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L'in foraation des nsagdrs

[Yans les sitmations de erise hivernale, linformation vers le public a éé souvent cnfiguée,
Cest le cas des radios autoroutiéres gqu sont en quelgque some vietimes de leur succés (on les
crtigue quand elles existent, mais on les demande 1d o0 elles n'existent pas encore), Ces
radios gui sont un outl privilégié de comtact avee les usagers de Fautoroute doivent ére mieux
utihisées lors des situations de cnses, tant par les exploitants que par les pouvorrs publics, soil
pour arienier lewr comportement, soit pour les rassurer, Méme =i cette information déepend

largement du contexte particulier de chague crise, celle-ci doit 'inscrire dans une stratéeie de
communication définie préalablenent dans le cadre dcs plans.
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=1l - 8 — La place et les obligations des sociétés concessionnaires d’autorontes
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Enfin, au delide I mese en place de cette "archatecture” Peffort des prochams mos deviait

principalement porer sur ue mise a jour des obligations des sociétés concessionnaires
dautoroutes, principalement en matiére d'information des pouvoirs publics et des usagers.
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107.7,

INTEROUTE 2004

GESTION DES CRISES HIVERNALES
Mercredi 29 septembre 2004 —14h00-18h30

Intervention de Jean-Paul RAULIN
Directeur Général de I'’Antenne a AUTOROUTE-INFO

GESTION DE CRISE - INFORMATION DES USAGERS

Quelles que soient les conditions de circulation, les radios d'autoroute ont une obligation de
résultat. Cette obligation s'appelle INFORMER.

Ce devoir d'information est d'ailleurs commun a toutes les radios autorisées par le Conseil
Supérieur de I'Audiovisuel, le C.S.A., qui est l'organe de tutelle de I'ensemble des radios,
gu’elles soient locales ou nationales, thématiques ou généralistes.

Notre obligation d'informer est totale car nos auditeurs, usagers du réseau a péage attendent
de notre part une information qui corresponde le plus exactement possible aux conditions de
circulation, une information qui "colle" a la situation vécue.

En effet, a quoi servirait, quelle serait I'utilité d’'une radio d'autoroute, sans l'assurance d'une
information trafic de qualité ?

Ainsi, quelles que soient les stratégies des sociétés concessionnaires d'autoroutes, quelles
gue soient les raisons pour lesquelles ces sociétés ont créé leur radio, il me parait important
de rappeler que ces radios ont un devoir d'information.

C'est-a-dire qu'elles doivent mettre en forme et transmettre du factuel dans un souci de
transparence et d'objectivité.

Ainsi la radio crée une exigence pour les services de l'exploitation : celle de délivrer une
information en phase avec la réalité.

Bien évidemment, en situation de crise, tout ceci prend une coloration particuliére.
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Il est essentiel, dans ces situations exceptionnelles, que l'information fasse partie des priorités
des responsables chargés de gérer I'événement.

Ceci bien entendu se prépare, car une crise est révélatrice de la qualité de la synergie entre
I'exploitation et la radio, entre les professionnels de la route et les professionnels de
l'information.

Ne pas construire cette synergie, c'est risquer une crise médiatique a l'occasion d'un
événement exceptionnel, d'autant que les radios d'autoroute affichent des taux d'audience trés
élevés.

Ainsi Autoroute-Info, la radio que je dirige depuis sa création il y a 13 ans, a des taux
d'audience qui varient de 36 a 70% en fonction des périodes de l'année.

Ces chiffres sont des ecords d'audience. Sur autoroute, les radios leaders au plan national
comme RTL, Europe 1, France Inter ou encore NRJ se classent loin derriere Autoroute-Info.

Ceci est un cas unique dans le paysage audiovisuel.

Il est bien certain qu'en situation de crise, nous enregistrons un pic d'audience car les
usagers, souvent a l'arrét dans leurs véhicules, sont suspendus a la radio d'autoroute qui
devient au fil des heures une bouée de secours qui leur apporte information, service, et méme
assistance, puisque la radio demeure le seul moyen de communiquer avec la presque totalité
des personnes bloquées sur autoroute.

L'enquéte auditeurs réalisée en 2003 montre que 95% des véhicules sont équipés d'une radio
FM.

SCENARIO DE CRISE

Nous mesurons a Autoroute-Info la lourde responsabilité qui est la nétre dans de telles
situations. Il est vrai que les situations de crise, et plus précisément les cas de congestion
extréme, sont relativement exceptionnels.

La derniere remonte au 13 janvier 2003. Elle commence en début d'aprés-midi en raison de
pluies verglacantes sur plusieurs secteurs du réseau des autoroutes Paris-Rhin-Rhéne.

En l'espace d'une heure, 3 autoroutes sont fermées a la suite d'accidents impliqguant des
voitures et des poids lourds.

. L'autoroute A6 est fermée a la hauteur d'Avallon dans le sens Lyon-Paris.

. L'autoroute A5 est fermée a la hauteur de Chaumont dans les 2 sens de circulation.

. I[dem sur l'autoroute A31 a la hauteur de Montigny.
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Trés rapidement, les services de I'exploitation mesurent I'ampleur de la crise avec prés d'une
guarantaine de kilométres de bouchon au total, des poids lourds renversés sur les voies, et
des conditions météo qui ne favorisent pas un retour rapide a la normale.

Cela se traduit par des milliers de personnes bloquées dans leurs véhicules durant des
heures, en plein hiver, et une partie de la nuit.

Il faudra attendre environ jusqu'a 2 h du matin pour une reprise de la circulation des voitures,
et jusqu'a 7h du matin pour les poids lourds. Et ce n'est qu'a 16H le 14 janvier que le PC zonal
Défense-Est sera désactive.

En résumé, cette crise aura duré prés d'une journée.

PROXIMITE ET EMPATHIE

Cette crise nous a conduit a suspendre les décrochages régionaux, en raison de la
multiplication des zones critiques entrainant au fil des heures une paralysie du trafic sur la
presque totalité du réseau des Autoroutes Paris Rhin Rhone.

Nous avons substitué au programme habituel un programme d'information spéciale.

Pour simplifier, nous avons concentré notre action sur l'information : a la fois l'information
terrain, linformation service, le reportage, I'enquéte, au détriment de la musique et du
tourisme.

L'information a été déclinée sous le double signe de la proximité et de I'empathie.

En ce qui concerne l'information terrain, elle a bénéficié des actions de synergie mises en
place depuis des années avec les services de l'exploitation.

Concrétement, cela signifie par exemple que l'information de base, du type fermeture d'une
autoroute, a été rafraichie tres régulierement a partir des informations qui remontaient des
personnels sur place, en district ou en PC.

Jindique que dans tous les studios d'Autoroute-Info, nous disposons d'écrans qui permettent
aux journalistes de suivre en permanence les indicateurs de trafic. Nous aurons
prochainement des retours caméras.

Nous connaissions ainsi la cause physique de la fermeture, le nombre de véhicules
accidentés, la présence ou non de blessés, I'importance des moyens humains et techniques
envoyeés sur le terrain, les niveaux de trafic, la longueur des bouchons, et méme les messages
affichés sur les PMV.
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A partir de cette masse d'informations, nous avons pu ainsi faire vivre, je veux dire par la
actualiser en permanence, les opérations engagées en plusieurs endroits du réseau.

Bien que bloqués dans leurs véhicules, nos auditeurs pouvaient ainsi, grace a la radio,
prendre la mesure de la gravité de la crise, et dans le méme temps étre informés des
opérations en cours, méme si a I'endroit ou ils se trouvaient, ils ne voyaient rien.

L'information de proximité, c'est également les appels a témoignages que nous avons lancés,
en invitant nos auditeurs a nous téléphoner dans le cas ou NOS informations seraient
erronées ou incomplétes.

La situation de crise est un bon exemple pour créer de l'interactivité avec les auditeurs.

Nous avons recu de nombreux appels, en général pour confirmer nos informations, parfois
pour des compléments, mais ce que je retiens surtout de ces contacts c'est les
remerciements : "Nous ne sommes pas tous seuls. On s'occupe de nous".

SYNERGIE ET RESPONSABILITES

J'évoquais, il y a quelgques instants, la synergie avec les services de I'exploitation.

Un exemple en situation de crise : les interventions sur l'antenne d'Autoroute-Info de
responsables de la S.A.P.R.R.

Ainsi, plusieurs personnes sont venues en studio, ou bien sont intervenues par téléphone,
expliquer différents aspects de la crise.

Nous avons eu quelqu'un de la SAPRR qui nous a détaillé le phénoméne des pluies
verglacantes. Un autre est venu décrire une opération de délestage sur l'autoroute A31 en
expliquant les différentes phases de I'opération.

Un autre aspect de la situation de crise, un aspect méconnu du grand public : c'est la chaine
de commandement. Qui dirige? Qui décide ?

Trés peu d'usagers savent qu'une sortie obligatoire ne peut étre décidée que par un Préfet,
gu'il existait en l'occurrence dans cette crise un PC zonal de Défense-Est basé a Metz.

Mon propos n'est pas d'apprécier la pertinence, l'efficacité de telle ou telle organisation, mais
seulement d'informer les usagers, de leur indiquer qui sont les responsables de telle ou telle
décision, et de donner la parole aux hommes et aux femmes qui pilotent les opérations et
prennent les décisions.

C'est pourquoi ce 13 janvier 2003, nous avons contacté |'Etat-Major du Préfet de zone, et
interviewé sur notre antenne le Directeur de cabinet du Préfet de Cote-d'Or, apres la décision
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prise d'interdire la circulation des poids lourds

ACTEUR OU OTAGE ?

Je pense qu'avec cette information multi-facettes, nos auditeurs ont eu une photo assez
précise de la situation, de son évolution, et de l'environnement général de cette crise
hivernale.

lls ont en particulier pris conscience des responsabilités des uns et des autres, et notamment
des poids lourds.

Un PL qui se couche sur autoroute : cela signifie un événement qui va durer au moins 6
heures, et encore cela dépend de son chargement et des conditions d’acceés.

Le Préfet coordonnateur a interdit vers 21H la circulation des poids lourds, mais certains PL
ont continué a circuler.

Autoroute-Info a essayé de comprendre.

Nous avons interviewé par téléphone des chauffeurs routiers : un qui s'est arrété, un autre qui
n'a pas respecté l'interdiction.

Nous avons également diffusé des messages en anglais, allemand, italien et espagnol, afin
d'alerter les chauffeurs routiers étrangers.

Nous avons enquété pour connaitre les taux d'occupation des aires, vite saturées, et donc
obligeant les autorités a stocker les PL sur l'autoroute.

Toute cette recherche d'informations, nous I'avons partagée avec nos auditeurs.

Finalement, j'ai la conviction qu'un usager bien informé prend patience. Il comprend, il soutient
les efforts engagés pour sortir de la crise. Il est dans I'ensemble positif.

Grace a linformation, il devient en quelque sorte acteur de la crise et non pas otage de
l'autoroute .

Je pense, a contrario, que l'usager le plus critique est celui qui est mal informé, ou pire encore,
désinformé.

UNE NOUVELLE DONNE

Ce 13 janvier 2003, ce fut pour une partie du personnel de la radio un véritable "baptéme du

feu".

Je pense qu'Autoroute-Info a démontré ce jour-la ce qu'il faut entendre par information trafic,
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par information service, par information sécurité, et finalement par information d'intérét
général, ou encore de service public

Autoroute

Il me semble que ce travail d'équipe s'inscrivait en droite ligne dans le Rapport officiel sur la
prévention et le traitement des difficultés de circulation liées aux intempéries, piloté par
Francois Lépingle, Président de la mission du controle des sociétés concessionnaires
d'autoroutes, rapport ofiiciel remis fin mai 2003 au Ministre de l'Intérieur et au Ministre des
transports.

Le rapport souligne que « les radios autoroutiéres sont un outil privilégié de contact avec
les usagers. Elles doivent étre mieux utilisées lors des situations de crise, soit pour
orienter leurs comportements, soit pour les rassurer. L'information doit s'inscrire dans
une stratégie de communication".

En outre, la Commission Lépingle liste une série de recommandations.
J'en citerai 2 qui me paraissent importantes :
- 'extension des radios d'autoroutes au réseau concédé et aux corridors de circulation,

- et une nouvelle définition des devoirs des sociétés concessionnaires en matiére d'information
sur les conditions de circulation en temps réel..

Cette seconde recommandation, reprise dans la conclusion du rapport, fait aujourd'hui partie
des obligations des sociétés concessionnaires.

En effet l'article 13 de l'avenant au contrat stipule "la société concessionnaire organise la
collecte et le traitement des données relatives au trafic et délivre alors en temps réel

des informations pertinentes, aussi fiables que possible et cohérentes au plus grand
nombre d'usagers".

INFORMER est donc maintenant une obligation de résultat PARTAGEE.

Je vous remercie.

Jean-Paul RAULIN
Directeur Général de I'Antenne
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Face aumécontentement des automobilistes bloqués sur les autoroutes par les
intempeéries, il estimportant de comprendre le fonctionnement des radios du 107.7.

Neige: Autoroute FM non coupable

par JEAN-PAUL RAULIN
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