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LES EF SUR LE RÉSEAU FERRE NATIONAL

30 936 km de voies

2 000 km de lignes à grande vitesse 

15 500 km de lignes électrifiées

15 000 circulations quotidiennes

16 000 passages à niveaux
Les clients :Les clients :Les clients :Les clients :
• 4 millions de voyageurs transport4 millions de voyageurs transport4 millions de voyageurs transport4 millions de voyageurs transportéééés chaque jour s chaque jour s chaque jour s chaque jour 
dans nos trains dont 3 millions par Transiliendans nos trains dont 3 millions par Transiliendans nos trains dont 3 millions par Transiliendans nos trains dont 3 millions par Transilien
• 2 Milliards de voyageurs transitent chaque ann2 Milliards de voyageurs transitent chaque ann2 Milliards de voyageurs transitent chaque ann2 Milliards de voyageurs transitent chaque annéééée e e e 
dans nos 3029 garesdans nos 3029 garesdans nos 3029 garesdans nos 3029 gares

1 train toutes les 4 minutes sur la ligne  Paris1 train toutes les 4 minutes sur la ligne  Paris1 train toutes les 4 minutes sur la ligne  Paris1 train toutes les 4 minutes sur la ligne  Paris----LyonLyonLyonLyon

4 700 Transilien
7 000 TER et
350 Intercités

par jour

800 TGV
par jour

SNCF
PROXIMITES

SNCF
VOYAGES

850 trains 
par jour

FRET SNCF

SNCF INFRASTRUCTURE

GARES & CONNEXIONS

3 029 gares

4 millions de voyageurs par jour

ET DCF (direction de la 
circulation ferroviaire)

AUTRES EF 
VOYAGEURS

AUTRES EF 
FRET 

ECR (DB)
VFLI

B-Logistics
(B)

Europorte
Colas Rail

52 EUROSTAR
5 THELLO

par jour
250 trains 

par jour
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QU’EST-CE QU’UN INCIDENT ? 
Heurt d’un chevreuil sur les voies

Accident à un passage à niveau

Incident caténaire

Panne matérielle d’un train

en pleine voie

Accident de personnes

Chute d’arbres sur la voie,

inondations, neige

ADAPTATION

ET

REACTIVITE
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MODIFICATION 

DU PLAN DE 

TRANSPORT 

THEORIQUE

Absence de ressources 

(locomotive, rame, conducteur,

contrôleur)

Exemples
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LE SYSTÈME 
D’EXPLOITATION 
FERROVIAIRE
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UNE GESTION QUOTIDIENNE A 3 NIVEAUX
La gestion locale: aiguillage, sécurité, prestations transporteurs par les gares et postes 

d’aiguillage

La coordination régionale: régulation du trafic et gestion des incidents, par les 21 C.O.G.C.

(Centre Opérationnel de la Gestion des Circulations)

Le pilotage national: supervision, par le C.N.O F (Centre National des Opérations Ferroviaires)

Régulateur

Agent circulation gare de B

Voie 1

Voie 2

Agent circulation gare de A

Au COGC, il supervise 
la circulation et 

ordonnance les trains 
sur un axe

Au Poste d’aiguillage, il
commande les 
aiguillages et les 
signaux de sa gare, il
exécute les ordres reçus 
du régulateur.
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DES CONTRAINTES TECHNIQUES FORTES
ImpossibilitImpossibilitImpossibilitImpossibilitéééé pour le conducteur de pour le conducteur de pour le conducteur de pour le conducteur de 
modifier la trajectoire dmodifier la trajectoire dmodifier la trajectoire dmodifier la trajectoire d’’’’un trainun trainun trainun train

Nécessité de systèmes automatiques ou 
commandés, afin de modifier l’ordre de 
circulation et maintenir un espace libre 
entre les trains : transport guidé

Une adhUne adhUne adhUne adhéééérence et un frottement faiblerence et un frottement faiblerence et un frottement faiblerence et un frottement faible, 
roues en acier sur rails en acier

Des distances d’arrêts importantes, 
selon la vitesse, pour un matériel très 
lourd

Trains classiquesTrains classiquesTrains classiquesTrains classiques
àààà 120 km/h120 km/h120 km/h120 km/h

TGV TGV TGV TGV 
àààà 300 km/h300 km/h300 km/h300 km/h

1 km1 km1 km1 km

3 km3 km3 km3 km
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SNCF – DOCUMENT A DIFFUSION RESTREINTE

LES SITUATIONS 
PERTURBEES
UNE PROPAGATION TRES RAPIDE DES UNE PROPAGATION TRES RAPIDE DES UNE PROPAGATION TRES RAPIDE DES UNE PROPAGATION TRES RAPIDE DES 
CONSEQUENCESCONSEQUENCESCONSEQUENCESCONSEQUENCES
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UNE PROPAGATION TRES RAPIDE DES 
CONSEQUENCES

13 Km de 13 Km de 13 Km de 13 Km de 
bouchon/voiebouchon/voiebouchon/voiebouchon/voie

2 000 v2 000 v2 000 v2 000 vééééhicules/voiehicules/voiehicules/voiehicules/voie

3 000 personnes/voie3 000 personnes/voie3 000 personnes/voie3 000 personnes/voie

12 000 personnes12 000 personnes12 000 personnes12 000 personnes12 000 personnes12 000 personnes12 000 personnes12 000 personnes

18 trains arrêt18 trains arrêt18 trains arrêt18 trains arrêtééééssss

4 VOIES ROUTIERES4 VOIES ROUTIERES4 VOIES ROUTIERES4 VOIES ROUTIERES
DOUBLE VOIE DOUBLE VOIE DOUBLE VOIE DOUBLE VOIE 
FERROVIAIREFERROVIAIREFERROVIAIREFERROVIAIRE
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EXEMPLE: COLIS SUSPECT A LIBOURNE

19h07 : Colis suspect en gare de LIBOURNE

1 train arrêté à l’entrée de la gare : 46 voyageurs 

19h21 : OPJ interdit par téléphone toute circulation

4 trains arrêtés à Bordeaux et Agen 1350 voyageurs  

20h20 : Autorisation passage avec rame écran suite 
intervention DDSP

19 trains arrêtés à Bordeaux,Coutras, Angoulème

8200 voyageurs

21h10 : Colis détruit par les démineurs

26 trains arrêtés à Bordeaux,Coutras, Angoulème

10900 voyageurs arrêtés pour certains depuis plus 
de 2 heures…

21h12 : reprise de la circulation normale en gare de Libourne21h12 : reprise de la circulation normale en gare de Libourne21h12 : reprise de la circulation normale en gare de Libourne21h12 : reprise de la circulation normale en gare de Libourne
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EXEMPLE: COLIS SUSPECT A LIBOURNE

Au total circulation interrompue durant 2h13Au total circulation interrompue durant 2h13Au total circulation interrompue durant 2h13Au total circulation interrompue durant 2h13

49 trains affect49 trains affect49 trains affect49 trains affectééééssss

18000 voyageurs retard18000 voyageurs retard18000 voyageurs retard18000 voyageurs retardéééés, s, s, s, 

Compte tenu des diffCompte tenu des diffCompte tenu des diffCompte tenu des difféééérents retards de matrents retards de matrents retards de matrents retards de matéééériels, driels, driels, driels, d’’’’agents et dagents et dagents et dagents et d’’’’enginsenginsenginsengins

moteurs consmoteurs consmoteurs consmoteurs conséééécutifs cutifs cutifs cutifs àààà cet accident le service sera dcet accident le service sera dcet accident le service sera dcet accident le service sera déééésorganissorganissorganissorganiséééé jusqujusqujusqujusqu’’’’auauauau

lendemain 9h04lendemain 9h04lendemain 9h04lendemain 9h04....

UNE PROPAGATION TRES RAPIDE DES CONSEQUENCESUNE PROPAGATION TRES RAPIDE DES CONSEQUENCESUNE PROPAGATION TRES RAPIDE DES CONSEQUENCESUNE PROPAGATION TRES RAPIDE DES CONSEQUENCES



10 SNCF – DOCUMENT A DIFFUSION RESTREINTE

SNCF – DOCUMENT CONFIDENTIEL
EMETTEUR
10 OCTOBRE 2011

SNCF – DOCUMENT CONFIDENTIEL
EMETTEUR
10 OCTOBRE 2011

L’ORGANISATION DE 
CRISE



11 SNCF – DOCUMENT A DIFFUSION RESTREINTE

DECIDE DE LA 
STRATEGIE DE 
L’ENTREPRISE

COMMUNIQUE

DEFINIT

COORDONNE

CONTRÔLE

PROPOSE

MET EN OEUVRE

DNCV depuis juin 2011

DNIC depuis

le 01/12

DNI
DNC

DNCOM 7/7
Proximités Juridique Sûreté

TN   Voyages
Infra/Fret

DN Fret

ORGANISATION DE LA GESTION DE CRISE

TRANSMET L’INFORMATION TERRAIN 
CONTACT DES INTERVENANTS EXTERNES
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Les politiques en matière de gestion de crise

La gestion de crise est reprLa gestion de crise est reprLa gestion de crise est reprLa gestion de crise est repréééésentsentsentsentéééée en 3 domaines e en 3 domaines e en 3 domaines e en 3 domaines àààà traiter simultantraiter simultantraiter simultantraiter simultanéééément :ment :ment :ment :

La production : réparation des installations et remise en circulation des trains,

Le client : information et prise en charge,

Les médias : informations et réponses aux sollicitations.

Une Une Une Une éééévaluation de la gravitvaluation de la gravitvaluation de la gravitvaluation de la gravitéééé est effectuest effectuest effectuest effectuééééeeee

Selon la méthode de l’analyse des risques : gravité des conséquences et capacité à
maîtriser les trois domaines,

Est communiquée par SMS aux responsables de gestion des crises,

Aide à définir rapidement l’ampleur du dispositif à mobiliser.
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Les méthodes et dispositifs de gestion de 
crise

Des processus :Des processus :Des processus :Des processus :

- Un document d’organisation,

- Des salles de crise équipées : nationales, régionales,

- Des règles de comportement, 

- Des fiches guide récurrentes,

- Des fiches « saisonnières »

- Une documentation en temps réel réactive et 
partagée.

- Des scénarios

Des exercices :Des exercices :Des exercices :Des exercices :

- périodiques,

- spécifiques (JO, canicule,…)

- Avec parfois les pouvoirs publics

Des compDes compDes compDes compéééétences :tences :tences :tences :

- Des Directeurs de crise

- Des 7/7 spécialisés,

- Des « astreinteurs »,

- Des formations,

- Des briefings d’astreinte,

De lDe lDe lDe l’’’’apprentissage permanent :apprentissage permanent :apprentissage permanent :apprentissage permanent :

- Retour d’expérience suite à incidents,

- Évolution d’outils,

- Des média trainings
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L’évolution de la prise en charge des clients
La garantie Voyage depuis le 31 mars 2012 :La garantie Voyage depuis le 31 mars 2012 :La garantie Voyage depuis le 31 mars 2012 :La garantie Voyage depuis le 31 mars 2012 :

- Assistance (avitaillement, hébergement, acheminement…), 

- Information

- Ponctualité,

- Place assise

- Report ou remboursement

- Réclamation.

Du personnel en renfort Du personnel en renfort Du personnel en renfort Du personnel en renfort 

- Volontaires de l’information

- Volontaires à bord.

- Volontaires de l’urgence (numéro vert et salles d’accueil)

La sLa sLa sLa sûûûûretretretretéééé des voyageursdes voyageursdes voyageursdes voyageurs

- Equipe d’Assistance Rapide (EAR) de Paris,

- EAR de Lyon.

- Agents SUGE

Des conventions  avec des services externes Des conventions  avec des services externes Des conventions  avec des services externes Des conventions  avec des services externes (avec les préfectures, les procureurs, la protection civile…) 
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L’évolution de la résolution technique de 
crise

Les politiques de gestion de crise Les politiques de gestion de crise Les politiques de gestion de crise Les politiques de gestion de crise éééévoluent :voluent :voluent :voluent :

Privilégier l’évacuation des clients immobilisés à la résolution technique (réparation 
d’installations, secours à un train immobilisé,…),

Privilégier des réparations provisoires rendant des fonctionnalités partielles mais 
rapidement à la réparation définitive,

Préparer toujours plusieurs solutions et choisir au dernier moment,

Toujours envisager le « worst case »,

Prendre des dispositions de rattrapage avant de fermer le dispositif de gestion de crise,

Savoir ne pas faire partir un train dont on n’est pas certain qu’il arrive dans de bonnes 
conditions,

Savoir fermer, puis rouvrir, une grande gare pour éviter tout accident de personne,

…
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La coopération avec les Autorités Publiques

Une coopUne coopUne coopUne coopéééération puissante, unique en Europe qui ne laisse pas de citoyensration puissante, unique en Europe qui ne laisse pas de citoyensration puissante, unique en Europe qui ne laisse pas de citoyensration puissante, unique en Europe qui ne laisse pas de citoyens en en en en 
situation durablement inconfortablesituation durablement inconfortablesituation durablement inconfortablesituation durablement inconfortable

En salle de crise :En salle de crise :En salle de crise :En salle de crise :

Couverture d’évènements à risques (rencontres sportives, 14 juillet au Champ de Mars,…)

En ligne :En ligne :En ligne :En ligne :

Conventions avec la Protection Civile

Relations avec les Préfets

Convention Gendarmerie pour les vols de câbles

Traitement des accidents de personnes, colis suspects, alertes à la bombe…

En gares :En gares :En gares :En gares :

Plan d’Evacuation des GAres en Situation Extrême (PEGASE)
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LA GESTION DES PRIORITES

Faire intervenir les pompes funèbres

Prévoir la durée d’arrêt des circulations pour organiser 
la prise en charge des voyageurs et anticiper la reprise 
du trafic.

Procéder à l’enquête

Optimiser l’intervention afin de rétablir au plus vite, 

même partiellement, la circulation en vue d’éviter les 

« sur- accidents »

Figer la situation pour relever un

maximum d’indices

Assurer la sécurité des intervenantsPorter secours aux victimes

SNCFSNCFSNCFSNCFINTERVENANTS EXTERNESINTERVENANTS EXTERNESINTERVENANTS EXTERNESINTERVENANTS EXTERNES

RISQUE DE SURRISQUE DE SURRISQUE DE SURRISQUE DE SUR----ACCIDENTSACCIDENTSACCIDENTSACCIDENTS
LLLL’’’’aggravation du stress des voyageurs dans le trainaggravation du stress des voyageurs dans le trainaggravation du stress des voyageurs dans le trainaggravation du stress des voyageurs dans le train

• En cas d’absence d’alimentation électrique: plus de climatisation, plus de sonorisation, plus de blocage 
des portes
• Saturation des stations relais des opérateurs téléphoniques interdisant l’appel et la réception

• Risque de descente, à contre voie, de voyageurs d’un train stationné en pleine voie de manière prolongée
Les consLes consLes consLes consééééquences hors du train concernquences hors du train concernquences hors du train concernquences hors du train concernéééé : : : : 
• Engorgement des zones en périphérie des gares d’arrivée des voyageurs attendus
• Mise en sécurité des passages à niveau, due à l’arrêt prolongé des trains, ce qui induit des «passages en 
chicane» et un risque accru lors du redémarrage des circulations
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LE GUIDE D’INTERVENTION FERROVIAIRE

CiblCiblCiblCibléééé sur le traitement de cinq situationssur le traitement de cinq situationssur le traitement de cinq situationssur le traitement de cinq situations----typetypetypetype
les accidents de personne

les incendies sur les voies ou à leurs abords

les malaises de voyageurs dans les trains

la découverte de colis abandonné

les alertes à la bombe

Il met lIl met lIl met lIl met l’’’’accent suraccent suraccent suraccent sur
les interfaces entre services et sur l’intérêt de procédures les plus homogènes possibles sur l’ensemble du 
territoire,

le besoin de connaissance mutuelle des différents intervenants, de leurs procédures propres et d’exercices 
d’entraînement réguliers.

UNE METHODOLOGIE POUR PREVENIR LES RISQUES DE SURUNE METHODOLOGIE POUR PREVENIR LES RISQUES DE SURUNE METHODOLOGIE POUR PREVENIR LES RISQUES DE SURUNE METHODOLOGIE POUR PREVENIR LES RISQUES DE SUR----ACCIDENT, PANIQUE OU ACCIDENT, PANIQUE OU ACCIDENT, PANIQUE OU ACCIDENT, PANIQUE OU 
SURSURSURSUR----ATTENTATATTENTATATTENTATATTENTAT

=> fruit dfruit dfruit dfruit d’’’’un travail collectifun travail collectifun travail collectifun travail collectif avec Le Ministère de l’Intérieur (DDSC, DGPN, DGGN), la Chancellerie (DACG), le   
Ministère de l’Écologie, du développement et de l’Aménagement Durable (DGMT - SDS) et la SNCF ont 
partagé leurs difficultés et élaboré des procédures 

=> un objectif commun : => un objectif commun : => un objectif commun : => un objectif commun : permettre à chacun des partenaires de bien appréhender le rôle des différents 
intervenants sans remettre en cause ni les responsabilités et les procédures propres à chaque service, ni leurs 
prérogatives en particulier tirées des articles 41 du code de procédure pénale et L.1424-4 du code général des 
collectivités territoriales 
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20 SNCF – DOCUMENT A DIFFUSION RESTREINTE

Niveau Préfecture - Centre Opérationnel Départemental    (Salle de crise) 

PREFETPREFETPREFETPREFET
(DDDDirecteur des OOOOpérations de SSSSecours) 

Ou membre du corps Prmembre du corps Prmembre du corps Prmembre du corps Prééééfectoralfectoralfectoralfectoral
REPRESENTANT GIDREPRESENTANT GIDREPRESENTANT GIDREPRESENTANT GID au COD

MEMBRE DU CORP PREFECTORALMEMBRE DU CORP PREFECTORALMEMBRE DU CORP PREFECTORALMEMBRE DU CORP PREFECTORAL
(DDDDirecteur des OOOOpérations de SSSSecours) CHEF DCHEF DCHEF DCHEF D’’’’INCIDENT PRINCIPALINCIDENT PRINCIPALINCIDENT PRINCIPALINCIDENT PRINCIPAL

Niveau Terrain - Proche lieu de l’accident  - Poste  Commandement Opérationnel

Salle de crise opSalle de crise opSalle de crise opSalle de crise opéééérationnellerationnellerationnellerationnelle

Les relations SNCF - Services de secours (1/2)
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(CCCCommandant des OOOOpérations de SSSSecours) CCCChef dhef dhef dhef d’’’’IIIIncidentncidentncidentncident LLLLocalocalocalocal

DSM DSM DSM DSM (Directeur des 
services Médicaux)

Dirigeant de relevageDirigeant de relevageDirigeant de relevageDirigeant de relevage

DSIS DSIS DSIS DSIS (Directeur des services 
Incendie et Secours)

SAMU SAMU SAMU SAMU ---- SMURSMURSMURSMUR

PolicePolicePolicePolice

Dirigeant MaintenanceDirigeant MaintenanceDirigeant MaintenanceDirigeant Maintenance

Surveillance GSurveillance GSurveillance GSurveillance Géééénnnnééééraleraleralerale

Niveau Terrain (proche du sinistre) 
Poste de commandement des sites  – (PC Pompiers)

Niveau Terrain – Lieu du sinistre  - Poste  de crise Terrain

Les relations SNCF - Services de secours (2/2)
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A L’INITIATIVE DES EF, UNE MOBILISATION INTERNE ET DES 
CONTRATS PARTENAIRES POUR RENFORCER L’INFORMATION ET LA 
PRISE EN CHARGE DES VOYAGEURS
Exemple de mobilisation SNCF :Exemple de mobilisation SNCF :Exemple de mobilisation SNCF :Exemple de mobilisation SNCF :

EAR (Equipe dEAR (Equipe dEAR (Equipe dEAR (Equipe d’’’’Assistance Rapide) : Assistance Rapide) : Assistance Rapide) : Assistance Rapide) : En Ile de France et dans les régions Rhône Alpes et PACA, 
équipe mobilisable en cas de situations perturbées tous les jours 24h/24. L’équipe est composée 
d’agents de la Surveillance Générale et d’agents d’escale.
Principales missions : Accueil et information personnalisée évolutive, orientation des clients sur les 
itinéraires de substitution, gestion de l’attente, conforter la tranquillité des voyageurs.

Des EML (Equipes Mobiles de Ligne) : Des EML (Equipes Mobiles de Ligne) : Des EML (Equipes Mobiles de Ligne) : Des EML (Equipes Mobiles de Ligne) : Dans les gares d’Ile de France, des équipes se déplacent 
pour apporter une assistance supplémentaire (information et prise en charge des voyageurs) en cas 
d’incident.

Les Volontaires de lLes Volontaires de lLes Volontaires de lLes Volontaires de l’’’’Information : Information : Information : Information : Personnel SNCF volontaire et mobilisable à des dates prévues à
l’avance pour l’accueil et la prise en charge des clients

Les Volontaires Les Volontaires Les Volontaires Les Volontaires àààà Bord : Bord : Bord : Bord : Personnel SNCF voyageant à bord d’un train et mobilisable sur demande du 
contrôleur par annonce pour aider à l’information et à la prise en charge des clients à bord en cas 
d’incident

Des contrats locaux avec des prestataires :Des contrats locaux avec des prestataires :Des contrats locaux avec des prestataires :Des contrats locaux avec des prestataires :

Sociétés de service (Ex : ITIREMIA) pour du personnel d’accueil supplémentaire

Sociétés de bus, taxi, hôtels, etc.
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DES MESURES SPÉCIFIQUES POUVANT 
ÊTRE MISES EN PLACE PAR LES ESCALES EN 
GARE

En fonction du niveau de perturbation, le Gestionnaire de Gares :le Gestionnaire de Gares :le Gestionnaire de Gares :le Gestionnaire de Gares :

Maintient, adapte ou priorise ses actions Maintient, adapte ou priorise ses actions Maintient, adapte ou priorise ses actions Maintient, adapte ou priorise ses actions dans les domaines suivants :

• Accueil et orientation des voyageurs et du public

• Gestion de la gare (équipement, propreté, …)

• Déclenchement de ressources supplémentaires

• Information dynamique 

Met en place des actions complMet en place des actions complMet en place des actions complMet en place des actions compléééémentaires exceptionnelles si besoin :mentaires exceptionnelles si besoin :mentaires exceptionnelles si besoin :mentaires exceptionnelles si besoin :

• Plan PEGASE Plan PEGASE Plan PEGASE Plan PEGASE (Plan contre l’Engorgement des Gares en Situation Exceptionnelle)

Activé à la demande du DNO via la Préfecture pour prendre en charge les voyageurs qui 
arrivent tardivement en gare de Paris suite à un incident sur le réseau ferroviaire. Son 
objectif est de prendre le relais, après l’arrêt des transports en commun (métro et bus) par 
l’intermédiaire des compagnies de taxiscompagnies de taxiscompagnies de taxiscompagnies de taxis.

Exemple : 8 trains à l’arrivée en retard à Paris Montparnasse � Mobilisation de 1000 taxis 
entre 1h et 2h du matin

En complément ou remplacement de PEGASE, rrrrenforcement potentiel du service enforcement potentiel du service enforcement potentiel du service enforcement potentiel du service 
NoctilienNoctilienNoctilienNoctilien via la Préfecture qui prend contact avec la RATP

• Ouverture dOuverture dOuverture dOuverture d’’’’une gare en dehors des heures prune gare en dehors des heures prune gare en dehors des heures prune gare en dehors des heures préééévues vues vues vues afin de répondre à des impératifs de 
sûreté ou de sécurité
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UNE COLLABORATION ÉTROITE AVEC LES 
POUVOIRS PUBLICS POUR LES 
EVENEMENTS LE NÉCESSITANT

Le Préfet est 
responsable 
des secours

En cas d’accident grave, l’organisation de secours incombe aux pouvoirs 

publics. Le Préfet est le Directeur des Opérations de Secours et 

déclenche la mise en œuvre d’un plan de secours approprié :

- Le dispositif ORSEC avec des dispositions spécifiques pour les 

risques ferroviaires dont les dispositions NOVI destinées à

prendre en charge un nombre important de victimes 

- L’organisation des secours avec un Chef d’Incident Local 

(SNCF) qui assure l’interface avec les forces de l’ordre

Le CMVOA
(Centre Ministériel de veille 

Opérationnelle et d’Alerte)

Il assure l’information privilégiée du Ministère de l’Egalité des Territoires 

et du Logement, de l’Ecologie, du Développement durable et de 

l’Energie, 24h / 24 et 365 jours / an sur tous les événements relatifs à la 

sécurité et à la sûreté entrant dans son champ de compétence.

A ce titre, la SNCF doit l’informer de tout événement repris dans un 

protocole signé entre le Ministère et la SNCF. Il reprend :

- La liste des événements à signaler

- Un niveau de vigilance pour chaque événement

- Le délai dans lequel l’information doit être transmise

- Les modalités de transmission des messages
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DES MESURES EXCEPTIONNELLES POUR 
LES ACCIDENTS FERROVIAIRES MAJEURS

N°vert familles

En cas d’accident grave, un numéro vert familles peut être activé après 

décision du Dirigeant COMEX d’astreinte au sein de la salle de crise DG. 

L’objectif est d’informer et de rassurer les familles concernées. Cette 

mission est assurée par des cheminots Volontaires formés à cet effet.

Des psychologues sont également présents pour prendre en charge les 

appels délicats.

Soutien 
psychologique

Une cellule de soutien psychologique peut également être ouverte 

avec un n°d’appel .
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LES OUTILS

Des outils performants et modernes 
de supervision et de gestion des incidents

Exemples

CENTRE NATIONAL

DES OPERATIONS 

FERROVIAIRESCENTRE NATIONAL

DES OPERATIONS 

FERROVIAIRES
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DES OUTILS D’INFORMATION SUR LES 
INSTALLATIONS ET DE SUIVI DES 
INCIDENTS 

REZOSCOPE : Une cartographie pour connaître les 

installations à disposition sur une ligne (passages à

niveau, ponts, issues de secours dans une gare…)

EXCALIBUR : Un formulaire de saisie de tous les 

incidents, des mesures prises et des informations 

chronologiques. Il favorise le partage d’informations 

en temps réel entre tous les acteurs

OUTILS INFRA- Exemples -
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CARTOSAT : Une géolocalisation des trains par GPS 

ou balise et des roulements de rames, ADC, ASCT mis 

à jour plusieurs fois par jour

BASE ASSISTANCE - IRE (Informations retard) : Un 

outil de suivi de la circulation et de gestion des aléas avec 

une messagerie (escales, ASCT). Il permet la mise à jour 

des information sur tous médias interne et externe 

(Infolignes)

OUTILS EF- Exemples -
DES OUTILS DE SUIVI DES TRAINS
ET DES INCIDENTS
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L’INFORMATION VOYAGEURS EN GARE

INFOGARE : Des écrans pour donner des informations 

sur les prochains trains au départ et des informations 

conjoncturelles 

OUTILS INFORMATION VOYAGEURS- Exemples -
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UNE INFORMATION VOYAGEURS SUR INTERNET
ET VIA LES APPLICATIONS MOBILES

SNCF DIRECT : Information en temps réel 

sur la circulation des trains

OUTILS INFORMATION VOYAGEURS- Exemples -

SNCF TRANSILIEN : Informations 

sur les horaires des trains, les 

itinéraires, l’état du trafic et les 

travaux par ligne. L’information est 

centralisée et mise à jour par le PC 

INFO Transilien présent au CNOF 

SNCF TER Rhône Alpes : 
Informations sur les horaires des 

trains, les itinéraires et sur l’état du 

trafic et des travaux 


