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Davantage de simplicitA©, de modernitA©, de services : telle est la philosophie du nouveau site :
ter-sncf.com, dont la rA©alisation a A©OtA© confiA©e A SQLI

Fort de sa capacitA© da[J[Jaccompagnement global, depuis le Conseil sur les nouveaux usages
e-business jusqua[J[JA la TMA, en passant par la[J[Jurbanisation et la[J[JintA©gration, SQLI a
remportA© cet ambitieux projet de refonte des sites des activitA©s de TER SNCF dans un double
objectif : dynamiser Ia[JJimage de TER SNCF et offrir davantage de services pratiques aux
utilisateurs, de plus en plus nombreux.

Le nouveau ter-sncf.com est en ligne depuis le 27 octobre 2009.

Un site misant sur la proximitA©, da[JJores et dJA©jA plA©biscitA© par ses utilisateurs

Dans le cadre da[JJune rA©flexion approfondie autour de sa stratA©gie relationnelle multi-canal,
TER SNCF a souhaitA© en premier lieu repenser son portail afin de proposer une offre de services
Ao©largie reflA©tant les valeurs de la marque a[JJ proximitA©, A©co-mobilitA© et innovation &[] et
au plus prA”s des prA©occupations des diffA©rents profils da[JJutilisateurs (frA©quents,
occasionnels, A©tudiants, scolaires...).

TER, POUR ETRE BIEN, BOUGEONS MIEUX

Le nouveau portail est le point da[JJaccA”s unique aux informations et services TER SNCF de

chacune des 20 activitA©s. Il permet notamment A [4[JJinternaute, abonnA© ou non, de
bA©nA©ficier da[JJun accompagnement lors de chacune des phases clA©s de son
dA©placement :

- Avant : recherche simple et rapide da[JfjitinA©raires ; calcul du prix du titre de transporta[]!

- Pendant : e-services, TER Flash Trafic, alertes en cas de retarda[];

- AprA~s : formulaire de contact, bulletin de retard imprimable destinA© A 1a[JJemployeura[]!

La[[utilisateur peut A©galement sa[JJinformer sur les actualitA©s et AOvA©nements culturels
locaux, mis A jour en temps rA©el.

La[0interface du portail, au design moderne et A 1a[JJergonomie optimisA©e, alliA©e aux
nouvelles fonctionnalitA©s, amA®©liore 1a[J[JexpA©rience utilisateur et ainsi favoriser son adhA©sion
: depuis sa mise en ligne, une augmentation sensible du trafic a A©tA© observA®©e.

"La refonte du site sa[J[linscrit dans une stratA©gie relationnelle multi-canal, visant A renforcer le
niveau du service rendu par le site pour permettre aux Centres de Relation Client (CRC) de se
concentrer sur des informations A forte valeur ajoutA©e", prA©cise Sylvie Bourgeois, Directrice
Marketing et Services de la Direction du TER. "Au travers de ce nouveau site, notre ambition est en
effet da[J[Joffrir une large gamme de services personnalisA©s et innovants aux utilisateurs, dans le
droit fil de notre base-line "Bougez mieux avec les services TER" ; nous en avons profitA© pour
mettre en place une architecture technique plus robuste. SQLI a AOtA© choisi pour nous
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accompagner sur ce projet et nous avons rA©ellement apprA©ciA© la rA©activitA© de ses
A©quipes, qui a permis de mener A bien ce projet pourtant complexe dans des dA©lais
extrA2mement rA©duits.

Nous sommes ainsi trA”s satisfaits des premiers rA©sultats tant sur le plan qualitatif que quantitatif
: nous sommes passA©s da[J[June moyenne de 42000 visiteurs / jour, A plus de 67000.

Mais nous ne comptons pas en rester IA , nous avons da[J[Jores et dA©jA programmA®© un certain
nombre da[JJA©volutions tout A fait innovantes au service de la satisfaction de nos clientsa[]"

La[Jaccompagnement SQLI : une combinaison da[JJexpertises fortes et une mA©thodologie
reposant sur CMMI
Pour rA©pondre aux enjeux de ce projet ambitieux, SQLI a mobilisA© une A©quipe
Aolargie de spA©cialistes en matiA re de :

- Conseil e-marketing, conception ergonomique, design, tests utilisateurs en situation rA©elle
permettant da[J[Joptimiser le parcours utilisateur, conception html et accessibilitA© : le site est
conforme au niveau Argent des critA"res da[J[JaccessibilitA© du W3C. Des didacticiels flash ont
A©tA© conAsus afin de favoriser la prise en main de nouvelles fonctionnalitA©s. La[JJagence Web
du Groupe SQLI assure A©ga|ement le suivi webanalytics du site.

- Technologies .NET, avec A©galement Ia[|[||ntA©grat|on des outils Tridion (permettant aux
webmasters de chaque rA©gion une mise A jour des contenus en toute autonomie), Navitia
(itinA©raires), Titia (moteur de calcul)

- Performance : SQLI a dA©livrA© une recommandation pour la mise en place da[JJune
architecture robuste permettant une connexion simultanA©e de plusieurs milliers da[JJutilisateurs
- TMA : SQLI assure le webmastering et la TMA corrective et A©volutive du site rA©alisA©, ainsi
que des sites Trainstouristiques-ter.com, Aix-marseille.ter.com, et Velo.sncf.com

Pour mener A bien ce projet fortement contraint par les dA©lais, SQLI sa[J[Jest appuyA© sur une
mA®©thodologie itA©rative, avec une livraison toutes les 6 semaines et sur sa solution intA©grA©e
de pilotage de projets reposant sur les meilleures pratiques du CMMI : IdeoProject.

La solution IdeoProject est un outil permettant une vue parfaite sur le traitement des anomalies
dA©tectA©es, un meilleur suivi des demandes da[JJA©volutions et de leur prise en compte et offre
ainsi une transparence totale sur le dA©roulement du projet.

Karine Calvet, Directrice GA©nA®©rale lle-de-France SQLI, conclut : "Ce projet se place au cADur de
notre stratA©gie commerciale : accompagner nos grands clients dans la durA©e et mettre A leur
service notre positionnement unique. Nous sommes en effet capables de mobiliser une A©quipe
pluridisciplinaire parlant da[JJune seule et mA2me voix, d'apporter du Conseil sur les nouveaux
usages du Web, d'IntA©grer les briques technologiques nA© cessaires pour construire un site
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performant, attractif et ergonomique et enfin, d'assurer l4[J[Jaccompagnement technique et
fonctionnel aprA~s la mise en production. Nous sommes particuliA “‘rement heureux que ce projet
soit un franc succA”s auprA~s des clients de TER SNCF."

Ce portail fera la[JJobjet da[JJA©volutions venant encore renforcer le niveau de service rendu tant
aux abonnA©s quéa[J[Jaux utilisateurs en gA©nA©ral, en termes de personnalisation, de mobilitA©
ou encore da[J[Je-commerce.

A suivre.

Voire aussiA Trainline
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