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56%
15%
11%
10%
7%

88%
100%

13% - 2 pts
6% + 2 pts

11% ISO

4% - 2 pts
11% + 1pt
24% +1 pt
6% +1 pt
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Une très faible augmentation des prix depuis 2019

• Un prix moyen qui augmente de +0,4€ en 4 ans (+1,2%), à 32,9€ en 2023.

• Face à une inflation des prix à la consommation qui progresse fortement depuis 2019 : +4,9% en septembre 2023,
+5,2% en 2022, +1,6% en 2021, +0,5% en 2020, +1,1% en 2019.

• En 2023, près de la moitié des clients paie moins de 25€ son billet

• 1/3 des clients de la ligne ont une carte Avantage et bénéficient de 30% de réduction sur le prix du billet.

• L’été 2023, Intercités a proposé 51 000 places à prix promotionnel de 19€ ; les 2/3 ont été vendues.

• En 2024, il n’y aura pas de hausse tarifaire pour les clients d’Intercités. Cela représente un effort financier
significatif de l’AO Etat et de SNCF Voyageurs envers les voyageurs de près de 2M€ sur la ligne Paris-Clermont.

moins de 15€ 16€ - 25€ 26€ - 35€ 36€ - 45€ 46€ - 65€ plus de 65€
27% 21% 21% 16% 13% 2%
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2023*

NC
73% -2 pts
70% -4 pts
65% 66% -1 pt
93% 95% -2 pts
95% 95% =
89% -2 pts

70% 71% -1 pt

•

•

•

Qualité perçue :
Satisfaction client mois en cours

Info Voyageurs

M A Obj.

Réactivité (%) 78.1 89.1 83

Offre de Transport Réalisée

M 2023

Ecart Réalisé vs. J-1 17H 
(%)

98.9 99.01

Suppressions et substitutions

• 5 trains supprimés sur le mois
• Causes des suppressions : 
o 2 Externes (accident et intempéries)
o 1 SNCF Réseau
o 2 « autres activités SNCF »

Grands retards : Nombre de retards supérieurs à 
60’

M 2023

61’ – 120’ 9 98

121’ – 180’ 1 30

181’ et + 3 25

Qualité produite

Mars Avr Mai Juin Juil Août Sept Oct
Taux de couverture 96,2% 97,5% 96,9% 96,2% 98,0% 98,7% 98,4% 98,9%

WC

Restauration – Objectif : 98%

75,7% 84,5%

80,0% 80,0%

1 (Sat générale) 2 (Propreté)

Résultat Objectif

Janv Févr Mars Avr Mai Juin Juil Août
Nb de défauts toilettes signalés 48 65 39 46 62 59 62 72
Nb de défauts toilettes traités 66 79 45 57 81 61 66 90
Nb de trains concernés par du 
nettoyage en parcours

54%

Indicateur en cours de construction pour 2023 : 
% de voitures qui envoient un signal wifi au 
moins 95% du temps
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• La ligne Paris-Clermont a fait face à des conditions dégradées de production, 
ayant pour impact de nombreux retards et suppressions de trains (cf. 
illustration ci-contre sur la période du 20/10 au 8/11)

Date
N° du 
train

Nb de
passager

s
Incident / Cause Retard Suppression ?

20/10

5959 309

Déraillement d’un train de fret à Bageaux-sur-Loing

4h15

5963 382 1h26

5967 328 2h13

5971 346 1h13

5977 323 1h36

5978 480 1h32

31/10 5990 198 Heurt de sangliers par un TER 7h13

04/11

5951 290 Intrusions sur les voies à Villeneuve

5955 550

Arbre sur la caténaire dans le secteur de Gien

6h05

5959 360 2h09

5963 513 3h19

5971 400 1h26

5978 720 2h53

08/11
5966 210

Arbre sur la caténaire entre St-Germain-des-Fossés et Vichy
4h53

5970 278 1h53

De nombreuses actions ont été déjà été lancées depuis 2022 au sein 
d’Intercités pour réduire les impacts des gros incidents et améliorer la prise en 
charge: 

- Formation de tous les conducteurs afin de permettre les détournements 
via Vierzon

- Ajout de deux locomotives de réserve (une à Clermont depuis début 
2022, et une à Nevers début 2024 (dès que possible)

- Renforcement des moyens IV (Information Voyageurs) au sein du 
Centre de Supervision Intercités (CSIC)

- Prise d’engagement d’Intercités d’avitailler les trains à partir d’une heure 
de retard et distribution d’eau renforcée l’été (avec des stock à bord des 
trains plutôt qu’en gare)

- Post-crise : information dans les heures qui suivent aux contacts 
institutionnels

- …

Ce document vise à :
- Détailler les actions mises en place et qui apportent des résultats côté Intercités,
- Présenter les axes d’amélioration identifiés par Intercités suite pour toujours progresser vers une réduction du volume des incidents et une amélioration de la gestion de

crise.
A noter que les mesures décrites ci-après sont celles entreprises par Intercités. D’autres actions sont prises par ailleurs au sein du Groupe SNCF (SNCF Réseau et TER).
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Des actions complémentaires identifiées pour consolider 
les bénéfices déjà obtenus :

 Renforcer encore davantage les actions de formation continue 
sur le plateau opérationnel IC et la chaine des acteurs 
opérationnels de production, en particulier s’agissant des 
standards de l’information des voyageurs en crise. 

 Améliorer encore la réactivité de l’Information Voyageurs en 
explorant les possibilités offertes par le nouvel outil BOOST

 Travailler en amont les solutions de prise en charge 
(hébergement sur les périodes de tensions hôtelières, 
renforcement des contrats cadre pour les métiers utiles en cas 
de crise – caristes par exemple, dans le secteur de Cosne, 
comme identifié dans le cadre du GTT: action en cours)

INFORMATION 
VOYAGEURS

 Réactivité : une prévision de retard est envoyée dans les 
Systèmes d’Information dans les 10 minutes suivant la 
connaissance de l’incident

 Diffusion de l’information : une mise en place de 
« recontacts » clients lors des suppressions et des retards

PRODUCTION 
FERROVIAIRE

INDEMNISATION 
FINANCIÈRE DES 

CLIENTS

PRISE EN 
CHARGE DES 

CLIENTS

 Lors de gros incidents, des « plans B » (itinéraires bis) mis en 
place de manière à assurer les circulations sur le reste de la 
journée via des détournements et/ou le tronçon commun TER 
Centre Val-de- Loire de Bercy à Nevers.

 Une prise en charge de base systématisée :  plateaux repas 
et ou eau/collation, substitutions ferroviaires, routières, hôtels, 
rame d’attente selon les engagements conventionnels.

 Une Compensation Exceptionnelle au-delà de la Garantie 30 
minutes (G30*) avec des remboursements des billets allant de 
100 à 200% du prix du billet en cas de gros incidents. •

•
•

× Une fiabilité de l’Information Voyageurs en-deçà 
des attentes, avec la révision du retard à la hausse à 
plusieurs reprises (dépendant d’une heure de prévision 
de reprise incertaine côté SNCF Réseau). 

× Une fréquence insuffisante de la prise de parole des 
chefs de bord dans le train / De longs moments sans 
information délivrée aux clients. 

× Un plateau opérationnel débordé quand des 
incidents touchent plusieurs lignes en simultanée.

 Travailler les gestes métier des chefs de bord pour une prise de parole 
régulière dans les trains, même si la situation n’a pas évolué.

Multiplier les rencontres entre des chefs de bord et le plateau opérationnel 
dans le but de travailler sur les besoins en information des chefs de bord.

 Objectiver les permanents Information Voyageurs du plateau opérationnel 
sur la fréquence de contact avec les chefs de bord

 Assurer un suivi (pointages) de l’Information Voyageurs lors des gros 
incidents pour en vérifier la complétude et la cohérence dans les différents 
canaux de communication.

 Poursuivre les efforts sur le storytelling avec les « fils info live » 
(communications internes SNCF) du Directeur National Information Voyageurs 
de la salle de crise opérationnelle (CNOF).

CONSTATS

Qualité des « recontacts » :
× Pas de recontacts systématique concernant les 

changements de compositions,
× Des erreurs de contenu dans les recontacts et/ou de 

recontacts.

 Passage du poste permanent Information Voyageurs d’un rythme 2*8 à 3*8 en 
2024 et renfort en soirée sur les périodes de forte affluence (été par 
exemple).

 Réfléchir aux renforts possibles sur le plateau opérationnel en cas de crise 
généralisée sur nos lignes (situation de tempête traversant tout le territoire par 
ex.)

ACTIONS IDENTIFIÉES

Qualité et 
fréquence de 
l’information 
voyageurs

Gestion 
opérationnelle
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Actions de fond
• Conformité à la réglementation, notamment sur les zones 

soumises à obligation légale de débroussaillement (prévention 
des feux de forêts)

• « Remise à niveau » progressive de nos emprises et en 
particulier du réseau structurant, revenir et maintenir des milieux 
ouverts majoritairement prairiaux – arbustifs :

• Mise en sécurité du réseau vis-vis des arbres à risques dans nos 
emprises et chez les tiers 

6 points du plan d’action national faune
Connaître et prioriser : localiser les zones accidentogènes
Réduire le potentiel attractif aux abords des voies : éviter les zones refuges, 
les zones sécuritaires et les zones appétentes grâce aux actions de maitrise de 
la végétation.
Dévier les flux animaux sauvages : Clôturer les zones accidentogènes, 
réorienter la faune vers des passages, créer des dispositifs de sorties pour la 
faune …
Accroitre la pression cynégétique : Rendre plus dynamique les échanges avec 
les fédérations de chasse gestionnaire de la faune sauvage 
Réduire les risques de divagation des animaux domestiques : surveillance 
clôtures, partenariats avec le monde agricole
Monter en compétence les acteurs : des référents faune dans chaque Infrapôle

SNCF Réseau a un plan d’actions faune renforcé avec une nouvelle impulsion pour 2023 et les années suivantes, portant sur la grande 
faune sauvage et les animaux domestiques. 

xxx
Minutes perdues

Conséquences d’une non-gestion de 
la problématique faune

Augmentation des collisions,
Dégradation du service aux usagers (régularité),
Dégradation des infrastructures et de la 
disponibilité du matériel,
Augmentation des couts de réparation et 
d’impact,
Augmentation du risque ferroviaire.

Des enjeux sécurité et économiques 
Dégradation des installations au sol, pannes ou casses du matériel roulant avec des conséquences imprévisibles,
Immobilisations des rames pour réparation et compensation des clients 
Déraillement.
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Arrêts Paris-Clermont 
(hors Volcan) 

Principales villes
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Descriptif de l’actif
Les caténaires :
Ils sont constitués de supports le long des voies & de fil de contact 
permettant l’alimentation direct des matériels roulants lors de leur 
circulation,

Les équipements d’alimentation des lignes électrifiées (EALE)

Des transformateurs et des sous-stations : Ils permettent d’assurer 
l’approvisionnement en électricité qui est injecté dans les caténaires.

420 KM
de ligne électrifiée

2 types : 
1500 et 25 000 volts

Les conséquences d’une absence de renforcement
L’arrivée de nouveaux matériels roulants plus performants nécessite de renforcer les actifs IFTE afin de 
fournir une puissance et une qualité d’alimentation adaptées aux besoins
Une puissance suffisante permet d’assurer l’intégrité et la disponibilité des installations en limitant les 
charges des sous-stations (risque de disjonctions) et les échauffements de la caténaire (risque de rupture 
du fil de contact).
Une alimentation de qualité assure une tension nominale constante sur l’ensemble de la ligne de façon 
à garantir les temps de parcours.

DT AURA44

T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 T1 T2 T3 T4 Semestre 1 Semestre 2 Semestre 1 

2023 2024 2025 2026 2027

Mise en service
prévisionnelle

Emission des arrêtés 
DUP et env.

Phases d’Enquête Publique

TravauxÉtudes de conception et marchés

Dépôt dossier 
d’enquête 
publique

* Activités couvrant 5 
départements : 
• Seine et Marne
• Loiret
• Allier
• Nièvre
• Puy de Dôme

Consultation Inter-Administrative* et sollicitation Autorité environnementale

Diag. environnementaux 
sur 4 saisons

Étude d’impact

Réunions Publiques

2022

Etude socioéco

Préparation dossier d’Enquête publique

Préparation du Dossier d’Enquête Publique
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Une conception pensée pour la montée en gamme en termes de confort, de services apportés et de respect de l’environnement

• 420 places « grand confort » 
• Equipement wifi 
• 10 emplacements vélos 
• Prises électriques et USB 
• Information en temps réel 
• Vidéosurveillance
• Un train moderne, vert et adapté aux territoires traversés

Un accès en autonomie pour les Personnes à Mobilité Réduite

• Dans l’ensemble des gares accessibles (toutes les gares de la ligne à 
horizon 2026 post-travaux à Nevers), possibilité pour les PMR d’accéder 
au train en totale autonomie (via accès par plancher bas). 

• Pour la première fois en France, les Utilisateurs de Fauteuils Roulants 
pourront choisir leur classe (2 places en 1ère classe et 2 autres places en 
2nde classe)

De nouvelles installations de maintenance pensées en lien avec le matériel 

• Les installations de maintenance en cours de mise en place à 
Villeneuve-Saint-Georges et à Clermont-Ferrand sont 
spécifiquement adaptées à ce nouveau matériel. 

• Elles permettront notamment un meilleur nettoyage extérieur des 
rames et une vidange optimisée des WC. 

• 10 Caisses (188  m) –
Couplables UM2

• 200 km/h – bi-tension 

• 420 Places (103 en 1ère, 317 
en 2de)

• Un vrai train communiquant 
(SIVE, comptage voyageurs, 
affichage résa…)

• 2 espaces UFR (1ère et 2e classes)

• WIFI

• Espace restauration

• Espace pour 10 vélos avec 
réservation et recharge vélos et 
trottinettes électriques
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