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appels d'assistance
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satisfaction (+0,9%)

moyenne

57,3%*

(50,5 en 2011)

526.067

appels enregistrés 7.86 mio.

au call center voyageurs internationaux (-0,4%)

(voyages nationaux)
vente billets via snch-europe.com:

+21,9%

satisfaction
ponctualité
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o

Trains supprimés
1.366.710
1.4% ('013%) minutes de retard

Evolution des voyageurs

37.237
objets trouvés I
= (% de voyageurs donnant une évalution
de 7/10 ou plus pour le service)

De 2000 a 2010, le nombre o
de voyageurs nationaux a .

augmenté de 43,8%. Aucun (22%?23)' mio.
réseau en Europe n'a connu N até la dégradati
une telle évolution. La e BIaCation
. . .. de la ponctualité, méme si le
croissance continue, mais a . A e
IR e A T S chiffre est loin d'étre satisfaisant.
modweste PlUs 110 mio Nos plans d'actions portent leurs
. 2000 2025 fruits mais nous poursuivons le
p!
combat pour une meilleure
ponctualité.
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collaborateurs Evolution de la ponctualité Evolution de la part SNCB

(équivalents temps plein en
moyenne sur l'année) nouvelles
recrues

Part SNCB dans les minutes de retard

15,8% autres

3,4% accidents sur
passages a hiveaux

,—— 35,1% SNCB

4,8% vols de cables

2.192 femmes
+43,08%
par rapport a 2005 5,7% accidents de personnes

7.4% actes de malveillance

8,9% autres réseaux 18,9% Infrabel

(infrastructure)

Revenus

Résultat opérationnel (EBITDA) EBITDA réalisé

SNCB Freight Services: 45,0 mio. € € €
M -45,1 mio. € (+58,1%)

SNCB Technics: 198,0 mio. €
--------------- SNCB Europe : 240,3 mio. €

EBITDA budgété

-287.8

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

-------------------- SNCB Mobility: 664,2 mio. € € Résultat net
—€ -152,3 mio. € (+70,4%)
------------------------- Dotations: 953.3 mio. € Les prestations financiéres de la
\lb Investissements SNCB sont meilleures que
~ . io. € prévues. Le résultat opérationnel
( ) Co uts Trains 423,0 mio. (différence entre les revenus et
mio. € (+1,0% : o les colits) montre que
' 2.341,7 mio. €(-1,7%) l'entreprise est en bonne voie

pour l'assainissement de sa
situation financiere.
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Destination mieux



