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Fatigue des
bouchons?
Dormez

dans le train.

| LE TRAIN, VRAIMENT MALIN.




Dans notre société de I'information, les
nouvelles circulent rapidement partout dans
le monde. Armé d’'un GSM et d’un Wifi ou
d’un iPhone tendance, chacun peut devenir
un journaliste potentiel. Méme I'intouchable
CNN doit déposer les a e aux sites
de réseal

doivent en cas de problemes
mobiliser toutes leurs connais
expériences pour réagir de fag
efficace. Leur principale préocc

la sécurité. Quoi que I'on fasse, [

de nos clients est prioritaire. Lorsc
celle-ci est assurée, vient ensuite |
tion. Toutes les personnes de la cha
d’information sont mises au courant @
les plus brefs délais. Le dossier “Infor
client” donne une idée des flux d’infor!
tions et de leurs participants.

Nous ne pouvons pas y échapper : le granc
défi pour les années a venir est I'améliora-
tion de I'information. La SNCB affirme sa
osition clé dans la mobilité de notre pays
eC une croissance des voyageurs qui en
8 fut encore plus importante que prévue.
> les commandes en cours de nouveaux
et la modernisation du parc existant,
ouvons garantir au client plus de
t nous ferons tout pour que ce
ent puisse avoir acces a I'informa-
elle il a droit. Parce que nous
que le meilleur.

heemaecker
inistrateur délégué de la SNCB

‘I HAVE THE SIMPLEST TASTES.

-

| AM ALWAYS SATISFIED WITH THE BEST’

Oscar Wilde
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> REGARDS

UN REGARD POUR LES HOMMES

Artur Eranosian est fasciné par les gens. Avec un
oeil exercé, il recherche la diversité et la couleur
qu’offre les voyageurs dans les trains et les gares.
I montre des choses devant lesquelles passe la
plupart des gens, sans faire attention, en soignant
la composition et la palette de couleurs. Le voya-
geur fait partie de I'architecture et en est, en méme
temps, détaché. En choisissant son moment, Ar-
thur arrive a montrer les détails qui font la diffé-
rence. Dans ses photos, certains voyageurs ne
sont pas plus que des fantdmes, laissant derriére
eux un flou, tandis que d’autres sont trés nets. Ce
gu’ils ont en commun est leur unité.

Artur Eranosian

Artur est né en 1989 dans la capitale arménienne Yerevan et
habite depuis ses six ans & Termonde. Tres tét, il se lance
dans la photographie avec Henri Cartier-Bresson comme
modele. Arthur recherche essentiellement des scénes de rue
surprenantes. Sa premiére mission-photo est pour le
magazine communal et pour le journal local de Termonde.
Plus tard, il travaillera également pour De Standaard et Het
Laatste Nieuws. Son talent sera remarqué par quelques
grands photographes comme Henk Braam. Actuellement, il
étudie la photographie a I'Université de Gand.
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 HORZON DE BEAUX RESULTATS POUR
LE TRAFIC INTERNATIONAL DES VOYAGEURS

Chiffre d’affaires 2008 = € 225,7 millions

Evolution chiffre d’affaires globale trafic international




THALYS RESTE AU TOP

Avec une part de marché de 64% dans le
chiffre d’affaires total, Thalys reste leader
parmi les trains a grande vitesse. Son chif-
fre d’affaires (part de marché SNCB) croit de
6%, méme si cela reste inférieur a la crois-
sance que connait le trafic international clas-
sique et le TGV (respectivement 19,7% et
14%). En 2008, Thalys a instauré une 6eme
connexion Paris - Pays-Bas et a installé le
Wifi a bord de ses trains. Et dans un avenir
proche, Thalys sera encore plus attrayant.
En effet, les premieres rames rénovées avec
un intérieur tout a fait redessiné ont été mi-
ses en service et le personnel porte de nou-
veaux uniformes s’inscrivant dans la ten-
dance actuelle. De plus, la mise en service
des lignes a grande vitesse vers Amsterdam
et Cologne va avoir un impact positif sur les
temps de parcours; Bruxelles — Amsterdam
passe de 2h44 a 1h46, soit quasiment un
gain de 1 heure. Et pour aller de Bruxelles a
Cologne, il ne faudra plus que 1h47 au lieu

de 2h21.
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> HORIZON

EUROSTAR DANS LA TOURMENTE

Malgré la croissance du nombre de voyageurs-kilometre, Eurostar doit faire

face a la chute de son chiffre d’affaires (SNCB — 6%). Cet affaiblissement
est notamment imputable a 'importante chute du taux de la livre britan-
nique (par rapport a I'euro) ainsi qu’a l'incendie dans le tunnel sous
la Manche. Outre les désastreuses conséquences qui ont suivi cette
catastrophe, Eurostar a d{ faire circuler moins de trains a cause des
travaux de réparations, ce qui a eu des effets négatifs sur le quatrieme
trimestre de 2008. Avec la reprise des horaires habituels depuis fin février
2009, Eurostar peut a nouveau rentrer dans la course. D’ailleurs, dés le
printemps 2009 il sera possible d’imprimer a domicile ses billets Eurostar via

le site sncb.be.

BRUXELLES

Lille-Europe

TGV DECLOISONNE LA FRANCE

Le TGV Bruxelles-France a le vent en poupe. Cette P

Marne-La-Vallée (Disneyland Paris)
Massy TGV /

St-Pierre-des-Corps (Tours)

offre comprend les destinations de voyages les plus
importantes en France, avec un accent particulier
mis sur les top des destinations touristiques du Poitiers

sud. Tant la Provence (+38,6%) que la région du

Rhéne (+17,7%) connaissent une forte croissance

Angouléme
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s . . Libourne
I'lle-de-France (+43,7%) et Lille (+12,0%) qui res- oo Valence TGV &
QQ:
tent des destinations particulierement populaires. Jo— Q@f
gNimes 7 -qfé\ y Ni}:e
Montpellier / = s ’Caﬁggses
Toulouse Marseifle I. — { St-Raphaél

Agde /~ Sete Les Arcs

Toulon

'
Carcassonne ;. Béziers

Narbonne *y
Perpignan



INTERNET GAGNE DU TERRAIN

Les gares (48%) et les agences de voyages (34%) restent les
principaux canaux de vente. Mais Internet gagne du terrain et
représente 13% du chiffre d’affaires en 2008, soit une augmen-
tation de 25% par rapport a 2007. Une bonne nouvelle donc
pour I'avenir, étant donné que la libéralisation totale du marché

entrainera une plus grande importance de la vente via Internet.

CONFIANCE EN L’'AVENIR

Avec Bruxelles comme principal noeud dans le réseau a gran-
de vitesse d’Europe de I'Ouest et les alliances avec Thalys,
Eurostar et Albatros, le service a grande vitesse qui reliera des
2010 Bruxelles a Amsterdam, la SNCB est assurément bien
armée pour faire face a la crise actuelle. Le transport interna-
tional de la SNCB se porte donc bien. Mais la concurrence se
centrera essentiellement autour de la vente et des services a
valeur ajoutée : I'achat rapide de billets, I'offre sur mesure pour
les voyageurs d’affaires et les touristes, les services complé-
mentaires tels les lounges et la location de voitures. De nom-
breux projets sont ainsi en cours afin que la SNCB puisse lutter

a armes égales contre les concurrents.

LES TRAINS CLASSIQUES ONT LA COTE

Comparé au trafic a grande vitesse, la part de marché en chiffre
d’affaires du trafic international classique reste limitée (9%). Ce
marché connait tout de méme une certaine croissance : I'EuroCity
Bruxelles — Strasbourg se porte bien et a certainement encore du
potentiel. Ce raisonnement vaut aussi pour certaines relations IC
vers Lille. Treski, I'offre de train ski a budget d’ami vers I'Autriche,
semble enfin avoir trouvé le juste ton, avec 60% de clients supplé-

mentaires en 2008.

1400 voyageurs ont choisi Treski lors de la précédente saison de ski.







En 2008, la SNCB a décidé d’investir la
majeure partie du budget normalement
consacré aux cadeaux de fin d’année
a des projets qui visent a réduire les
émissions de CO,. Elle a ainsi signé un
partenariat avec la sprl ‘CO, logic’.

La SNCB a I'habitude de prévoir un cadeau
de fin d’année pour tous les acteurs impor-
tants des milieux économiques, politiques
et sociaux avec lesquels I'entreprise a des
contacts réguliers. Fin 2008, elle a pris une
initiative différente et choisit d’investir une
grande part de ce montant dans un projet
écologigue responsable.

Compensation d’émissions de CO,

LLa SNCB a compensé au total 1000 tonnes
de CO,, ce qui correspond environ aux émis-
sions de 7.000.000 km parcourus en voiture
ou de 22.222.000 km effectués en train.
Elle a investi pour cela 26.000 euros dans
un projet en Inde, a Andhra Pradesh, ou les
déchets de I'agriculture locale (tiges, cosses
de moutarde, épis de malis, etc.) sont réutili-
sés pour la production d’électricité verte. Ce
projet est également soutenu par les Nations
Unies.

Grace a ce projet, 10 nouveaux emplois
ont été créés. Les cultivateurs locaux, les
familles et les entreprises de la région sont
assurés d’un approvisionnement stable en
électricité renouvelable.

De la musique

pour une société plus chaleureuse

La Saint-Valentin est le jour des amou-
reux. Ce jour-la, le groupe des Bocha-
bela Buskers a pour sa part exprimé son
amour en musique : de la musique pour
les voyageurs et pour les personnes
dans les gares.

Du 13 au 15 février, les Bochabela Bus-
kers se sont produits en tournée sur in-
vitation de I'association ‘I'enseignement
artistique a horaire réduit de la Région
Flamande’, en collaboration avec I'As-
sociation Internationale pour I'éducation
a la Musique et soutenue par Klara.

Les Bochabela Buskers est un orches-
tre a cordes, mais pas n’importe lequel :
le groupe est constitué d’'un ensemble
d’enfants provenant des bidonvilles de
Mangau (Afrique du Sud). Beaucoup
d’entre eux ont perdu leurs parents des
suites du sida. La pratique de la musi-
que en groupe et 'orchestre a cordes
sont pour eux un moyen sdr d’échapper
a la misere.

Ainsi ils se sont produits a Termonde,
Bruges, Gand, Louvain, Saint-Trond,
Genk, Anvers, Malines et Izegem. La
SNCB a soutenu cette action musicale
et a offert le déplacement en train aux
enfants. En retour, les prestations musi-
cales ont été chaleureusement appré-
ciées par les voyageurs.

[ke

> RESPONSABILITE

Fair Trains

Oxfam-solidarité et la SNCB ont orga-
nisé du 9 au 19 décembre 2008, pour
la troisieme fois de suite, I'action Fair
Trains. Quelques 25.150 pagquets de
truffes ont été vendus dans les trains et
les gares, ce qui représente 2.515 ki-
los de chocolat équitable et savoureux.
Cette action a rapporté 126.372 euros
pour les oeuvres d’Oxfam solidarité.

Fair Trains a été réalisée en collaboration
avec la SNCB et s’inscrit d’ailleurs parfai-
tement dans notre engagement envers
la durabilité. Les gains de cette action
renchérissent notre combat contre la
pauvreté et I'injustice, tant dans d’autres
continents qu’en Belgique.

Avec l'aide de 170 volontaires et grace
a I'énorme soutien des voyageurs, la
vente lors de cette troisieme édition a pu
fortement progresser. Toutes les réac-
tions chaleureuses que I'on a regues
sont un encouragement positif a pour-
suivre cette action.



> INFOS EXPRESS

NOUVELLE LOCOMOTIVE T18

PRETE POUR LA PHASE DE TEST

La SNCB a commandé, pour le trafic intérieur des trains de voyageurs,
120 nouvelles locomotives auprés de Siemens. Le premier exemplaire

a été remis symboliquement par Siemens a la SNCB en présence du
Ministre des Entreprises publiques, Steven Vanackere. La locomotive sera
soumise a une série de tests avant d’étre mise en service début ao(t.

Fin 2008, le Comité de direction de la SNCB a décidé de commander 60 nou-
velles locomotives aupres de Siemens pour le transport de voyageurs. Deux
ans plus tard, en décembre 2008, la décision a été prise de commander 60
exemplaires supplémentaires. Ces 120 locomotives représentent un investis-
sement de presque 440 millions d’euros.

Les 120 locomotives circuleront sur le réseau belge comme Type 18. Ces
locomotives bitensions répondent aux normes de sécurité les plus strictes
en cas de collision et combinent les techniques les plus modernes avec une
fiabilité éprouvée.

La T18 circulera sur le réseau intérieur.

Pour la SNCB, il ya a une raison supplémentaire de choisir ce type de locomo-
tive : le modele a déja fait ses preuves, ce qui minimise les risques de ‘mala-
dies de jeunesse’. De plus, la SNCB souhaite standardiser sa flotte. L’optimi-
sation de la gestion des piéces de rechange et la quasi ‘routine’ de I'entretien
(les techniciens connaissent le matériel sur le bout des doigts) permettent un
meilleur rapport colt-efficacité.

Les locomotives T18 sont compatibles avec les voitures équipées de postes
de conduite les plus modernes de la SNCB : les [11 et les voitures M6 a deux
niveaux. Elles peuvent également rouler sur la ligne a grande vitesse entre
Bruxelles et Liege (L2) et sont aptes techniquement au trafic hors-frontiéres.
Leur vitesse maximale s’éléve a 200km/h.

La livraison du premier exemplaire sera suivie de quelgues mois de tests tech-
niques d’homologation afin de recevoir du Ministre de la Mobilité le certificat
autorisant la circulation sur le réseau belge. Fin de cette année, 21 exemplai-
res devraient étre livrés et la flotte compléete des 120 locomotives T18 sera
disponible fin 2012.

Avec l'arrivée de nouvelles locomotives, la flotte de la SNCB subit une cure
de rajeunissement sensible : actuellement, la moyenne d’age des locomotives
est de 30 ans, en 2016 cette moyenne ne sera plus que de 20 ans. Linvestis-
sement aura également une influence positive sur le confort du voyage et sur
la ponctualité : ces locomotives modernes sont de ‘type standard’, ce qui leur
confere un haut taux de fiabilité. Le nomibre de retards ou de trains supprimés
en raison de problemes technigues devrait donc diminuer.



Lorsque la SNCB instaure de nouveaux horaires, I'une
des régles veut que davantage de clients en soient sa-
tisfaits. En raison de la complexité de cette opération, la
SNCB prévoit la possibilité de mesures correctrices. La
demande du client y est primordiale. Depuis janvier

2009, les étudiants bénéficient de plus en plus de places

assises. Ainsi, la SNCB a mis en circulation un train sup-
Marc Descheemaecker et le vice-recteur de I’'Université de Gand lors du

plémentaire le vendredi soir entre Gand-Saint-Pierre et premier départ du train supplémentaire Gand-La Panne.

La Panne. La composition des trains du dimanche soir a également été renforcée. En février, la liaison Anvers-

Malines-Louvain a, elle aussi, été privilégiée. Grace a la mise en service d’une rame supplémentaire, les étudiants

peuvent compter sur 253 places assises supplémentaires (soit le double de la capacité).

Le Thalys nouveau
est arrivé.

Le premier Thalys rénové a été présenté de maniere festive
début janvier dans I'atelier de Forest. Aprés leur lancement
en 1996, 'intérieur de ces trains nécessitait un rafraichisse-
ment. Laspect extérieur est également légerement redes-
siné pour souligner davantage la dynamique des trains. La
couleur bordeaux est quant a elle utilisée de maniere plus
marquée dans les nouveaux uniformes du personnel de

bord.
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> INFOS EXPRESS

En 2008, 90,2% des trains ont eu un retard égal ou inférieur & cinq
minutes (89,2% en 2007 — source Infrabel). Aprés neutralisation
des causes externes, ce taux atteint 94,3%. En janvier, les proble-
mes techniques avec l'attelage des voitures M6 sont les causes
des retards et des correspondances mangquées dans certaines
régions. Les mois de février et de mars ont été meilleures. Au prin-
temps, des actions sociales ont dégradé la régularité. Les proble-
mes d’adhésion, un phénomene récurrent en automne, ont causé
de nombreux retards. La fin de I'année n’a pas non plus été tres
bonne. En décembre, outre les problemes liés aux modifications
horaires, les mauvaises conditions météorologiques, les vols de
cables, les suicides et les accidents sur les passages a niveau, ont

été les causes de nombreuses complications sur le rail.

Malgré les premiers effets positifs de I'investissement dans la qua-

lité des ateliers de la SNCB et des courts temps d’entretien, les

pannes de matériel restent une cause importante de retards. Le

La ponctualité

s’est légerement améliorée en 2008

nombre d’incidents avec le matériel roulant n’a pas augmenté en
2008, mais bien le nombre de minutes de retards. D’un point de
vue relatif, il y a donc moins de déficiences mais des conséquen-
ces plus grandes. La densité du réseau et surtout les possibilités
d’exploitation limitées dans les heures de pointe y jouent un role
primordial. La forte croissance du nombre de voyageurs est une
évolution a suivre attentivement. La SNCB veut résorber cela en
proposant une offre de trains adaptée et en tient compte dans la

commande de nouveau matériel.

Il y a relativement moins de pannes

mais avec plus d’impacts.

Une nouvelle équipe au sein de la SNCB analyse désormais la pro-
blématique de la ponctualité afin de chercher les bonnes solutions
pour les divers incidents qui sont a la source d’un retard. Cette
analyse semestrielle (hiver-été) doit permettre de mettre en place
des améliorations plus pertinentes qu’il s’agisse
de I'entretien des trains, des horaires et du plan-
ning, de I'offre ou de I'effectif du personnel.

"une des mesures est un meilleur suivi de la pre-
miere partie de la période de pointe du matin via
le déploiement de personnel supplémentaire. De
cette maniére les conducteurs de train peuvent
étre aidés plus rapidement en cas de problemes.
De méme des ajustements dans la formation du
personnel d’entretien et des conducteurs de train

peuvent résoudre certains problemes.



En fin de journée, les trains
passent au train wash afin
d’étre propre le lendemain.
L'intérieur des trains est aussi
nettoyé dans les centres d’en-
tretien. Mais pour garantir des
trains encore plus propres, le
nettoyage intermédiaire en jour-
née est également nécessaire.
C’est pour cela que B-Clean a
été créé en 2007 : ce sont des
équipes de nettoyage mobiles
actives dans les trains durant
toute la journée et qui ramas-

sent le plus gros des déchets.

Les équipes B-Clean (37 servi-
Ces par jour en semaine et 24
pendant le week-end) travaillent
sur le réseau entier dans
différentes gares et pendant les
trajets. C’est ainsi que certains
trains sont rafraichis dans le
courant de la journée : les pou-

belles sont vidées, les toilettes

sont nettoyées, ... Pour ce
faire, une centaine de membres
du personnel ont recu une
formation spécifique.

Les équipes B-Clean ont gagné
leurs jalons tant et si bien

qu’en 2008 la SNCB dé-

cide d’engager 70 nettoyeurs
supplémentaires. Depuis lors,
plus ou moins 500 trains sont
nettoyés chaque jour de la
semaine (contre 430 trains
antérieurement). Et durant le
week-end, 300 trains environ
sont nettoyés par jour (contre

230 antérieurement).

B-Clean en chiffres

Actif 7/7 jours entre 8h et 17h

Durant la semaine (par jour)

+ 1850 voitures

(rapidement nettoyées pendant leur parcours)
+ 1850 toilettes rafraichies
+ 15.000 a 20.000 poubelles vidées

Durant le week-end (par jour)
+ 1200 voitures
(rapidement nettoyées durant leur parcours)
+ 1200 toilettes rafraichies
+ 10.000 a 12.000 poubelles vidées

Hicmuriiid
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La dépendance a I'information

Un automobiliste bloqué dans les embouteillages a
la sensation d’étre maitre de la situation, méme s’il
ne sait pas ce qui provoque cet embouteillage ni
pour combien de temps il sera coincé. La dépen-
dance a I'information du voyageur est beaucoup
plus grande car il ne peut intervenir lui-méme en cas
de probléme. Du coup, son niveau de tolérance est
plus faible. C’est pourquoi la SNCB met tout en

2

> DOSSIER

oeuvre pour fournir le plus rapidement possible I'in-
formation. Ainsi, le client peut au moins disposer
d’une perspective. Il est tout de méme choquant
pour un cheminot de devoir constater que quasi
personne ne voit un probleme lorsqu’un automobi-
liste arrive avec 5 minutes de retard alors que ces 5
mémes minutes passées sur un quai provoguent un
certain énervement.



Une chaine complexe

Avant que la bonne information n’arrive
chez le voyageur, celle-ci transite par une
série d’acteurs. Et pour autant que tout
se déroule comme prévu, la chaine fonc-
tionne parfaitement. Lorsqu’un train se
situe sur un trongon ferroviaire précis, il
est détecté et le signal est envoyé vers la
cabine de signalisation. De cette fagon le
gestionnaire de I'infrastructure (Infrabel)
sait exactement ou se trouve ce train.
Tant que le train reste sur le schéma, son
parcours pourra étre suivi en détail par
les cabines de signalisation en fonction
du trongon ferroviaire qu’occupe le train.
C’est a partir de ces cabines que sont
mis a jour les tableaux d’information dans
les gares et sur les quais (tant les grands
écrans dans les importantes gares que
les tableaux d’information sur les quais).
S’y trouvent aussi les speakers qui font
les annonces dans les gares. Toutes les
informations provenant des cabines de
signalisation en Belgique sont regroupées
au sein du Traffic Control, le centre de
gestion du trafic d’Infrabel. C’est au sein
de ce service que les régulateurs gerent
les sillons (le parcours d’un train dans
une grille horaire).

(suite p. 24-25)

LES FLUX D’INFORMATION SUR
LES CHEMINS DE FER

= gére par la SNCB
- géré par Infrabel

== flux technique

Antenne GSM-R

Planning
des trains

GSM-R

Radio sol-train

Balises
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Malgré les technologies nouvelles,

Un échange continu de données

Le trafic est géré par Infrabel, mais c’est
la SNCB qui décide ce qui doit se passer
avec ses trains. Sans une communica-
tion continue avec les membres du per-
sonnel SNCB, I'information n’arriverait
pas jusqu’au voyageur. |l est important
que le personnel de guichet et les sous-
chefs de gare restent au courant parce
qu’ils sont en contact direct avec les
clients. Les accompagnateurs de trains
doivent eux aussi accéder rapidement a
I’'information en cas de problemes.
Jusqu'ily a peu, avant 'arrivée du GSM,
ce n’était pas chose facile.

Aujourd’hui, le conducteur de train dis-
pose également d’un GSM, mais il utilise
toujours la radio sol-train ou un téléphone
de signalisation lorsqu’il doit dépasser un
signal rouge (le téléphone se trouve sur
un poteau, le conducteur doit donc des-
cendre du train). A I'intérieur méme du

Un incident en heure de pointe peut avoir des conséquences sur les retards.

train, I'on constate de nombreuses amé-
liorations, notamment la mise en place
d’écrans Icd, qui indiquent les destina-
tions et les arréts du train. A I'occasion
des grands travaux de modernisation du
matériel roulant, cet équipement est éga-
lement installé dans du matériel qui date
d’avant les années 90.

Des décisions ‘last minute’

avec une priorité pour la sécurité
Malgré les nouvelles technologies, en cas
de problemes il n’est pas si évident de
diffuser I'info a temps car beaucoup de
décisions sont prises en “last minute”. Un

il n’est pas toujours évident de transmettre des infos a temps.

exemple : une locomotive a quai a
Bruxelles-Midi a un probleme technique
en pleine heure de pointe. Il faut donc
trouver une alternative car il blogue I'ac-
ces au quai pour d’autres trains. Or, en
période de pointe, toutes les voies sont
occupées. Dans le méme temps, le per-
sonnel de bord — ou un technicien si le
personnel de bord ne trouve pas de so-
lution — doit déterminer le probleme. A ce
moment précis, quelgues minutes se
sont déja écoulées et personne ne peut
encore dire quand la solution sera trou-
vée. Sila locomotive ne peut plus démar-
rer, il faut faire appel a un train de dépan-
nage. Durant tout ce temps, la voie est
occupée et d’autres trains doivent étre
déplacés, ce qui influence I’horaire de
beaucoup d’autres trains. Un tel incident
peut causer de nombreux retards, sur-
tout en période de pointe. De plus, les
décisions en cas d’incidents ne peuvent
pas compromettre la sécurité, c’est pour-
quoi il est par exemple interdit de faire
débarquer les voyageurs d’un train qui
doit interrompre son voyage en plein mi-
lieu de son parcours.



Une propre centrale de trafic pour la SNCB

Depuis la mi-2008, la SNCB gere sa propre centrale de trafic (ReizigersDispatching-

Une chaine d’information complexe associée a une priorité ab-
solue pour la sécurité ne facilitent pas la diffusion de I'informa-

Voyageurs ou RDV dans le jargon ferroviaire) qui s’occupe de la gestion des trains

tion en cas de probléme sur le rail. Pourtant, la SNCB met tout et de la diffusion d’informations. Le RDV est un instrument congu pour informer
en oeuvre pour informer au maximum et rapidement le client : directement les accompagnateurs de trains et le personnel de gare en cas de
elle emploie des personnes expérimentées ayant une bonne problemes. Sa mission prioritaire est la bonne transmission de I'information. Lors

formation, car ce sont eux qui se chargent de l'input et qui
prennent les décisions. La technique offre bien évidemment des

d’importantes perturbations ou d’incidents, le RDV cherche du matériel de rem-

possibilités mais elle ne vaut pas plus que I'input donné par le placement ; dans certains cas, la mise en place de bus ou de taxis peut étre une
personnel lui-méme (un exemple connu : les sites web avec des solution mais cela est décidé et suivi au niveau régional.

informations dépassées).

Informer de maniére ciblée via SMS et Windows Live

Dans le courant de 2009, la SNCB souhaite offrir des services supplémentaires via SMS. Une offre, ciblée
dans un premier temps aux détenteurs d’une carte de train, permettra a ceux-ci de recevoir en cas de pro-
bleme I'information en temps réel sur le train de leur choix (qu’ils auront indiqué sur le site web). Une seconde
offre, diffusant également I'info en temps réel, cible le client qui demande lui-méme I'information sur les horai-
res. Pour mettre ce systeme au point, la SNCB réalisera d’abord une batterie de tests avec des associations
de consommateurs.

La plateforme Windows Live offre les mémes possibilités pour informer directement les utilisateurs de Windows
Live Gadget sur les trains de leur choix. Le systeme s’appuiera sur les applications qui seront développées
pour les services SMS.

Plus de possibilités dans les gares

Les sous-chefs de gare sur les quais sont habituellement les premieres personnes interrogées lors
de perturbations du trafic ferroviaire. Mais ils n’ont pas toujours acces a I'information la plus récente.
C’est pourquoi la SNCB souhaite les équiper d’ordinateurs de poche qui leur permettent, par exem-
ple, de demander des informations sur le trafic en temps réel. Les 180 appareils seront disponibles
dans une septantaine de gares pour permettre une information plus fluide et plus correcte. La SNCB
a également acheté des stands d’information mobiles qui servent, en cas de trafic perturbé, de point
d’information pour les voyageurs. Quant au personnel de guichet, ils recevront aussi des écrans
supplémentaires avec des informations sur le trafic en temps réel.

Un progres technique

Pour avoir une diffusion correcte de
I'information, il est primordial de détecter les
trains et d’avoir une communication avec le
personnel de bord. Sur ce point, le progres
technique offre de nouvelles possibilités.
Ainsi, la plupart des locomotives sont équi-
pées d’'un module GPS qui permet une dé-
tection tres précise dans de bonnes condi-
tions. Ce systeme offre surtout de nombreux
avantages dans le transport de marchandi-
ses. Un second grand pas en avant sera
I'installation du GSM-R, un systeme propre
au chemin de fer, qui offre une meilleure
possibilité de réception et d’envoi qu’un
simple réseau Gsm (dont la couverture n’est
pas optimale partout). Ce systeme est déja
opérationnel dans les locomotives qui tra-
versent les frontieres et est en phase-test
dans les engins du service intérieur.



> INTERIEUR )

Début février, la SNCB langait un(D
marquée sur le théme de la Saint-Valentin. Les

amoureux pouvaient se procurer deux billets pour

le prix de 14 euros. Ce duo ticket leur permettait

de voyager entre deux gares belges. La campagne

“multimedia” s'était également dotée d’'un site in-

ternet (www.lovetree.be) ou les amoureux pouvai-

ent graver un message sur un arbre. Il s’agissait,

bien entendu, d’'un arbre virtuel afin d’épargner

la nature a I'mage de la SNCB qui propose un

Emmenez
La campagne Saint-Valentin, votre petit chou

une action trés appréciée a Bruxelles.

Ou ailleurs.

transport durable. Le site a comptabilisé plus de

220.000 visiteurs soit 13.150 par jour. La vente

du billet Saint-Valentin fit également un succes : | L biflet Duo Saint-Valentin

€14 pour deux personnes AM' ':,
h i - w i " J

11.000 amoureux se sont laissés séduire par
I'offre.

De plus, dans la plupart des gares importantes de
Belgique, les personnes qui achetaient ce duo tic-

ket recevaient un délicieux chocolat.
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> INTERNATIONAL

Bruxelles — Maastricht Express :
succes malgré les soucis de croissance

Depuis 2006, la SNCB a mis en place des trains directs entre Bruxelles et Maas-
tricht. Ces trains attirent un public de navetteurs (essentiellement des Belges qui
travaillent au-dela de la frontiere), d’étudiants et de Néerlandais du Sud qui chan-
gent a Liege en prenant en correspondance les trains a grande vitesse. Malgré des
problémes techniques en 2008, liés a la circulation des trains, le service se porte
bien : 430.000 voyageurs, soit 30% de plus qu’en 2007. Etablie a I'origine en col-
laboration avec les chemins de fer néerlandais (NS Hispeed), cette liaison est depuis
2008 exploitée uniquement par la SNCB. La SNCB assurera la liaison jusqu’en 2011
au moins. Cette liaison est un bel exemple du souci de la SNCB de développer des
projets apportant sur le plan social une plus-value. En effet, I’année passée, les
tarifs pour les navetteurs ont diminué. De plus cette année-ci, la SNCB a conclu un
accord avec le bureau du Tourisme de Maastricht, afin que des billets a destination
de la Belgique puisse y étre vendus. Cet accord préserve ainsi les voyageurs d’une
taxe de guichet (de € 3,5 a partir de septembre prochain) qu’ils se verraient imposer
par les chemins de fer néerlandais dans le cas ou ils n’utiliseraient pas un distribu-
teur automatique.



Procter & Gamble, multinationale américaine spéci-
alisée dans les produits de consommation courante,
se met au rail pour le transport de ses marchandi-
ses. Le groupe fret SNCB, et plus particulierement
la filiale commerciale IFB en charge du trafic inter-
modal et de la gestion des terminaux, a proposé une
offre tres commerciale a P&G. Celle-ci consiste a
proposer une complémentarité au transport des
marchandises par camions, en offrant la possibilité
d’allier route, chemin de fer et mer. Cette proposition
a vu le jour notamment grace aux subsides de I'Etat
belge accordés a IFB dans le cadre de sa stratégie
de transport durable et d’un soutien stratégique du
transport ferroviaire.

Pour faire aboutir cette idée, IFB a travaillé en colla-
boration étroite avec le transporteur P&O Ferries.
Cette collaboration permet de présenter une offre de
“porte a porte” et d’organiser ainsi la chaine logisti-
que complete.

Concrétement, les marchandises partent en camion
des différents sites de production de P&G a Malines
et Aarschot. Arrivés a Muizen, le transport continue
en train vers Zeebrugge ou les marchandises sont
expédiées par bateau. Les marques concernées en
Belgique sont Duracell, Pringles et Ariel.

En pratique, ce combiné a courte distance prévoit
240 aller-retour par an, soit deux trains de 30 wa-

P&G

PREND LE TRAIN
DE LA DURABILITE

gons 100% P&G par semaine. La collaboration sera
intensifiée aprés une premiere période d’essai et en
fonction de la reprise de I'économie globale. Actuel-
lement, le contrat s’étend sur deux ans. Il est impor-
tant de souligner que P&G a veillé a réorganiser ses
expéditions pour grouper I'envoi de ses marchandi-
ses. Ce groupage est indispensable étant donné que
la solution courte distance est de 5 a 10 % plus
chere que la solution 100% camion. Il s’agit d’un
choix de P&G en faveur du développement durable
qui vise a augmenter la part du transport ferroviaire
de 10230 % avant 2015.

Dans ce contrat, I'aspect environnemental prend
donc le pas sur le surcolt qu’entraine le choix du
mode ferroviaire.



LE GROUPE FRET DE LA

SNCB PREPARE L’AVENIR

Le groupe fret SNCB a évolué fortement mais les défis financiers, organisa-
tionnels et commerciaux restent importants. L’information au personnel est
essentielle dans ce processus de changement. Pour cette raison, 15 road-
shows ont été organisés au début de 2009 dans toute la Belgique pour les
cadres de B-Cargo, des services techniques de la SNCB et des succursales
commerciales. Un seul objectif : expliquer comment le cargo se réorganise,
quels sont les défis et préciser la stratégie et le plan d’approche.

P

Marc Descheemaecker, Administrateur délégué SNCB

Geert Pauwels, responsable du groupe fret SNCB

José Syr, General Manager de B-Cargo

La restructuration du département fret est un pro-
cessus lancé en 2003 qui se poursuit toujours plei-
nement. Pour un « petit » transporteur comme la
SNCB niché entre des grands acteurs européens,
ce n’est pas une sinécure de se maintenir sur le
marché du transport des marchandises. Ce marché
est en effet entierement libéralisé, et particulierement
compétitif. Actuellement, le département fret lutte
contre une perte financiere importante. Celle-ci doit
étre comblée d’ici 2011 pour maintenir un groupe
indépendant, et cela sans aide financiére de la
SNCB. Le management de la SNCB a développé
un projet d’avenir ambitieux et offensif, pour faire
face au marché et a la situation financiere et pour, a
long terme, devenir un acteur logistique international
incontournable.

Le groupe fret SNCB dispose d’atouts déterminants
qui posent les bases de son approche stratégique.
Un premier atout est son encrage local : présence
forte dans les ports, connaissance du terrain et ap-
pareil de production spécialisé. Le deuxieme atout
est I'offre vers des segments spécifi-ques : une offre
sur mesure, grace a des wagons spécialisés pour,
par exemple, le secteur de I'acier ou le transport
intermodal. Le troisieme atout est la situation géo-
graphique, au croisement d’un grand nombre de

®R g I2

CARGO

corridors pouvant étre développés par un partena-
riat avec des acteurs internationaux fiables, comme
la DB Schenker Rail et ECR.

Développer et commercialiser ces atouts, cela con-
stitue les piliers de la réorganisation. La conséquen-
ce directe est une nouvelle répartition des taches de
la division marchandises B-Cargo s’orientera vers la
production, c’est-a-dire la mise a disposition et la
planification des trains (en collaboration avec la Di-
rection de la SNCB qui gére les conducteurs et le
matériel). La commercialisation d’une offre de qua-
lité, multimodale et étendue a été confiée entiere-
ment aux filiales du département fret. InterFerryBoats
(IFB) gére la circulation intermodale en qualité
d’opérateur terminal, Rail Force (division d’IFB) se
concentre sur quelques segments spécialisés (par
exemple I'automobile et la chimie) et Xpedys
s’occupe de I'acier et du transport en vrac.

Un autre pilier permet I'assainissement de I'activité
marchandises et 'amélioration de la qualité offerte.
La rationalisation de 'appareil de production est une
phase importante dans laquelle le réle du personnel
est primordial. Une plus grande polyvalence sur le
terrain est une nécessité. C’est pour cette raison que
nous attendons des collaborateurs plus de flexibilité
afin d’évoluer avec son temps et d’étre orienté
clients. En outre, un vaste programme de qualité
mesurable s’applique a tous les échelons de
I'organisation.

Le plan de stratégie pour I'avenir est réaliste et réa-
lisable, mais la clé d’une réorganisation réussie du
département fret demande de la motivation et de
I'implication. C’est I'essentiel du message qu’a
donné le management dans les roadshows.



L'EQUIPE

RAXX

DE LATELIER D’ANVERS

TRAXX n’est pas un code secret tiré de I'un ou 'autre roman d’espionnage, mais le nom des

nouvelles locomotives de la SNCB. L'entreprise loue ces engins de traction pour le trafic des

marchandises. Ce sont au total 40 machines qui ont été commandées en 2007. A I’heure

actuelle, 29 ont déja été livrées. Chaque TRAXX passe d’abord par 'atelier de traction

d’Anvers-Nord situé au coeur du port, seul atelier de la SNCB a exécuter les missions

d’entretien de ce type de matériel.

GPS a bord

Début décembre 2008, équipe technique de
Roger Bogaerts a regu la mission d'équiper les
29 locomotives du systeme GPS. Grace au
GPS, la gestion du trafic du gestionnaire de I'in-
frastructure Infrabel peut suivre les TRAXX en
temps réel. Cest aussi tres utile pour la SNCB
qui peut ainsi avertir ses clients marchandises
de la localisation precise de leurs achemine-
ments et du moment de livraison. Le placement
du module GPS est déja en soi une tache diffi-
Clle, mais ce qui la complique encore plus, c'est
le délai particulierernent court pour I'effectuer.
[’équipe a da réaliser cette mission en a peine
deux semaines, avant les nouveaux horares du
156 décembre 2008,

B

L'équipe TRAXX dans le poste de conduite: Peter Vandenbroeke, Kurt Cauwelaers, Martijn Daemen,
Tom De Bie, Kris Degrande.




Quatorze jours de travail non-stop

['équipe de Roger Bogaerts, cing techniciens
motivés, ne se laisse pas effrayer par le timing
serré, au contraire. "Pour le délai gue nous de-
vions tenir, nous étions préts a commencer a
6 heures du matin’, raconte Peter. "Nous
gtions méme au boulot le week-end”. Le pre-
mier GPS est place par le constructeur, tandis
que 'équipe technique observe et apprend.
Sur base de cstte expérience, s ont prepare
un livre d'instructions pour pouvoir ensuite tra-
valler seuls. Quatorze jours durant, s ont rem-
ol leur mission. Chacun a sa tache spécifi-
que : enlever le plancher, installer des portes
ignifuges, placer le cablage électrique, etc.
Et les efforts ont porté leurs fruits: le 15 décem-
bre les TRAXX sont prétes pour leur premier

voyage.

Nouveaux défis

3’

> TRAVAIL D’EXPERT

Qutre son intervention dans le placement des
modules GPS, le team de Roger participe éga-
lerment a lentretien et aux réparations des autres
locomotives électriques dans I'atelier. Elles sont
au total environ 120 machines (pour les
connaisseurs: des types 23, 25 et 25.5)
L'équipe se prépare actuellement a son pro-
chain défi : le remplacement des radios analo-
gigues des locomotives par des éguipements
digitaux.

Le chef d’équipe Roger Bogaerts (a droite) avec
Georges Van Den Brande, chef adjoint de I'atelier
de traction.

Kris Degrande place une partie des
équipements techniques



0930 Le point Poste

Jan vend également des timbres
postaux dans la gare de Heide. De
méme, il y est possible d'y retirer les
recommandés et de déposer un
paquet postal. Jan prend alors soin
de le scanner et le paquet peut
encore partir le jour méme.

COMMIS
D’EXPLOITATION

Jan Francken >1962 Jan est né a Kalmthout > Dipléme A3 TSO
>1981 Apres avoir travaillé un an dans le privé, Jan commence

a la SNCB en tant que poseur de voies >1982 Apres son service
militaire, Jan est d’abord écrivain a Anvers avant de devenir com-
mis d’exploitation >1986 Jan devient commis d’exploitation dans
la gare de Essen >1988 Jusqu’a aujourd’hui, il travaille comme
commis d’exploitation a la gare de Heide.

1 1 00 Administration

Entre la vente des billets de train, Jan
tient & jour 'administration. Quand le
stock de timbres est presque fini, Jan
en commande d’autres électronique-
ment. A 11h24, il transmet tout le
courrier a I'accompagnatrice de train
qui le livre a son tour a la gare d’Anvers
Central.




0600 La gare de Heide

Jan ouvre la gare a 06h00. Il éteint
I’alarme, démarre le systeme de

vente SABIN et met le point postal
en service.

0630 Recommandés

Le facteur passe et lui dépose les
recommandés. Ceux-ci sont directement
scannés et répertoriés dans I'ordinateur.

1 230 La Poste

Jan scanne tout le courrier entrant -
et met les lettres et paquets dans [t |
le sac postal. Chaque midi le
facteur passe prendre le sac afin
que tout puisse encore partir le
jour méme.

et

JE.L kit

06 1 5 Ouverture de la salle d’attente
Un quart d’heure plus tard, Jan ouvre les
portes de la salle d’attente et met les
personnages de bande dessinnée Bob et
Bobette dehors. Toute la gare de Heide est
d’ailleurs marquée de I'empreinte de ces
célebres personnages. Il va de soi que Jan se
sent tres impliqué par toutes les activités
tournant autour des B.D. de Willy Vandersteen.
Méme au guichet, a c6té des billets de train, il
est possible d’acheter des B.D. et des cartes
postales sur lesquelles figure souvent la gare
de Heide.

0830 Au guichet

Tout I'avant-midi, Jan assiste a des allers venus de
voyageurs qui viennent acheter un billet de train ou
qui souhaite obtenir des infos. A chaque fois, il sert
ces clients avec beaucoup de plaisir.

1 330 Fin de la journée de travail

Pour cléturer la journée, Jan compte les
revenus du guichet, les inscrit dans le livre
de recettes et les déposent dans le
coffre-fort. Le guichet et la salle d’attente
sont fermés, il ne reste plus qu’a allumer
I'alarme et a 14h00 Jan peut partir heureux
a la maison.




2 juin 1957 TEE, naissance d’un réseau européen

En 1954, sept sociétés ferroviaires européennes déciderent d’allier leurs forces afin d’offrir a
leurs voyageurs la possibilité de se déplacer rapidement et confortablement d’un pays a I'autre.
Les grands centres industriels, commerciaux et administratifs d’Europe de I'Ouest étaient alors
accessibles rapidement sans perte de temps aux fron-
tieres pour le changement de locomotives ou pour les

formalités policieres et douanieres. (B)

o
837FB.
Le concept Trans Europ Express, appelé TEE, vit réel- WIVEIIED .

lement le jour le 2 juin 1957, date a laquelle les premiers IIFIHEIE ME E" E “EHHES
TEE ont roulé. La méme année fut également signé le
Traité de Rome, base de I'actuelle Europe Economique
des 27. Aujourd’hui, cette idée économique est tou-
jours présente et méme renforcée par I'implantation ‘ v
des trains a grande vitesse. Les moyens techniques

croissants ont ainsi permis de renforcer le réseau de
base du TEE, et rapprochant encore les pays euro-
péens.
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ENTRE 80 VILLES DEUROPE



Si la SNCB était une ville ?

Bruxelles, une ville qui de prime abord n’a rien d’att
Et pourtant dans ce chaos, ces bévues et ce trouble

elle posséde un réel charme.

Un animal ?

Un mille pattes !

Un film ?

Le train de la langueur (Pendant
et il réve d’un univers inconnu.

Une couleur ?

Le vert, le voyage est un si

Une célébrité ?

Chevalier et Laspales, Ee
frangais devenus célebres

«Bonjour Monsieur, j
horaires de train
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Yoko Sound est u H
au parcours éclectig 2 5
commencé comme chor ®
groupes. Elle a foulé les planc E

En 2008, elle sort son premier
“Not Enemy”. Il s’agit d’un sub
de trip hop, folk et electro. Plus d
sur : www.yokosound.com.
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EURGPE WOURWAVE

Espagne

Norvege

Cet été, ne reste pas scotché au plat pays! Explore I'Espagne, I'ltalie,

la Gréce, 'lrlande, la Croatie, la Suéde...

Vis tes vacances comme tu le sens et lance-toi a I'aventure sur les rails de
30 pays européens, ton InterRail Global Pass en poche!

Moins de 26 ans 2 llyaun InterRail Global Pass pour toi a partir de
159 euros. Plus d'info et conditions sur www. sncb.be

International




