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vOyAgES-SNCF.COm



15 ans d’audace L’HIStOIRE Du LEADER DE L’E-tOuRISmE FRANÇAIS S’ÉCRIt DEmAIN Cette année, Voyages-sncf.com fête ses 15 ans et les chiffres peuvent donner le tournis. L’héritier du 3615 SNCF est désormais le leader de l’e-commerce français avec un volume d’affaires record de 4,2 milliards d’euros. C’est une entreprise internationale de 1 000 personnes qui vend des voyages dans plus de 30 pays, c’est une digital factory qui fait référence avec ses 2 300 serveurs, son Cloud et son architecture DevOps. Enfin, elle a accompagné ses clients dans près de 600 millions de voyages !



Quand Voyages-sncf.com fait le choix en 2006 d’afficher tous ses prix en TTC alors que le secteur le fait en HT, c’est de l’audace. Le pari du mobile en 2009, c’est de l’audace. Le jour où, en 2011, Voyages-sncf.com bascule sur 3DS pour sécuriser les paiements de ses clients, alors qu’on lui promettait un effondrement de ses ventes, c’est de l’audace. Lorsque Voyages-sncf.com part à la conquête de l’Europe et du monde entier en 2013, c’est de l’audace.



Au final, l’histoire de Voyages-sncf.com se confond avec celle du digital français et de l’e-commerce. Une histoire faite de révolutions technologiques, de bouleversements dans les usages, d’émergences (et de disparitions) de géants qui font désormais partie intégrante de nos vies. Une histoire dont Voyages-sncf.com a été acteur - toujours - mais aussi précurseur - souvent : le mobile, le social-commerce, le Big Data, etc.



Grâce à cette audace, l’entreprise n’a jamais été aussi forte qu’aujourd’hui pour envisager son avenir avec confiance. Elle le fait en se renouvelant, en se réinventant et en se fixant de nouveaux défis, ceux d’une refonte de son expérience client et de la promotion de la destination France.



Le fil rouge qui relie la start-up de 2000 au groupe international d’aujourd’hui, c’est l’audace. Lorsque SNCF décide en 2000, contre tous les pronostics, de se lancer dans l’aventure Internet, c’est de l’audace.



Voyages-sncf.com a 15 ans, c’est l’âge de tous les possibles, de toutes les opportunités. Tous les rêves et toutes les ambitions sont permis, alors faisons en sorte que Voyages-sncf.com les réalise tous. franck gervais,



directeur général de voyages-sncf.com
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s
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les chiffres cles International (dont Europe)



un volume d’affaires



4,2 3,7% 78



milliards d’euros de volume d’affaires en 2014



de progression du volume d’affaires vs 2013



millions de billets vendus



721 +37% 10 50% 30 000 de



millions d’euros



de volume d’affaires sur mobile et tablette



millions de téléchargements de l’appli V.



Europe



de l’audience de Voyages-sncf.com se fait sur mobile



17%



billets vendus par jour sur mobile



un volume d’affaires de 337 millions d’euros en progression de



2 - Voyages-sncf.com



- 15 ans



L’equipe dirigeante Éliane Barbosa (41 ans, CNAM, IAE Paris) est Directrice des Ressources Humaines François Bitouzet (38 ans, École Normale Supérieure) est Directeur Communication et Marques BenoÎt BouffarT (35 ans, Montpellier Business School, Texas A&M International University) est Directeur Stratégie et Innovation Alexis Lacour (38 ans, Paris Dauphine) est Directeur Financier Jérôme Laffon (43 ans, HEC) est Directeur France



Fabrice Morel (47 ans, Sciences Po, HEC) est Directeur Overseas



Franck Gervais



(38 ans, École Polytechnique, Ponts et Chaussées, MBA du Collège des Ingénieurs, London Business School et Stanford Business School) est Directeur Général de Voyages-sncf.com



Julien Nicolas (39 ans, ESC Pau) est Directeur Europe Éric Ravy (49 ans, Université de Heidelberg, Université de Montpellier) est Directeur Juridique Gilles de Richemond (43 ans, IPSA) est Directeur Technologies pour le groupe où il pilote VSC Technologies Fabien Soulet (41 ans, London School of Economy, EDHEC) est Directeur Produits, Partenariats et Expérience Client Béatrice Tourvieille (40 ans, HEC) est Directrice Marketing
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de conquete de nouveaux
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- 15 ans



marches



ET SI VOYAGES-SNCF.COM, C’ÉTAIT AVANT TOUT UNE AUTRE FAÇON DE VOIR LA FRANCE ?



dans les



couli4ss500eschinois et 12 tgv pour un séminaire made in france



Le train pour (re)découvrir La premiÈre destination touristique mondiaLe. c’est Le pari Lancé par voyages-sncf.com pour séduire Les français, Les européens et pLus Largement tous Les touristes étrangers. À travers des partenariats avec Les acteurs Locaux du tourisme, Le groupe a déveLoppé un véritaBLe guide touristique des destinations qui donne des idées et accompagne Les cLients dans Leur voyage. et c’est un succÈs ! Le voLume d’affaires de voyages-sncf.com À L’étranger a été muLtipLié par 3 en 4 ans pour atteindre 721 miLLions d’euros en 2015 (soit 17% du voLume d’affaires).



Rail Europe, filiale de Voyages-sncf.com, a fait découvrir la France en train à 4 500 Chinois ! Ce record du monde de la réservation de billets de train a eu lieu en mai 2015. Très enthousiasmés par cette façon de voyager, ils ont embarqué à bord de 12 TGV pour se rendre au séminaire annuel de leur entreprise, qui se tenait à Nice. C’est la première fois que la Gare de Lyon accueillait un groupe aussi important. Ils ont bénéficié d’un accueil et d’un accompagnement spécifiques pour les guider tout au long de leur voyage.



2006



2014



2008 2009



2015



Voyages-sncf.com lance Voyazine, un magazine de voyage en ligne sur des centaines de destinations en France et dans le monde



Création de tgv-europe.com



Création du premier moteur de recherche sur la France, pour trouver son prochain séjour en fonction de ses envies



2013



Voyages-sncf.com déploie sa marque unique en Europe et remplace notamment tgv-europe.com à l’international



Lancement de nouvelles pages destinations avec les acteurs locaux du tourisme



Ouverture d’une première filiale de vente en Chine Lancement du site russe Partenariat avec le CRT Paris Île-de-France



67



sites web dans le monde



11



Plus de millions de voyages vendus à des étrangers en 2014 Un volume d’affaires de millions d’euros en 2014



721
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LA FRANCE



Vue du train avec 83,7 millions de touristes en 2014, la france reste la 1ère destination touristique au monde. une véritable histoire d’amour… qui nécessite d’être entretenue ! tour d’horizon des petites attentions de Voyages-sncf.com pour maintenir la ﬂamme. Un guide touristique pour mieux découvrir



les destinations France Voyages-sncf.com s’est construit autour d’une vision élargie du voyage et a créé un savoir-faire unique pour devenir un acteur référent de l’e-tourisme. Le groupe offre toutes ses compétences digitales et d’innovation technologique pour renforcer l’attractivité de la France en train sur le web.



Donner envie



de voyager



Voyages-sncf.com valorise les destinations françaises via plus de 5 000 pages de contenus. Depuis 2006, Voyages-sncf.com est ainsi devenu l’un des premiers distributeurs de la destination France. Le site donne une dimension nouvelle et inspirante au voyage, via des outils tels que l’offre de spectacles et loisirs Instants V. lancée en 2014 ou le portail « Où partir » créé en 2012.



6 - voyages-sncf.com



- 15 ans



Donner envie de voyager, c’est partager avec les visiteurs les meilleures idees pour partir. Une équipe éditoriale propose chaque jour des idées d’escapades, des bons plans, des informations inédites sur les villes et régions de France. Ces pages se sont enrichies en 2014 de pages dédiées aux destinations européennes. Ces rubriques sont plébiscitées : 450 000 visiteurs uniques en moyenne chaque mois.



Des partenariats



pour valoriser les destinations françaises Le groupe met cette force de frappe à l’international et sur son marché historique au service des acteurs de la destination France. Près de 27 partenariats ont été conclus depuis septembre 2014 reposant sur une approche gagnant-gagnant, où Voyages-sncf.com apporte sa capacité à agréger à grande échelle les contenus des partenaires avec des offres de transport ferroviaire et des offres touristiques, et à les promouvoir massivement sur ses différents marchés.



C’est ce qui a convaincu par exemple l’Office de Tourisme de Lyon ou encore le Comité Régional du Tourisme Paris Île-de-France de s’associer à Voyages-sncf.com pour redynamiser leur attractivité touristique. Ce partenariat se traduit par deux campagnes sans précédent relayées dans 9 pays d’Europe en mai et dans toute la France en juin 2015. En septembre 2015, la campagne s’oriente plus spécifiquement vers la clientèle professionnelle, afin de stimuler les voyages d’affaires.



500 70



destinations en France



pays couverts dans le monde



700 000



pages de la rubrique « Où partir » vues par mois



6 000



+ de contenus éditoriaux
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HORIZONS



proches



parce que parmi les touristes qui visitent la france, près de 2/3 sont européens, voyages-sncf.com a développé une offre sur-mesure pour que le meilleur du train français soit à la portée de tous les voyageurs d’europe, de madrid à moscou.



De plus en plus de touristes étrangers choisissent le train pour découvrir la France



Voyages-sncf.com en a fait un relais de croissance stratégique. Une stratégie qui se révèle payante : en 2014 la croissance de l’activité en Europe a été de 17% avec 337 millions d’euros de volume d’affaires et 5,4 millions de billets vendus. Voyages-sncf.com offre à ses clients européens un réseau puissant de 15 sites web BtoC (voyages-sncf.com), de 12 sites BtoB (voyages-sncf.eu) et des applications mobiles en 6 langues.



“en 2014 la croissance de l’activite en europe a ete de 17% avec 337 millions d’euros de volume d’affaires.” 8 - voyages-sncf.com



- 15 ans



5,4



millions de billets de trains ont été vendus à des Européens



Des applications en



6



langues



Voyages-sncf.com s’est ouvert dès 2008 aux voyageurs européens. Avec la fusion des différentes entités européennes sous la marque Voyages-sncf.com, le groupe a intensifié sa stratégie en 2013 en développant un site dédié dans 9 pays (Belgique, Allemagne, Espagne, Italie, Luxembourg, Pays-Bas, Russie, Suisse et Royaume-Uni). Chaque année, les services s’enrichissent. Ainsi, depuis avril 2015, les Russes ont un site en cyrillique. Aujourd’hui, l’ensemble des sites européens présente une ergonomie harmonisée en parfaite cohérence avec le site français et bénéficie de l’expertise de Voyages-sncf.com tant sur le web (échanger son billet, se faire rembourser en ligne, profiter du e-billet, du Pass InterRail, etc.) que sur le mobile (e-billet, express booking, compte client, partage d’agenda, etc.). Et l’entreprise ne cesse d’enrichir ses services. Après le e-billet généralisé sur Eurostar et Thalys en 2014, l’ensemble des Européens dispose de l’Alerte



17% 337



de croissance de l’activité en 2014



15



sites BtoC et sites BtoB



12



millions d’euros de volume d’affaires



Résa depuis cette année. Les Anglais peuvent d’ores et déjà utiliser le nouveau service de tchat communautaire (service d’entraide entre clients) mis en place de manière quasi simultanée avec la France.



Une approche



multicanale



Concernant son activité B2B, Voyages-sncf.com développe une approche multicanale grâce à un site dédié : voyages-sncf.eu.



Via ce site, l’entreprise renforce l’attractivité de la France en train auprès de 15 000 agences et tours opérateurs européens. Les bureaux de Voyages-sncf.com en Europe, les centres d’appels pour les groupes, ainsi que de nombreuses plates-formes de gestion des réservations GDS (Global Distribution System), sont également à la disposition des agents de voyage.



9



HORIZONS



lointains et si le train devenait le meilleur moyen de visiter la france pour des américains, coréens, chinois, australiens ou argentins ? entrez dans les coulisses de la Business Unit overseas.



La France



à portée de rail pour les touristes du monde entier Hors Europe, l’activité de Voyages-sncf.com à l’international est regroupée autour d’une Business Unit créée en 2013 : la BU Overseas qui gère la marque Rail Europe, 10 - voyages-sncf.com
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intégrant les activités de Rail Europe 4A (Asie, Australie, Amérique Latine et Afrique) et Rail Europe Inc. (Amérique du Nord), en partenariat avec les CFF (Chemins de Fer Fédéraux Suisses). Le nombre de clients de Voyages-sncf.com hors Europe ne cesse d’augmenter.



Ce sont 5,6 millions de voyageurs qui ont découvert en 2014, le temps d’un trajet en train, la France et plus largement le Vieux Continent, soit 100 000 voyageurs de plus que l’année précédente et une progression du volume d’affaires de 2,2% pour 384 millions d’euros réalisés en 2014.



40



25 100 000



sites web et applications mobiles répartis dans 30 pays partout dans le monde



384



millions d’euros de volume d’affaires Rail Europe couvre les cinq continents, possède des bureaux dans une dizaine de pays et est présent dans le monde entier grâce à 40 sites Internet et un réseau de plus de 150 agents généraux de vente.



Une offre large et en



mouvement



Rail Europe propose une offre à destination des professionnels du tourisme et du grand public. Portée par des innovations constantes telles que le lancement de sites mobiles et la connexion à tous les inventaires ferroviaires d’Europe, cette offre est de plus en plus attractive pour les touristes du monde entier. Ainsi, les trois premiers marchés hors d’Europe sont les États-Unis, l’Australie et la Corée du Sud. Les Coréens sont d’ailleurs les plus enthousiastes : près d’un Coréen sur deux se rendant en vacances en Europe prendra le train à cette occasion ! Il n’est d’ailleurs pas impossible qu’en 2015, la Corée du Sud devance l’Australie. De belles progressions s’observent également en Inde et en Chine.



points de vente



5,6



millions de billets vendus à des touristes du monde entier en 2014 L’Empire du Milieu est une terre de conquête avec un volume d’affaires de 33 millions d’euros (+12% en 2014) si on inclut Chine Populaire, Hong-Kong et Taïwan. Et la progression devrait se poursuivre. D’ici la fin d’année, Rail Europe ouvrira une filiale à Shanghai pour y vendre en direct aux clients chinois l’ensemble de l’offre train en Europe. L’éloignement culturel conduit à la gestion de spécificités clients : la nécessité d’un ou plusieurs visas, une méconnaissance du continent européen, une absence de référents train pour de nombreux clients, etc. Pour y répondre, l’ensemble des services proposés sur les 40 sites Rail Europe l’est systématiquement dans la langue et la monnaie locales. Le groupe s’adapte aux différents marchés : ainsi, sur le marché nord-américain, 55% des ventes se réalisent en direct et 45% via les agences, alors que pour les autres marchés, moins matures, les 3/4 des ventes sont B2B et seulement 25% en direct sur Internet.



“pres d’un Coreen sur deux se rendant en vacances en Europe prenDra le train a cette occasion !” 11



au service



du client
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dans les



TROIS MOTS D’ORDRE SONT AU CŒUR DE LA RELATION DU GROUPE AVEC SES CLIENTS : INSPIRATION, PROXIMITÉ ET ÉCOUTE. inspiration, avec une offre exhaustive, qui donne envie de voyager. proximité, avec des outiLs et des services excLusifs répondant aux attentes de chaque cLient. écoute, avec une reLation cLient moBiLisée À tout moment. voyages-sncf.com accompagne ainsi ses cLients avant, pendant et aprÈs Leur voyage, oÙ qu’iLs soient et queLs que soient Leurs usages, du moBiLe À La montre connectée. et L’expérience cLient s’enrichit auJourd’hui de nouveaux espaces de sociaLisation.



2006



Léa, le premier agent conversationnel répond à toutes les questions des internautes (60 000 conversations par mois aujourd’hui)



2009



Première application sur iPhone, V. sera ensuite très vite étendue à l’ensemble des OS, puis sur tablette en 2010



2010



Nouveau relais de la relation client : le forum d’entraide C à Vous et le fil Twitter Création du Calendrier des Prix pour identifier les jours où les prix des billets de train sont les plus intéressants



es couliLasscréation de La nouveLLe page d’affichage des prix et horaires



Voyages-sncf.com a associé ses clients à la construction de sa nouvelle page de résultats prix et horaires. Avec près de 18 000 visiteurs et 3 000 avis dont 75% positifs, ils ont répondu présents. Les équipes en charge de la gestion de la page ont pris en compte leurs avis en développant de nouvelles fonctionnalités comme l’affichage du temps de correspondance, la précision de l’affichage des en-têtes colonnes ou des pictos qui symbolisent les choix de placement et le nombre de places restantes à un prix donné. La page est ainsi devenue plus simple et plus lisible et le processus d’optimisation se poursuit encore sur quelques mois.



2011



Après la création du e-billet à imprimer en 2010, lancement du m-billet sur Paris-Lille, étendu en 2013 à toutes les lignes TGV et INTERCITÉS et proposé en 2014 à tous les clients européens



2014



Nouvelle offre de spectacles et loisirs : les Instants V. Lancement du mini-site dédié aux Petits Prix L’appli V. atteint 10 millions de téléchargements



2015



Co-construction de la nouvelle page des prix et horaires et de la page d’accueil



10 000



tweets échangés par an sur le fil Twitter de la relation client 13



LE mEILLEuR



partenaire de Voyage donner envie de voyager, c’est aussi proposer aux internautes une offre exhaustive qui correspond à toutes leurs envies en les accompagnant du choix de leur destination à leur arrivée sur place. transport, services, sorties, séjours, voyages-sncf.com a une offre pour toutes les envies !



Voyager en train, des services en plus



Partenaire de 15 transporteurs ferroviaires dont TGV, Eurostar, TGV Lyria, INTERCITÉS, Ouigo, Thalys, etc., Voyages-sncf.com est la porte ouverte vers le voyage : avec près de 335 000 trajets différents en train, c’est la solution pour partir selon ses envies tout en étant accompagné de bout en bout. Pour faciliter les trajets de porte-à-porte de ses clients, Voyages-sncf.com développe des fonctionnalités innovantes. Le Premier et Dernier Kilomètre est proposé depuis juillet 2014 à l’utilisateur à l’issue d’un achat ou de la pose d’une option sur un billet de train, et ce jusqu’au départ du train. Il permet de trouver son moyen de transport pour aller à la gare et ensuite rejoindre sa destination via un guide mobile. Il a été utilisé par 14 - voyages-sncf.com



- 15 ans



plus d’un million de clients. Station Finder, quant à lui, permet de choisir la gare à proximité de son point de départ ou d’arrivée : 650 000 clients l’utilisent chaque mois. De nombreux autres services sont proposés afin d’agrémenter les voyages de chacun. C’est le cas de l’offre Train + Hôtel, l’offre AutoTrain, le service Junior & Cie (utilisé chaque mois par 14 000 parents et apprécié par 18 000 enfants voyageant en toute sécurité avec un accompagnateur professionnel) ou encore du service Bagages à Domicile pour se faire livrer ses valises. Voyages-sncf.com propose également le service iDCAB, qui offre aux clients en train un transport garedomicile en voiture à un prix modique et connu à l’avance, avec l’assurance d’être attendu même en cas de retard du train.



Les Instants V., l’émotion au cœur du voyage



En 2014, Voyages-sncf.com a lancé les Instants V. : une offre unique qui permet de réserver des places de spectacles, concerts, matchs, festivals, parcs d’attractions et les billets de train pour s’y rendre. Avec les Instants V., les clients de Voyages-sncf.com peuvent choisir leurs places de spectacle et le trajet le plus adapté sur une plate-forme unique et régler en un seul paiement.



600



évènements proposés via les Instants V.



510 000 30 1 300 hôtels référencés



loueurs de voiture



4 500 croisières



400 335 000



compagnies aériennes



trajets en train



campings



Un espace dédié, accessible dès la page d’accueil du site, réunit l’ensemble des offres sous 5 thématiques : Concerts/Spectacles, Sports, Festivals, Musées/Expositions et Parcs d’attractions. Grâce à des partenariats de qualité avec de nombreux acteurs de loisirs en France, Voyages-sncf.com propose en permanence 600 événements d’envergure nationale, grand public et accessibles en train.



L’agence de voyage,



l’ouverture vers le monde Donner envie de voyager, c’est offrir un guichet unique pour composer tout son voyage, y compris pour des destinations non accessibles en train. Cela s’est traduit dès 2001 par la création d’un portail de voyage



(avions, hôtels, voitures), via un partenariat avec Expedia, puis par l’élargissement du catalogue de 2006 à 2013. Le site offre à la fois des séjours clés en main mais permet aussi à chacun de les composer à la carte. Les clients ont ainsi accès à une offre riche de près de 400 compagnies aériennes (dont 16 681 vols différents !), 510 000 hôtels, 30 loueurs de voiture, 25 000 offres de séjours, 4 500 croisières, 1 300 campings et plus de 2 000 activités. Pour faciliter son choix et programmer son séjour en une fois et de porteà-porte en mobilité, l’Agence Voyages-sncf. com a lancé il y a 2 ans une application Hôtel, réactualisée en 2015, et un site mobile dédié au séjour. 15



DES pRIx, DES pEtItS pRIx



toujours des petits prix



trouver le meilleur prix est une préoccupation forte des internautes, surtout lorsqu’il s’agit de voyage. ainsi 54%* des acheteurs de voyages en ligne estiment très important de disposer de fonctionnalités permettant d’avoir accès aux meilleurs prix (contre 37% pour le e-commerce en général). Voyages-sncf.com répond positivement à leur demande. Le site accorde une attention particulière à développer des services innovants, efficaces et ergonomiques, afin que les clients puissent trouver des offres qui leur correspondent et à tous les prix.



Le mini-site



Les Petits Prix



Comme tout distributeur de billets de train, Voyages-sncf.com ne fixe pas les prix. Néanmoins, le site a mis en place des outils exclusifs qui aident les clients à trouver les meilleurs prix pour leur voyage. Ainsi en juin 2014, Voyages-sncf.com a lancé le mini-site Les Petits Prix. S’adaptant aux préférences des clients, la plate-forme propose deux entrées : l’une pour les voyageurs qui savent où ils veulent aller ; l’autre pour ceux qui cherchent des idées de voyages avec un budget précis. 16 - voyages-sncf.com
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* Étude CSA/Voyages-sncf.com « Les attentes des acheteurs en ligne en 2015 » Février 2015



Les pages Les Petits Prix ont été consultées



5 413 000 millions de fois



Les petits prix debarquent sur Twitter



commandes passées via le mini-site Les Petits Prix Ce mini-site présente aux internautes l’offre qui prend le mieux en compte leurs contraintes. C’est pourquoi 17 offres et services sont classés selon 9 profils de voyageurs (ex. « Je voyage souvent », « Je m’y prends au dernier moment », « Je voyage à plusieurs »). Depuis son lancement, 5 millions de pages ont été vues et 413 000 commandes ont été passées.



Le nouveau



Calendrier des Prix aller-retour



Depuis mars dernier, Voyages-sncf.com propose un service unique dans la distribution ferroviaire : le Calendrier des Prix allerretour. Proposé en version bêta dans un premier temps, ce calendrier des prix à double entrée a pour objectif de permettre aux clients d’identifier facilement le meilleur prix pour un voyage en train aller-retour (jusqu’à 3 mois avant leur départ) et de réserver son trajet aller-



retour en 3 clics. Une fois la destination et les dates souhaitées entrées dans le moteur de recherche, la page permet de visualiser les résultats croisés 3 jours avant et 3 jours après les dates d’aller et de retour demandées et affiche également le détail des trains proposés. Le client peut aussi comparer les prix sur une journée pour déterminer l’heure de départ la plus accessible.



La Carte des Bons Plans



La Carte des Bons Plans est le service qui permet de trouver des idées d’escapades en France et dans les pays frontaliers européens pour un budget précis. Grâce à une prouesse technologique de Voyages-sncf.com, il suffit de renseigner le montant dédié à son voyage et la Carte des Bons Plans propose des destinations accessibles en train et suggère des hôtels. Les informations sont présentées sous la forme



Voyages-sncf.com étend ses services Petits Prix à Twitter en lançant le hashtag #petitsprix. Si un internaute poste un tweet à l’attention de @voyages-sncf_bp avec le hashtag #petitsprix concernant un trajet pour lequel il souhaite voir la meilleure offre dans les 3 mois, il obtient une réponse immédiatement.



d’une carte géographique ou bien d’une mosaïque et sont complétées par un contenu éditorial qui permet de mieux connaître la destination retenue. Accessible via un ordinateur ou une tablette, la Carte des Bons Plans permet également d’effectuer des recherches par destination, date ou encore thématique.



Les Petits Prix personnalisés sont sur l’appli V.



L’application V., grâce à son onglet Petits Prix, permet d’accéder aux meilleures offres du moment. Plus on l’utilise, plus les offres sont adaptées à ses envies. La réglette des prix permet également de filtrer les offres de voyages selon son budget. 17



NAvIguER SANS LImItES



sur tous supports aujourd’hui, le mobile fait partie du cœur de business de voyages-sncf.com avec 411 millions d’euros de volume d’affaires générés et 10 millions de billets vendus en 2014. il représente plus de 50% de l’audience du site et 25% des réservations se font sur mobile.



C’est une révolution économique et une révolution dans les usages qui s’est imposée en à peine 5 ans, quand il aura fallu 10 ans à l’ordinateur pour devenir un réflexe pour les consommateurs !



Un service sans couture



accessible partout



Avant, pendant, après… L’application accompagne les clients de Voyages-sncf.com tout au long de leur voyage : accès à l’itinéraire complet, annulation ou échange du billet jusqu’à la dernière minute, accès aux informations essentielles du voyage hors connexion, expiration de l’option, de sa carte de réduction, numéro du quai, etc. Parce que le mobile est multiple (smartphones, tablettes et désormais objets connectés), Voyages-sncf.com a développé un parcours client unifié. Ainsi, on peut réserver un billet de train depuis le site, le retrouver directement sur l’appli V. et, en cas d’imprévu, l’échanger ou l’annuler à tout moment sous conditions. 18 - voyages-sncf.com



- 15 ans



L’equation est simple, plus le client utilise l’application, plus elle lui ressemble. Inversement, on peut poser une option sur son mobile et concrétiser par la suite l’achat sur son ordinateur. Ce parcours client unifié est un des grands enjeux du groupe et va s’intensifier encore en 2015 en offrant plus de services. En effet, pour plus de multi-canalité et de fluidité, avec le compte client, les recherches effectuées seront également disponibles quel que soit le terminal utilisé et le moment de la journée.



Mon mobile,



un service personnalisé et chrono-responsive



L’appli V. apporte la bonne information, au bon moment, à la bonne personne. Ainsi, à moins de 2 heures du départ, les billets stockés dans l’appli Passbook s’affichent directement sur l’écran d’accueil. L’équation est simple, plus le client utilise l’application, plus elle lui ressemble : une sélection des meilleures offres sur ses destinations préférées, la possibilité de retrouver



l’historique de ses dernières recherches, etc. La réglette des prix permet également de filtrer les offres de voyages selon son budget et le Calendrier des Prix, sur tablette, permet de trouver le meilleur tarif.



Nouvelles fonctionnalités



pour de nouveaux usages



Avec l’arrivée de la Voice Command au début de l’été 2015, un nouveau pas est franchi. La notion d’assistant personnel prend tout son sens, il suffit de parler ! Un vrai changement pour tous ceux qui ont déjà un jour effectué une recherche de train tout en marchant. De nouvelles fonctionnalités ont également été développées sur montre connectée, en novembre 2014 sur Android et dès sa sortie en avril 2015 sur Apple Watch. Plus besoin de sortir son smartphone, il suffit de jeter un coup d’œil à son poignet pour retrouver les informations dont on a besoin au moment de prendre son train.



5



millions de visiteurs Plus de uniques par mois sur les supports mobiles



10



L’appli V. compte millions de téléchargements



1



billet de train vendu toutes



les



3



Le



“mobile first”



secondes sur le mobile



Le design et la conception sont d’abord pensés pour le smartphone et la tablette selon les différents OS et supports, avant d’être déclinés pour le site. Au quotidien, les experts de la Direction Expérience Client accompagnent les projets dans la conception des interfaces et des parcours pour proposer des expériences plus immersives. Le meilleur exemple est la refonte de la home page tablette en janvier 2015 qui a permis de repenser la nouvelle home page du site lancée en co-construction en juin 2015. 19



vOyAgES-SNCF.COm



a l’ecoute du client



être à l’écoute des clients, c’est non seulement leur offrir des services adaptés, mais aussi savoir les aider au moment opportun en établissant une relation de conﬁance. Utilisant tous les moyens de communication existants (forums, réseaux sociaux, téléphone, contact d’un conseiller sur le site, etc.), voyages-sncf.com est présent aux côtés des internautes. Être à l’écoute



partout



Début 2015, Voyages-sncf.com a réalisé une étude avec l’Institut CSA qui montre que l’un des critères primordiaux dans le choix des clients pour un e-commerçant repose sur une relation client de qualité (3,4 points sur 4). D’ailleurs, 51% d’entre eux jugent que dans le secteur de l’e-tourisme, il est très important de pouvoir contacter un conseiller en cas de besoin. Pour Voyages-sncf.com, c’est une priorité. Le site a totalisé plus d’1,3 million de contacts clients en 2014 en France et en Europe. Le téléphone est le canal privilégié par 40% des clients, suivi par l’e-mail pour 35% d’entre eux et les 25% restants optent pour le tchat ou les réseaux sociaux. 20 - voyages-sncf.com
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2011 1 000



Créé en , le fil Twitter @Clt_VoyagesSncf compte



interactions / mois en moyenne



200



personnes travaillent pour la relation client en France



Une communauté Facebook de



320 000 1,3 fans



million de contacts par an



Tout le temps



une accessibilité maximale Le site s’engage à une disponibilité de sa relation client 7 jours sur 7 de 8h à 20h du lundi au samedi et de 10h à 20h le dimanche et les jours fériés sur les canaux classiques et de 8h à 22h sur les réseaux sociaux. Le taux d’accessibilité par téléphone est de 94%, Voyages-sncf.com répond à 8 appels sur 10 en moins d’une minute et la durée moyenne d’attente s’élève à 48 secondes pour des questions liées au suivi de commande. Par e-mail, 9 clients sur 10 obtiennent une réponse en moins de 24 heures. Début 2015, Voyages-sncf.com garantit sa réactivité en s’engageant à répondre à ses clients en moins de 2 heures sur les réseaux sociaux.



Des espaces d’expression



Des conseillers, porte-paroles de l’entreprise Pour rester à la pointe des services apportés par la relation client, Voyages-sncf.com opère une montée en compétence de ses 200 conseillers, notamment à travers des formations dédiées. La standardisation des réponses n’est plus de mise et les conseillers deviennent de véritables porte-paroles de l’entreprise au service des internautes.



Une sécurité



toujours plus nombreux



des transactions essentielle à la relation de confiance



En 2014, 25 millions de visiteurs se sont rendus sur les pages selfcare (info, aprèsvente, aide, etc.) soit 23% de visiteurs supplémentaires en 2 ans.14,8 millions de pages ont été vues sur l’aide en ligne et 4,8 millions d’actes d’aprèsvente ont été réalisés par les clients, dont 1/3 via mobile. En 2015, Voyages-sncf.com franchit un nouveau cap en permettant aux clients de s’entraider directement sur le site grâce à la mise en place d’un tchat communautaire.



La sécurité des transactions est fondamentale pour 82%* des acheteurs de voyages en ligne. Voyages-sncf.com s’engage à rassurer ses clients à ce sujet. Parce que la confiance et la transparence sont des enjeux essentiels, le site a été le premier acteur de l’e-tourisme en 2006 à afficher les prix TTC. C’est aussi un des premiers sites à adopter 3D Secure en 2011 pour la sécurité des paiements. Pour aller plus loin, Voyages-sncf.com a également adopté Paylib. * Étude CSA/Voyages-sncf.com « Les attentes des acheteurs en ligne en 2015 » Février 2015
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tOI + mOI + NOuS =



Voyages-sncf.com



si aujourd’hui voyages-sncf.com est le site de voyage de tous les clients, demain il sera le site de voyage de chacun de ses clients. pour poursuivre son dialogue avec eux, voyages-sncf.com les place au cœur de sa réﬂexion et de son action. La création en début d’année de la Direction de l’expérience client en est la parfaite illustration. Une volonté qui donne déjà lieu à de nouveaux services en seulement quelques mois. La socialisation du site en est un bon exemple avec le lancement de nombreux espaces comme dernièrement le tchat communautaire.



Une co-construction



généralisée



Voyages-sncf.com écoute et implique ses clients dans la construction de ses services. Avec la mise en place en 2009 du Lab, l’entreprise prend une longueur d’avance dans la cocréation. Cette démarche va encore plus loin en 2015 avec la constitution de communautés d’internautes participant à l’élaboration de nouveautés et la sollicitation des réseaux sociaux. Ainsi, fin mars 2015, les clients de Voyages-sncf.com ont pu essayer en direct la nouvelle page de résultats des prix pour la faire évoluer. En l’espace de 3 semaines, 18 000 personnes l’avaient testée, 3 000 avaient donné leur avis et 75% avaient exprimé un retour positif. Chaque mois, de nouvelles 22 - voyages-sncf.com
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A tout moment, les clients ont la possibilite de poser des questions sur les offres, les services, les destinations, etc. et d’obtenir une reponse par une communaute de voyageurs experts. fonctionnalités sont ajoutées. Les clients peuvent ainsi faire part de leurs retours, au fur et à mesure, directement sur la page ou sur le forum C à Vous, où l’équipe leur répond en direct.



Autre nouveauté, le widget Instagram permet aux clients de partager avec les autres voyageurs leurs photos, leurs découvertes, leurs expériences sur les pages destinations, les pages bons plans, etc.



Une socialisation



Une personnalisation



Voyages-sncf.com a toujours été attentif à la relation qu’il entretient avec ses clients. Dans un souci de service et de transparence, l’entreprise a mis en place au mois de juin 2015 un tchat communautaire sur certaines pages du site. En effet, 3/4 des Français se disent influencés par les avis de leurs pairs sur les réseaux sociaux. Voyages-sncf.com permet dorénavant aux clients d’échanger entre eux, sans filtre. Ainsi, sur le site, les clients ont la possibilité de poser des questions sur les offres, les services, les destinations, etc. et peuvent obtenir une réponse donnée par une communauté de voyageurs experts.



Avec le compte client, le client de Voyages-sncf.com dispose de plus en plus d’un service qui lui ressemble, qui correspond à ses attentes et qui lui apporte une expérience plus fluide et plus rapide. Ainsi, en septembre 2015, il suffira d’activer la fonctionnalité Réservation Express sur son compte pour effectuer un achat en seulement 3 clics ! La personnalisation est un des grands chantiers de 2015, grâce notamment à l’utilisation des technologies Big Data pour que le site soit différent et adapté à chaque client en fonction de l’objectif de son voyage, qu’il soit d’ordre professionnel, familial ou entre amis.



renforcée



accrue



Une page d’accueil du site



refondue



La page d’accueil du site Voyages-sncf.com compte chaque mois autant de visiteurs que la Tour Eiffel en un an : plus de 6 millions de visiteurs mensuels. Le site a relevé le défi de la refondre en profondeur et de proposer une nouvelle interface plus immersive et plus épurée. Un vrai concentré de la nouvelle expérience client made in Voyages-sncf.com. Plus d’écoute : la page est co-construite avec les clients. Plus de transparence et de simplicité : la priorité est donnée au moteur de recherche et à une meilleure hiérarchisation des sections et des parcours. Plus de personnalisation et d’attention : le site reconnait le client et lui propose des offres qui l’intéressent, notamment des ventes de dernière minute sur des trajets qu’il réalise fréquemment. Enfin, plus d’inspiration : une home page qui invite au voyage, plus belle, plus vivante. 23



d’innovation



dans les



coulisses L’appLe Watch À Londres



Voyages-sncf.com a fait partie des rares initiés qui ont pu développer leur application en partenariat avec Apple avant même la sortie officielle d’Apple Watch. Un binôme développeur/graphiste a pu ainsi se rendre à plusieurs reprises dans le Lab Apple de Londres pour travailler directement sur les prototypes de la montre connectée et proposer aux clients un design graphique et une ergonomie optimaux. 24 - voyages-sncf.com
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DEPUIS 2000, L’HISTOIRE DU GROUPE SE CONFOND AVEC CELLE D’INTERNET. une histoire d’innovation et d’expérimentation. en fiL rouge, accompagner Le cLient dans ses nouveaux usages et saisir toutes Les opportunités offertes par L’évoLution des technoLogies pour être présent aux côtés des cLients oÙ qu’iLs soient. ces innovations capitaLisent sur Les méthodes agiLes et La co-construction avec Le cLient, mais aussi sur une infrastructure hors du commun. vsc technoLogies, La DIGITAL FACTORY de voyages-sncf.com et du groupe sncf, est un des



pôLes de compétences digitaLes Les pLus importants en france. avec prÈs de 2 300 serveurs et 2 data-centers, eLLe a BÂti une usine LogicieLLe capaBLe d’assurer un service optimaL et un taux de disponiBiLité trÈs proche de 100%. Le groupe est égaLement À La pointe des méthodes de gestion de proJets informatiques : L’agiLité, associée aux services d’un cLoud privé et aux approches Big data, a permis de réduire de moitié Les déLais de mise en Ligne des nouveaux produits.



2000



Innovation SNCF : création de Voyages-sncf.com, la filiale chargée de développer le 1er site de vente en ligne de billets de trains



2005



Ouverture du site de Nantes, qui s’ajoute aux 2 sites de Paris et Lille



2012



Extension de l’appli, après le smartphone et la tablette, aux objets connectés : TV connectée, puis Google Glass



2013



Lancement du compte client en moins de 6 mois, projet géré intégralement en mode agile, et de la Carte des Bons Plans



2014



Création de la chaire « Big Data and Market Insights » à l’école Telecom ParisTech



2015



Lancement de la Voice Command pour faciliter la navigation en mobilité Déploiement de l’appli V. sur les montres connectées



2 2 300 data centers



serveurs 25



uSINE LOgICIELLE



et methodes agiles en quelques années seulement, vsc technologies a transformé ses méthodes de travail pour s’adapter aux évolutions de l’e-tourisme : généralisation des méthodes agiles et devops, mise en place d’une usine logicielle, création des premières Feature Teams… tous les leviers ont été activés au service d’une expérience client renouvelée.



Une mutation pour être plus agile



Aller toujours plus vite pour délivrer de nouveaux services informatiques aux clients est le principal objectif des équipes de VSC Technologies. Initiée en 2012 avec le développement des méthodes agiles et DevOps, la transformation de VSC Technologies a franchi début 2015 une nouvelle étape avec la finalisation de l’usine logicielle et la création des Feature Teams, permettant de réaliser des développements plus itératifs pour les amener plus rapidement en production. Ces Feature Teams sont appelées à être déployées désormais pour la plupart des projets. L’exemple le plus parlant est la mise à jour du site en 1 mois au lieu de 3 mois précédemment. La prochaine étape à franchir est de diviser encore ce temps de production par 2 et de l’amener à 15 jours, soit un temps divisé par 6 !



26 - voyages-sncf.com
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Un temps de mise à jour du site divisé par



3



Un taux de disponibilité proche de



100 % 0,09 % Un taux d’erreur



de vs. 0,14% en 2013



Une solution,



l’usine logicielle



VSC Technologies s’appuie sur une usine logicielle prenant en compte les spécificités de l’entreprise qui industrialise et automatise tout ce qui peut l’être (configurations, tests, déploiements…) pour pouvoir déployer l’ensemble d’un projet en seulement 18 minutes, avec un objectif à 10 minutes dans les mois à venir. En associant un PaaS (Platform as a Service), créé pour les besoins de Voyages-sncf.com et divers outils en Open Source, l’usine logicielle fournit aux développeurs un environnement qui garantit une mise en production optimisée, sécurisée et la plus fluide possible. La productivité a ainsi été multipliée par 2,5 en un an.



Une méthode,



l’agilité



Engager une telle évolution au sein d’une Direction des Systèmes d’Information (DSI) implique aussi des changements



Aller toujours plus vite pour delivrer de nouveaux services informatiques aux clients est le principal objectif des equipes de VSC Technologies. organisationnels : la création de 4 Feature Teams dédiées à la vente internationale, la nouvelle home page, la page des prix et horaires et le Calendrier des Prix en est un exemple. Ces équipes pluridisciplinaires réunissent toutes les compétences nécessaires pour gérer de A à Z le développement d’un projet. Alliant différents métiers comme le marketing, les développeurs ou bien encore les testeurs, les Feature Teams, généralement composées de 8 à 10 personnes, disposent d’un large degré d’autonomie, inédit dans une DSI. Proposant une méthode de travail complémentaire des projets développés en cycle en V, elles représentent un vrai défi dans l’entreprise, qui mise sur une démarche ancrée dans la co-construction.



efficace et l’autonomie des équipes s’en trouve renforcée. VSC Technologies a donc mis en place le « bail 3-6-9 » de l’innovation digitale : l’équipe se donne 3 mois pour mettre à disposition des clients une première version du produit, puis 6 mois pour l’adapter en fonction des retours des clients et les 9 derniers mois pour qu’il soit définitivement adopté. Les projets doivent être livrés le plus rapidement possible pour coller aux attentes du marché. Via la mise en place de cette usine logicielle et l’utilisation des méthodes agiles, la qualité de service de la DSI de Voyages-sncf.com atteint son plus haut niveau avec un taux de disponibilité proche des 100%.



Un tempo,



le « bail 3-6-9 » de l’innovation digitale Avec une boucle de réalisation des projets plus courte, le management doit être plus 27



BIg DAtA Et



cloud



L’infrastructure technologique n’a jamais été autant sollicitée face à la multiplication des supports et à la digitalisation croissante des usages. Le socle technique exige des infrastructures à la pointe, qui s’appuient sur l’utilisation afﬁnée des technologies Big Data et du Cloud depuis 2011. et ces performances ne cessent de progresser !



Pour mieux traiter



la data, Big tu verras



Chez Voyages-sncf.com, les technologies Big Data sont synonymes d’efficacité et de gain de temps. Avec une équipe dédiée à l’exploitation de ces milliards de données au quotidien et leur traitement en temps réel, VSC Technologies n’a qu’un objectif : maintenir la qualité de service à son plus haut niveau, proche des 100%. VSC Technologies va d’ailleurs plus loin sur le sujet en devenant la « Big Data Fab » qui concentre tous les sujets Big Data de SNCF, des enjeux liés au matériel à la maintenance prédictive des rames. Pour répondre à l’inflation constante impliquée par le traitement des données, VSC Technologies a multiplié par 3 cette année sa capacité de stockage, passant ainsi de 20 à 65 téraoctets. Cette nouvelle génération de serveurs dédiés au Big Data permet aux équipes de VSC Technologies de travailler sur davantage de use cases et donc de proposer plus de services aux clients. Refonte de l’entrepôt 28 - voyages-sncf.com
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Avec l’automatisation de certaines taches, VSCT va aller encore plus loin dans le cloud. d’offres, nouvelle home page du site… le nouvel or noir de l’économie numérique ouvre le champ des possibles en matière de personnalisation des services et du contenu.



Dans le nuage,



la solution tu trouveras



Si la mise en place de l’usine logicielle implique de grands changements au niveau du management, elle nécessite également une plus grande disponibilité des données, notamment en migrant les applications dans le Cloud pour accélérer la mise en production des projets et ainsi optimiser l’agilité de l’entreprise, en réduisant le temps de mise en ligne des nouveaux services. Après avoir développé en 2011 son propre Cloud privé PaaS (Platform as a Service), permettant de provisionner en quelques clics les serveurs et l’environnement de développement, VSC Technologies va lancer un Cloud hybride. L’entreprise va mettre en place d’ici la rentrée



un « débordement », en se tournant ponctuellement et de manière programmée vers le Cloud externe pour encaisser ses pics de charge, tels que l’ouverture des ventes d’hiver ou les différentes promotions. Avec l’automatisation de certaines tâches, VSC Technologies va aller encore plus loin dans le Cloud avec l’avènement des serveurs virtuels ou Software Defined Data Center. Grâce au SDDC, VSC Technologies sera capable au second semestre 2015, via un logiciel, de créer en quelques minutes sa propre architecture Data Center et d’en virtualiser tous les composants (serveurs, stockage, réseau, sécurité). Cette solution innovante répond à plusieurs enjeux : le gain de temps et de place, avec un impact positif non négligeable sur l’environnement, puisque la consommation d’électricité sera mécaniquement moindre. VSC Technologies s’engage déjà fortement dans une démarche « Green IT » en



réduisant sa consommation d’électricité de 20 000 watts malgré une multiplication par près de 300 de ses serveurs !



3



Une multiplication par de la capacité de stockage de données



60



Un volume de téraoctets de données traitées chaque mois



29



d’esprit



30 - voyages-sncf.com
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d’equipe



dans les



LE TALENT ET L’ENGAGEMENT DE SES 1 000 COLLABORATEURS SONT LE MOTEUR DU SUCCÈS DE VOYAGES-SNCF.COM. en 15 ans, L’entreprise a construit une cuLture unique ; ceLLe d’un Leader internationaL adossé À un grand groupe industrieL aLLiée À un esprit start-up dynamisé par La génération y. un esprit et une cuLture entretenus par des modes de travaiL agiLes et une attention constante portée au Bien-être et au déveLoppement personneL. voyages-sncf.com est une entreprise ouverte À L’écoute de ses empLoyés et des évoLutions de son secteur, qui La voit chaque année accueiLLir de nouveaux métiers.



sses couliLes hackathons :



À pLusieurs, Les idées sont meiLLeures !



Voyages-sncf.com organise depuis 2013 chaque année un hackathon ouvert à l’ensemble des collaborateurs. Le dernier en date, en décembre 2014, a rassemblé 150 participants, mobilisant tous les sites de l’entreprise à Paris, Nantes et Lille mais aussi en Europe. Il a permis de proposer 34 projets autour du développement du site, de la relation client, de l’international, du management et même du fonctionnement interne de l’entreprise. Parmi ces projets, il en est un qui s’est concrétisé très vite, le développement de l’appli V. sur Apple Watch !



2007



Mise en place d’une politique de mécénat de compétences et de congés solidaires



2011



2014



Lancement du Visio Tchat destiné aux personnes sourdes et malentendantes



Après le télétravail (travail à domicile régulier), Voyages-sncf.com s’ouvre au homework (travail à domicile occasionnel)



2013



2015



Lancement du programme « Vis ma vie » : durant une journée, un collaborateur part à la découverte du travail d’une autre équipe Lancement des premiers hackathons



Voyages-sncf.com met en place un nouveau mode de management, les Feature Teams, qui offre une autonomie renforcée aux collaborateurs 31



AgILES



et impliques



Difﬁcile d’imaginer les hommes et les femmes qui sont derrière les écrans. et pourtant près de 1 000 personnes de tous âges et de tous horizons sont aujourd’hui acteurs de la réussite de voyages-sncf.com. avec des effectifs multipliés par 10 en 10 ans rassemblant près de 15 nationalités différentes, les salariés baignent au quotidien dans le multiculturalisme. Pour eux, l’entreprise se déﬁnit autour des valeurs d’agilité, d’innovation, de bien-être et d’engagement. Une entreprise



en mode agile



Pour être en phase avec l’évolution des métiers du web et de la Génération Y, l’entreprise encourage une dynamique collective autour du partage des savoirs et de la créativité : des événements collaboratifs de programmation informatique du type hackathons et des rendez-vous tels que « L’heure de l’Inno » ouverts à tous les salariés rythment le quotidien de Voyages-sncf.com. Des modes d’organisation novateurs, tels que les Feature Teams garantissent aux équipes une agilité maximale.



Le laboratoire de nouvelles formes de travail



Le télétravail* et le homework**, testés en 2012, ont été généralisés en 2013. Par ailleurs, dans un environnement technologique très mouvant, Voyages-sncf.com s’appuie sur une politique ambitieuse en matière de formation (d’un budget 2 fois supérieur à l’obligation légale) 32 - voyages-sncf.com
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* Travail à domicile régulier ** Travail à domicile occasionnel



pour accompagner et faire évoluer ses talents.



Le bien-être au travail



S’appuyant sur les résultats du baromètre interne et des remontées des collaborateurs, l’entreprise ne cesse d’innover pour garantir le bien-être au travail : grâce à la mise en place d’un programme dédié « I Feel Good », dont les salariés sont co-auteurs et co-animateurs, 24 principes de travail en commun (horaire d’envoi des e-mails et des prises de rendez-vous, la vie en open space, etc.) et des opérations conviviales (Kids Day, afterwork, etc.) ont été mis en place. Cette année, un nouveau programme innovant de coaching digital est expérimenté durant 6 mois auprès de 200 collaborateurs en France et en Europe. À travers la plate-forme Wittyﬁt, le groupe peut mesurer en temps réel la qualité de vie au travail et proposer un accompagnement à chaque employé.



L’objectif est de renforcer la personnalisation et la pertinence de l’accompagnement des collaborateurs tout au long de l’année.



Des équipes



engagées



En interne, le groupe est très actif dans le domaine du développement durable : des congés solidaires et du mécénat de compétences pour les salariés sont proposés depuis 2007, les gestes du quotidien pour réduire l’impact écologique sont encouragés et les politiques d’achats sont pensées en



15 1 000 34



nationalités



salariés



ans d’âge moyen



termes de responsabilité environnementale et sociétale. À titre d’exemple, le renouvellement des serveurs a permis de diviser par 4 les besoins en électricité. Les collaborateurs sont extrêmement attachés à l’accessibilité pour tous de leurs services. Une équipe de 3 personnes est dédiée aux questions d’accessibilité du site. De plus, le groupe favorise au quotidien les grandes causes en offrant de la visibilité à de nombreuses associations.



52% 48% 25%



de femmes et



d’hommes



des collaborateurs ont déjà expérimenté le télétravail ou le homework 33



À LA RECHERCHE



des nouVeaux metiers « qu’est-ce qu’il dit ? il dit qu’il est scrum master ! ». en 15 ans, voyages-sncf.com a intégré au rythme des évolutions du digital des métiers dont le nom n’aurait pas évoqué grand-chose en 2000 : Scrum Master, Data Scientist, Trafﬁc Manager, etc. des métiers qui se répartissent en 2 grandes familles : ceux liés aux nouvelles technologies et à l’innovation et ceux liés au marketing et à la relation client.



Le Scrum Master ou le chef de bande agile



depuis 2013, aurore est responsable d’un département logiciel qui regroupe 3 équipes Scrum et une équipe de Product Owners et c’est un véritable travail collectif ! « Management et connaissances techniques sont les 2 piliers constitutifs de mon métier. Je me considère un peu comme un chef d’orchestre ! Avec les Scrum Masters de mon équipe, je suis la garante de la bonne application de la méthode agile. L’aspect itératif de cette méthode permet d’affiner progressivement le besoin du client, en l’impliquant à certaines étapes, et à notre équipe d’être réactive par rapport à de nouvelles demandes émergeant en cours de réalisation. J’ai pour missions principales d’aider mon équipe à travailler de manière autonome et à s’améliorer continuellement. Pour cela, il faut parfois lever certains obstacles et proposer des solutions en accord avec les Product Owners. » 34 - voyages-sncf.com



- 15 ans



Le Data Scientist ou le



Le Traffic Manager



Le Conseiller Web 2.0



hafsa, data scientist « Mon métier de Data Scientist est né avec le Big Data et ses contours commencent tout juste à se clarifier. C’est assez bizarre d’être parmi les pionniers d’un nouveau métier. Nous sommes 3 au sein de l’équipe marketing de Voyages-sncf.com mais elle n’est pas prête de s’arrêter de grandir. Nous sommes un peu les détectives de l’entreprise : on répertorie, traite et analyse des données en créant des modèles statistiques pour répondre à des questions concrètes opérationnelles ou stratégiques dans l’entreprise. Il faut donc à la fois être informaticien et statisticien pour faire parler la donnée et produire des solutions pertinentes. »



clément, responsable partenariats et médias « Mon métier est d’attirer sur le site un trafic qualifié, c’està-dire un public d’internautes potentiellement intéressé par notre offre. Pour cela j’active différents leviers publicitaires en ligne : display (via bannières sur sites et réseaux sociaux), affiliation, partenariats avec des sites affinitaires, mise en place de jeux concours... J’utilise ces leviers en fonction de l’objectif recherché : visibilité, acquisition de clients, augmentation des ventes, recommandation, etc. J’ai également un autre rôle de monitoring : j’assure le suivi des campagnes via la mesure précise de l’audience du site. J’ai enfin un rôle de vigie : je fais de la veille permanente afin de dépister l’arrivée de nouveaux concurrents, de déchiffrer l’évolution des modes de consommation et de capter l’actualité impactant le secteur du voyage pour in ﬁne réagir au plus vite et améliorer nos performances. »



souhilaine, conseillère Web 2.0 au sein de l’équipe relation client « J’ai de la chance, mon métier a beaucoup changé, j’ai d’abord été téléconseillère avant d’être formée à ce nouveau poste, dans la mesure où j’adorais les réseaux sociaux ! Sur Facebook et Twitter, mais aussi sur le site ou des tchats, je suis le porte-parole de Voyages-sncf.com. Je dialogue avec les utilisateurs, réponds à leurs questions et les accompagne. Chaque client est un cas particulier, en 2.0 la généralité n’existe pas. Cela m’amène à analyser des situations en temps réel, à en anticiper les enjeux et à mettre en place des actions ad hoc avec les équipes concernées. Il faut aussi valoriser la marque, je suis chargée d’élaborer tous les messages vers l’extérieur et d’être le relais des clients vers l’entreprise. Le client s’attend à ce que l’on soit réactif, mais il faut être vigilant sur les réseaux sociaux, la moindre virgule a de l’importance ! »



détective des données



ou l’expert de la réclame



ou l’ambassadeur
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2015



Retour vers le futur, le voyage en 2025 mode digital



« On a bien fait de voter pour ce #TGVPop pour Bordeaux, ça va nous faire un bien fou d’aller s’aérer sur la côte Atlantique. Mais au fait, c’est où déjà ce gîte qu’on a réservé ? On y va comment ? Pour rallier ce petit coin de paradis depuis la gare de Bordeaux, c’est génial ce service Premier et Dernier Kilomètre ! Ça me donne tous les moyens de transports en complément du train qui me permettent d’y parvenir. J’ai tout mon trajet en porte-à-porte depuis chez moi. »



2000



« La sonnerie de mon modem 56K retentit, ça y est je suis connecté ! Je fonce vers un site qui vient de se lancer, Voyages-sncf.com, un ami m’a dit que c’était super pour acheter un billet de train en ligne. Et dire qu’avant je me contentais de regarder les horaires sur mon Minitel… »



« Pendant le voyage en train, on a un nouveau truc qui passionne les enfants, on positionne nos montres connectées devant la vitre du train et les enfants voient en réalité augmentée le paysage que l’on traverse projeté sur la vitre avec des informations sur le lieu, ils peuvent dessiner et colorier le paysage… Au moins ils restent calmes. Et à nous d’en profiter quand, à l’arrivée, l’appli V. nous envoie toute la check-list des services disponibles et des événements du moment à ne pas rater sur place ! »



2050



« C’est quand même bien ces tissus intelligents ! Après avoir appris les gestes élémentaires, on peut quasiment tout faire. Bon, bien sûr il ne fallait pas être susceptible quand mon jean ce matin m’a fait envoyer « On doit partir à Lille pour une réunion de une notification avec les meilleures adresses famille, grosse organisation avec mes cousins de clubs de gym… Mais pour les vacances, pour tenter de prendre le train ensemble. via la commande vocale de ma veste, j’ai Heureusement, on est tous sur Facebook et via réservé en 3 mots tout mon voyage : de mon Mes Amis, Mes Voyages, l’application sociale de train supersonique qui relie Paris à Marseille Voyages-sncf.com, on a réussi enfin à s’organiser, en 35 mn à ma location d’une capsule de encore un clic et zou ! J’imprime mon billet. déplacement autonome sur place, en passant Ma cousine, elle, a opté pour un e-billet. par ma chambre d’hôtel sensorielle. Waooooh, son billet s’affiche sur son Tous les services V. me facilitent le voyage à smartphone, plus besoin d‘imprimer, la classe ! » tout instant… Et ça fait 50 ans que ça dure. »



2011



36 - Voyages-sncf.com



- 15 ans
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