) 
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RÉTRO PLANNING PRÉVISIONNEL DE 
L’ÉVOLUTION DU FIL 
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Février Mars 

Présentation 

nouveau 

format du fil 

Annonce  sur 

@TERGrandEst et 

site AVTERML + 

pédagogie constante 

Enquête 

Satisfaction 

Client 

Lancement nouveau 

format 
(au retour des vacances 

scolaires) 

08/02 25/02 18/02-22/02 11/03-15/03 

Formation des CM 

Finalisation des éléments 

de langage 

Suivi des retombées du nouveau format 

Construction de l’enquête 

satisfaction client 

« Vous avez été nombreux à nous dire que le fil @TERGrandEst doit rester lisible. Une info 

trafic sur chaque train perturbé n’est donc plus adaptée au périmètre du fil qui couvre 

désormais toute la région ! Le 25/02 prochain, l’équipe vous proposera une nouvelle formule, 

plus épurée et qui laissera la place aux échanges ;-) Tweetez-nous, notre promesse sera 

renforcée, à vos côtés.  » 
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FOCUS ELEMENTS DE LANGAGE 
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EN RÉPONSE À DES SOLLICITATIONS HORS MISSION DU FIL 

Le fil @TERgrandest répond aux questions liées à votre voyage. Nos réponses 

vous accompagnent notamment lors de perturbations : impact sur votre train et 

cause. Pourquoi donner la cause ? Pour mesurer le délai et, au besoin, la 

solution de report. Toute autre question est en dehors de la mission de ce fil. 

De 6h à 20h, du lundi au vendredi, nous restons à vos côtés. 
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FOCUS OUTILS D’INFO VOYAGEUR 
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Besoin de cohérence : les motifs donnés sont les mêmes quel que soit l’outil 
de communication  

- Appli SNCF 

- Écran de quai 

- Sms 

- Twitter 

2019-2020 : ÉVOLUTION DES OUTILS pour intégrer des éléments de langage 
plus adaptés à l’attendu 
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MATÉRIEL 
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ORIGINE QUI GÉNÈRE DES SUPPRESSIONS, DES RETARDS ET DES PROBLEMES 

DE CONFORT  

- Réutilisation d’un train 
- Indisponibilité de matériel : pour donner l’information très rapidement, les causes « matériel » pouvant être 

très nombreuses, ce motif générique est utilisé. Lorsque la cause précise est connue, elle est communiquée. 

- Choc nécessitant une vérification technique sur le train 
- Train en panne 
- Difficulté lors de la préparation du train en gare : il y a environ 150 opérations préalables pour 

mettre à quai un train en sécurité et en qualité. Nous ne pouvons entrer dans un détail trop technique pour vous 
informer rapidement. 

- Sortie tardive du dépôt 
- Manque d’adhérence aux rails 
- Modification de matériel 
- Composition non conforme 
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INFRASTRUCTURE 
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ORIGINE QUI GÉNÈRE DES INCIDENTS DE CIRCULATION  

- Accident à un passage à niveau 
- Régulation du trafic 
- Panne d’un passage à niveau 
- Panne d’un aiguillage 
- Panne de signalisation 
- Saturation des voies en gare 
- Modification d’itinéraire 
- Régulation du trafic 
- Défaut d’alimentation électrique 
- Incident affectant la voie 
- Travaux sur les voies 

 



MERCI 
 

 
 
 
 
 
 
 
Associations de Voyageurs : Henry Delescaut, David Waisse, Dimitri Janczak 
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