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TRAVAUX 

Travaux au viaduc de Moresnet 
Depuis le 7 janvier 2002 
et jusqu’au 10 janvier 

2005, de gros travaux 

seront menés au viaduc 
de Moresnet. par essieu maximum de 22,5 T. 

Ils permettront le passage des trains de 

marchandises de 25 tonnes à l'essieu à 

une vitesse de 60 km/h (normes euro- 

péennes). Actuellement les convois 

circulent à 20 km/h avec une charge 

D'une longueur totale de 1.107 mètres, 

le viaduc est un important ouvrage 

d'art de la ligne 24. 11 permet de relier 

le port d'Anvers à l'Allemagne (Aix-la- 

Chapelle) et aux pays de VEst. Il a été 

construit par les Prussiens pendant la 

première guerre mondiale. Ils se sont 

servis de prisonniers de guerre pour le 

réaliser. Endommagé en 1918, en 

1940, puis en 1944, il a chaque lois été 

réparé, 

Les 22 tabliers métalliques à pose 

directe du viaduc seront remplacés 

r des tabliers identiques à pose 

€s milions deuros 

(environ 944 millions de [rancs) 

Les travaux se dérouleront principale- 

ment pendant 22 week-ends, du 
samedi 15 h au dimanche 15 h. 

A ces moments-là, les trains seront 

détournés via la ligne 39 (Montzen- 

Welkenraedt) dont les travaux de 

modernisation se sont terminés en 

juin 2001 et la ligne 37 (Welkenraedt- 

Les riverains apprécieront l'améliora- 

tion au niveau du bruit grâce aux 

longs rails soudés et à la pose du 

ballast. Le placement d'une dalle en 

béton évitera la chute de déchets 

divers. 

ABX en holding: la SNCB très satisfaite 
Le gouvernement a décidé Ie 
22 février de la forme dans 
laquelle notre département ABX 
fonctionnera désormais. 

C’est en holding que notre 
branche messageries va évoluer, 
tout en faisant partie du groupe 
SNCB. Cette décision rendra 
possible la poursuite du 
développement d’ABX Logistics 
en tant que maillon important 
dans le déploiement d’un pôle 
marchandises au niveau 
européen, conjointement avec IFB 
et B-Cargo. 

ABX Logistics Group a un effectif de personnel de 16.000 personnes dans le monde 
et annonce un chiffre d’affaires global de 2,9 milliards d’euros (117 milliards de francs 
— anciens) pour l’année 2001. L'activité belge compte plus ou moins pour un 
vingtième de l’ensemble dù groupe. 

Le soir même de la décision du gouvernement, notre administrateur délégué Etienne 
Schouppe s'est dit très satisfait: “Je ne puis qu‘étre très heureux” précisait-il à la presse 
spécialisée “car c’est une décision de bon sens et de responsabilité économique”. 

Contrôles d’acces à 

Anvers-Central 

Des contrôles d'acces ont récemment été organisés en gare d'Anvers- 

Central. À titre d'essai ! Les voyageurs étaient priés de montrer patte 

blanche (leur titre de transport bien sûr !) avant de rejoindre leur train. 
Les contrôles qu'on songe à réintroduire dans la pratique courante ont 
pour but de tenter d’enrayer les phénomènes de fraude en dissuadant les 

mauvais esprits. 

Les [raudeurs sont des voyageurs sans titre de transport ou sans carte de 

réduction valable: ils ne possedent pas de billet, n'ont pas rempli leur 

pass ou n'ont pas fait valider leur carte train. D'autres ont aussi, tout 

bonnement, oublié celle-ci à la maison. Les contrôles effectués semblent 

utiles: les résultats montrent que nombre de voyageurs prennent encore 
le train en situation irrégulière 

Sentiment de sécurité croissant 
Les contrôles sont organisés par le personnel de gare en collaboration 

avec le service interne de gardiennage, la brigade anti-fraude et les 

Brigades Spéciales de Contrôle. Ils n'ont pas seulement pour but la 

récupération des recettes perdues par la SNCB. C'est aussi et surtout, un 

moyen de renforcer le sentiment de sécurité et de réduire les cas 

d'agressions à bord des trains, souvent déclenchées lorsqu'est constatée 

une situation de fraude. 

Ces contrôles “supplémentaires” seront étendus à l'avenir à d'autres gares 

que celle d'Anvers-Central. 



MARCHANDISES 

Louvain-Metz en série 13 
Depuis quelques mois des type 13 tirent des 
trains de marchandises jusqu’à Metz. 
Premier bilan. 

Le 10 juin 2001, la première série 13 

quittait Louvain pour acheminer des 

marchandises à la gare de triage de 

Metz-Sablon. Depuis, chaque jour une 

trentaine de trains font le trajet, en 

passant soit par Namur (lignes 139, 

147 ou 161 et 162), soit par Angleur et 

Gouvy (lignes 36, 43 et 42). 

Actuellement, 28 
types “13” belges et des types “3000" 

locomotives, des 

luxembourgeoises, circulent sur l'axe 

Louvain-Metz. Les trains font le trajet 

Anvers-Novara et retour, transportant 

principalement des conteneurs et des 

remorques routières, des trains 

Eurailcargo “Interdelta” et “Belvetic”, 

ainsi que des acheminements de 

produits pétroliers 

Les séries 13 SNCB et les 3000 CFL 
sont conduites aussi bien par des 
conducteurs des dépôts de Louvain, 

Ronet, Arlon, 

Thionville. 

Luxembourg el 

Objectif Anvers-Saint-Louis 
L'objectif est d'arriver à terme à 

permettre aux trains d'aller d'Anvers 

ou de Zeebrugge à Saint-Louis, sans 

arrêt intermédiaire. 

Et également en unités multiples 

(UM), c'est-à-dire en convoi tracté par 

plusieurs locomotives accouplées. La 

SNCF n'a à l'heure actuel 
d'autorisation d'accès aux série 13 

qu'en traction simple (unités simples 

e accordé 

ou US), mais cette autorisation n'est 

plus pour longremps. 

La portion Anvers-Louvain n'est pas 

encore accessible aux série 13 tirant 

des trains de marchandises. Un tronçon 

d'une quarantaine de kilomètres entre 

VOYAGEURS 

la gare de formation d'Anvers-Nord et 

Luchtbal (ligne 27A) et la ligne 15-16 

doit être adapté au passage d'engins 

triphasés. Cela devrait être chose faite 

en décembre prochain. 

En décembre également, l'Athus- 

Meuse devrail être mise en service et 

permettre aux trains de marchandises 

d'éviter de devoir emprunter les 

lignes 161 et 162 saturées. 

Décembre 2002 sera décidément un 

mois important, puisqu'à ce moment- 

là les locomotives 13 devraient être 

autorisées à se rendre jusqu'à Saint- 

Louis, à deux pas de Bâle. 

“La planification du service des trains de 
marchandises via l'axe Athus-Meuse par 

BC.21 et R.223, en collaboration avec 

TR.11, n'entrainera pas nécessairement 

une réduction du temps de parcours”, 
explique Johan De Groot, inspecteur 

principal, chef de division à BC.21 

(Organisation et planification des flux 
de trafic), “mais bien une amélioration 

.\'J_L_[rll‚ÍfxL[l.Ì\'t' de la fiabilité et de la régu- 

larité, ainsi qu'une diminution des coûts 

de production (par exemple par l'élimi- 

nation de 

traction).” 

plusieurs échanges de 

Aboutissement d'un long 
travail 
‘Il aura fallu près de trois ans, des 

premières études :I'u"m‘áa‚llu'.\' aux 

premiers trains en juin 2001, pour 

trafic”, raconte 
;l 

mettre en place ce 

Etienne Lips, inspecteur 

(EL des a 

long terme et étude des roulements) 

qui a participé activement à la genèse 

du projet. “Les discussions ont êté 

longues pour régler les problèmes tech- 

niques, n'_\_:h‘ml'nmin's. etc. Mais aujour- 

d'hui tout fonctionne plutôt bien et les 

contacts entre responsables des trois pays 

sont bons.” 

Il aura fallu, pour arriver au résultat 

obtenu, régler un autre probleme: la 

langue “cheminote” propre à chaque 

pays. Ainsi celui que l'on nomme 

'conducteur! en Belgique est un 

'machiniste' au Luxembourg et un 

'mécanicien' en France. L'abréviation 
employée pour la gare d'Arlon est 

Belgique, 'ARL' aux 

Luxembourg et 'ANB' en France. Ce 

LL' en 

conduc- AC LL (le.char gement de 

teur), leurs collègues français le 

désignent sous le terme de 'relève'. 

Quant au 'haut le pied' belge, c'est-à- 

Le rail sous la loupe 
du Comité des Usagers 
Le rapport d’activités du Comité Consultatif des 
Usagers pour l’année 2001 présente les 20 avis 

rendus sur des sujets les plus divers. 

Dans son rapport annuel 2001, le 

Comité des Usagers se félicite de la 

qualité de l'entente qui continue de 

se forger avec la SNCB, en particulier 

avec Voyageurs National. Le Comité 

voir s’élargir ces souhaite ainsi 

échanges de vues d'autres 

centres d'activités. 

avec 

DANS LA PRESSE 

Vingt avis composent ce rapport 

2001. 

Lres 

annuel lls concernent des 

sujets variës comme, par 

exemple, le 3e contrat de gestion, le 

rétablissement du chainon manquant 

Dinant-Givet, 

prises lors de l’introduction de T'euro. 
Lors de la présentation à la presse, le 

les mesures tarilaires 

La Dernière Heure du 12 mars 2002 

SNCB: 162.817 fraudes 

(...) La Société de chemins de fer a ainsi effectué en 2000 quelque 162.817 

constats d'irrégularité (formulaire C170) contre 161.817 Vannée 
précédente. Soit une augmentation d'1% seulement. Proportionnellement 

au nombre de passagers, les chiffres de fraudes sont même en chute 

puisque dans un méme temps, les passagers ont augmenté de pres de 7%! 

A noter que 70,72% de ces infractions concernent une absence de titre de 

transport alors que 29,28% concernent des titres de transport non valables 

(les abonnements non renouvelés...). 

En fait, la SNCB recueille le fruit de ses efforts car elle a lancé en 2001 

diverses initiatives visant à informer très précisément le passager de ses 

droits et de les sensibiliser au paiement de son titre de transport. Elle a 
même publié une brochure à cet effet. (...) 

D"A DIRE A il 
W 

Comité a voulu mettre l'accent sur la 

certaines 

transfrontalières. En effet, à l'heure 

de l'intégration 

Comité s'étonne de constater que le 

disparition de liaisons 

L'LĲ'OP{"L‘ÌÌEÌL‘. le 

réseau belge est de plus en plus isolé 
L]L‘ ses voisins, surtoul en trafic 

voyageurs régional. 

Chaque avis remis par le Comité a 

fait Vobjet d’une réponse de la part de 

mais le président, notre société 

Philippe Janssens, estime que 

certaines réponses sont parfois à côté 

du sujet. Cependant, plusieurs avis 

ont connu un résultat très concret, 

plus spécifiquement pour des 

questions tarifaires et des services 

ferroviaires. En pratique: à la suite 

d'un avis sur les tarils pratiqués sur 

les courtes distances publié en 2000, 
la SNCB s'apprête à créer vers la mi- 

juin une carte à voyages “univer- 

selle”. Le prix pour une carte de 6 

voyages sera de € 5,40, donc € 0,9 

par trajet pour une distance 

maximale de 9 kilomètres (hors 

agglomération bruxelloise). 

F
 % 

dire le déplacement effectué par un 
conducteur pour prendre son ser- 
vice, à la SNCF et aux CFL ce terme 

signifie 

machine'. Le déplacement du con- 

'parcours à vide d'une 

ducteur se traduit en France par 

'aller en voiture' et au Luxembourg 

par 'prendre un taxi' 

Pour nos collegues de TR, cela n'a 

donc pas été évident de comprendre 

un collegue français lui dire “Le méca- 

nicien a da se rendre en voiture de BTG 

à ANB. La relève est prévue pour le haut 

Jt‘ ]‘TiL'EII” 

N'oublions pas non plus que pour des 

dans les LIOIS pays) qu il iaul une Lres 

bonne coopération entre les réseaux. 

Coordination qui est dans les mains 

de BC 21 et TR 22. 

Interopérabilité ailleurs 
aussi 
Ce walic Anvers/Zeebrugge - Saint- 

Louis n'est pas le seul cas de circula- 
tions transfrontalières. Des série 25.5 

belges (et des 6400 néerlandaises) 

circulent déjà entre Anvers et 

Rotterdam. Des série 12 SNCB (et des 

67400 françaises) circulent entre Lille 

et Gand, tandis que des série 12 

remorquent des trains entre Charleroi 

et Aulnoye, et des série 255 de 

Kinkempois a Sittard. 

(1) Ce qui peut se traduire comme ceci: “l 

BET à LL Le relais est prévu pour le rétour à 

vide de la machine”. 

La bonne décision ! 

Personne ne songe à aller voir une 
pièce de théâtre ou un film sans ticket. Il est 

donc normal de devoir également disposer d'un 
billet de train valable avant d’embarquer. Il peut 

cependant arriver que le voyageur n’ait pas eu le temps de 
s'arrêter au guichet pour en acheter un, ou qu'il ait oublié chez 
lui sa carte train. La brochure “Voyager avec un titre de 
transport valable: la bonne décision !” donne les conseils utiles 
en pareil cas. La règle d’or: rejoindre spontanément 
I'accompagnateur et l’informer de la situation le plus vite 
possible. La brochure explique aussi comment régler le problème 
à bord du train ou par après… et le coût d'une telle opération. 
Les voyageurs peuvent se procurer cette nouvelle brochure dans 
toutes les gares. À nous de la leur conseiller. 

Mais où sont donc passés ces 

sacrés guichets ? 
Depuis le 21 janvier, les 8 guichets du grand hall de Bruxelles-Central sont 

fermés. Il s’agit d’une situation provisoire dans le cadre de la rénovation 

complète de la gare. Six guichets (quatre pour le service intérieur et deux 

pour la vente des billets internationaux et l'information) ont été ouverts dans 

le local situé à gauche des guichets fermés. La consigne à bagages qui 

occupait ce local a été transiérée à Ventresol. 

Les guichets provisoires seront en fonction jusque juillet/aott 2002. À ce 

moment, la rénovation des guichets anciens devrait être terminée, et la 

clientèle retrouvera ses habitudes avec sept guichets flambant neuls dans le 

hall central de la gare. 

A l'emplacement des 

guichets provisoires 

actuels, un nouveau Travel 

Center sera aménagé pour 

la clientèle internationale. 

Il comptera 5 comptoirs 

destinés tant à la vente 

qua linformation. Il 

. devrait pouvoir être 

inauguré fin 2002.



AVENIR 

La SNCB veut assurer la survie de son 

activité fret ferroviaire 
La SNCB veut conserver et développer en son sein une activité de transport 

ferroviaire de marchandises. Pour y parvenir, elle devra poursuivre les efforts 
déja entamés. Dans la structure actuelle de l’entreprise, l’activité fret 

commercialisée par B-Cargo n'est pas rentable. Un plan de redéveloppement 
doit conduire cette activité à la rentabilité. 1l sera concu au sein d'une unité 

intégrée de la SNCB qui emploiera du personnel de la SNCB. 

Dans l'état actuel des choses, nos 

activités de transport [erroviaire de 

marchandises par charges complètes 

ne sont pas rentables. Une analyse 

des résultats de l'année 2000, en 

tenant compte de l'ensemble des 

coûts générés par la production, 

montre que l'activité Cargo a abouti à 

Îl millions une 84,5 

aeuros 

perte reelle de 

Sans réorganisation, cette 

unité n'est pas viable. Les coûts 

augmentent plus vite que les revenus 

et aboutissent à une perte de 138 

millions d'euros en 2010. 

dans sa structure actuelle, 

la SNCB n'est pas 

En outre, 

l'activité [ret de 

compétitive. À l'avenir, les prix de la 

concurrence pourraient être jusqu'à 

30 % meilleur marché. 

La SNCB veut relever le 
gant 
L'activité de tra sport lerroviaire de 

marchandises connaît des difficultés 

réelles. Mais il ne faut pas dramatiser 

La SNCB dispose, en elfet, d'impor- 

tants pôles industriels présents sur 

* le marché de transport de [ret 

par rail est potentiellement rému- 

nérateur, 

e |a rationalisation de l'activité 

entamée depuis longtemps, 

* divers projets porteurs, 

i Les objectifs de la SNCB 

* Sauver lactivité de transport 

ferroviaire de marchandises, 
* la redéployer autant que 

possible, 

* en affrontant la concurrence 
nouvelle, qui ne vient plus 
seulement de la route mais du 

rail lui-même, 

* et cela au sein de la SNCB, 

avec le personnel de la SNCB. 

La SNCB veut conserver une activité 

de transport ferroviaire de marchan- 

dises en son sein. Mais, pour cela, et 

parce qu'elle a une petite taille par 

rapport aux concurrents voisins 

(SNCE DB, etc.), 

d'importants efforts. 

elle doit consentir 

En intervenant rapidement et radica- 

SNCB 

renlorcer 

lement, la peut inverser la 

tendance, fondamentale- 

ment sa position sur le marché du 

transport ferroviaire de marchandises 

et atteindre ilL.‘:—' résultats |"]\-‘r'-l|||=- 

La nature des défis 
Le 15 mars 2003, le transport inter- 

[erroviaire national de fret sera 

seln de partiellement libéralisé au 

l'Union. Dans un premier temps, 

seuls seront touchés les grands axes, 

ce que l'on appelle les corridors 

européens qui représentent quelque 

50.000 kilomètres de lignes. Cela 
signifie qu'en Belgique, les grands 

axes devront être accessibles aussi à 

Dans un second temps, en 2006, l'en- 

De nouveaux entrants vont donc 

arriver sur le réseau be 1ge el concur- 

rencent avec B-Cargo. 

Des efforts déjà entrepris… 
La SNCB a déjà entamé des efforts 

depuis plusieurs annees 

méme une des entreprises ferro- 

viaires qui a le plus investi et 

progressé dans le secteur du 

transport de marchandises, Ne citons 

pour exemples que 

« le cadencement des trains vers les 

Pays-Bas, 

* Belifret, le corridor qui relie la 

Belgique à l'Italie pour le transport 

conventionnel de marchandise 

rail, qui a déjà été parcouru pa 

5.000 trains depuis sa création, 

* ]a poursuite par la SNCB de sa 

politique d'acquisition de nouveau 

matériel roulant, notamment de 

wagons ]M‘Tlg‘-k'fllflcl]L‘llI?~ senss et 

Lgnss et de wagons Shmmns pour le 

transport de produits sidérurgiques 

semi-finis. Soit un investissement 

total de 7.000 nouveaux wagons et 

de 2.000 autres modernisés 

... et des efforts à mener 
Pour se développer dans un secteur 

concurrentiel, l'unité B-Cargo doit 

ren{orcer sa compétitivité, développer 

ses activités et améliorer la qualité de 

son service, Elle doit donc poursuivre 

ses efforts commerciaux, assurer de 

meilleurs roulements et travailler avec 

du personnel multifonctionnel. 

Elle devrait pouvoir gérer son trafic 

(organisation, sillons, optimalisation 

du remplissage, gestion de la traction 

[ret de retour, etc.) 24 heures sur 24, 

7 jours sur 7. 

La SNCB vise à atteindre une augmen- 
ıd tation de 62% des T-km 

Quelques chiffres 

Importance des ports 
# Anvers: 850.000 wagons par an (part de marché 

de B-Cargo: 18 %) 
e Zeebrugge: 189.000 wagons par an (part de 

marché de B-Cargo: 15 %) 

* Gand: 133.000 wagons par an (part de marché 
de B-Cargo: 16 %) 

Transport combiné: 14,8 % 

* 61,3 millions de tonnes dont: 
- 39% en trafic domestique 

Clients 
« Acier: 29,7 % (un seul client désormais) 
e Chimie: 4,7 % 
e Minerais: 4,4 % 

* Agro-alimentaire et produits forestiers: 5,6 % 
* Industrie automobile: 1,7 % 
. 

Nombre de tonnes transportées 

- 61% en trafic international (France 31%, 
Allemagne 19%, Italie 14%, Pays-Bas 14%, 
Luxembourg 8%, Suisse 6%, autres 8%) 

/ 
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La réorganisation du fret 
ferroviaire... 

eur ferroviaire de marchan- |.'U|1L‘î 

dises que constitue le CA B-Cargo 

doit maîtriser ses processus de 

production. Et ce n'est pas le cas 

actuellement. Ainsi par exemple, elle 

ne gère pas l'interface avec les clients, 

notamment dans les gares marchan 

| les gares de trlage el les 

dessertes 

Pour gagner en compétitivité, B- 

Cargo devrait être en mesure de 

décider des moyens à mobiliser pour 

répondre à la demande, sans devoir 

à d'autres unités 

garante de la bonne qualité attendue 

par ses clients. 

... se fera avec le personnel 
d'une SNCB unitaire 
La réorganisation de l'activité de 

transport ferroviaire de marchandises 

en L'h.ll'_\_"L‘:\ '_'\."‘.]p;L'lL‘b se fera avec le 

personnel actuel qui dispose du 

savoir-faire et de l'expertise néces- 

saires. 

La réorganisation impliquera essen- 

modifier, dans tiellement de une 

certaine mesure, la manière de 

travailler. Les \llilll_'_‘_t'ïn('îîl.‘—' qui pour- 

ralent intérvenir pour le |1L‘|'_-—nnm‘| 

seront examinés dans IL.‘ cadre d'une 

négociation paritaire avec les repré- 

tants du personnel, de la manière 

prévue depuis que la SNCB existe. La 

situation de chaque personne sera 

examinée el des solutions '.lLl'.1|1li_'\_':~ 

seront trouvées afin de garantir la 

travail au sein de la SNCB 

SNCB 

menacee par la réorganisatl 

MISE au 

L'unicité de la 

tivité de transport ferroviaire de fret. 
Le personnel et le matériel resteront 

bien au sein de l'entreprise. Mais 

l'opérateur lerroviaire de fret doit être 

le gestionnaire de ses moyens tant 
humains que matériels. 

C'ESTÀDIRE 3 | 



SERVICE CLIENT 

Le médiateur de la SNCB traite toujours 
plus de dossiers 
Le service de médiation de la SNCB vient de publier son rapport annuel. En 

2001, le médiateur et son équipe ont encore été bien occupés: ils ont traité 

2.964 dossiers. C’est une augmentation de près de 18% par rapport à l’année 

précédente. 

Sur ces 2.964 plaintes déposées, 

2.847 dossiers étaient recevables ce 

qui concerne 3.372 clients. Si l'on 

ajoute à ceux-ci les quelque 8.000 

contacts téléphoniques, ce sont plus 

de 11.000 

adressées au méc 

personnes kiLll se sont 

iateur. Dans plus de 

87% des cas, les clients ont obtenu 

totalement ou partiellement satisfac- 

tion. Le pourcentage des plaintes 

relatives aux retards est en baisse par 

rapport à 2000, mais cette catégorie 

demeure la plus importante. 

Une SNCB plus souple 
Le médiateur constate que la SNCB 

utilise plus fréquemment et avec 

davantage de souplesse les moyens 

dont elle dipsose pour compenser les 

DANS LA PRESSE 

défaillances du service subies par la 

clientèle. La question de compensa- 

tions à accorder aux clients lideles 

victimes de retards chroniques devrait 

figurer dans le troisième contrat de 

gestion. Le médiateur estime que le 

prochain contrat de gestion devra 

veiller à ce que le système choisi ne 

nuise pas à la qualité du service. 
Un certain nombre de plaintes à 

propos de l'application de frais admi- 
nistratifs, notamment en cas d'oubli 

d'une carte train, sont aussi signalées. 

Ces frais sont passés en deux ans, de 

248 à 6,20 €. Mais la SNCB a 

décidé, à partir du ler février 2002, 

d'exonérer des frais administratifs les 

deux premiers oublis sur une période 

d'un an 

La Dernière Heure du 2 mars 2002 

Après-Pécrot: 4.700 GSM sont là 
Après l'accident de Pécrot, à la suggestion du CA Trains, le Comité de 
direction avait approuvé la fourniture d'un GSM à tous les conducteurs et 

instructeurs, non comme "t_"(_lLli]ïL_’l'l‘lL“l'l[ de sécurité” mais comme outil de 

communication efficace en cas de problème. 

La Dernière Heure du 2 mars a annoncé l'arrivée et la distribution pour les 

CTC des 4.700 téléphones mobiles. Et elle poursuivait: “Lacquisition de ce 

matériel s'accompagne de la mise en place de tout un système de gestion 

qui permettra à tout moment dans tous les dispatchings régionaux sur le 

réseau belge de connaître l'identité du conducteur ainsi que le numéro 

d'appel du GSM qui lui est attribué. 

Ces GSM sont à usage mixte. À la fois professionnels — le coût des 
communications est pris en charge par la SNCB — et à usage privé — une 

préprogrammation permet de l’utiliser pour des appe s privés (dont le 

coût sera alors à charge de Vuulisateur).” 

Les agressions 
doivent cesser ! 

Les agressions contre les accompagnateurs de 
train, de bus ou de tram sont un phénomène 

totalement inadmissible, comme l’a indiqué Ia Cour d’appel 
de Gand dans un arrêt récemment rendu. 

Le tribunal traitait en appel d’un cas d'agression contre un 
accompagnateur de train et a conclu que la peine de deux mois 
infligée en première instance n'était pas suffisante. Selon l'arrêt, 
le prévenu a “sans Ia moindre raison fait preuve d‘une 
agressivité toute particulière”. Pour cette raison, le tribunal a 
augmenté la première peine de prison à six mois avec sursis, le 
montant de l'amende restant fixé à 991,57 euros (40.000 
francs). Un dédommagement de 5.160,60 euros a été accordé à 
la SNCB et un autre de 1.363,46 euros à la victime. Ces 
sommes sont celles déjà fixées en première instance. 
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Et les trains internationaux 
Il convient de - mentionner que le 

nombre de récriminations relatives 

aux voyages internationaux n'a pas 

suivi l'augmentation globale des 

plaintes. 1l n'y a pas de nouveaux 

problèmes, si ce n'est au niveau des 

réservations à bord des TGV Il v a 

encore en ce domaine du pain sur la 

planche. Il faut ajouter la participa- 

tion active de la SNCB dans le projet 

européen MERITS (Multiple Euro- 

pean Railway Integrated Timetable 

Storage), qui permettra au client de 

disposer d'une information de qualité 

sur les horaires des réseaux européens 

adhérents. 

Succès indéniable pour le 
train 
Vu le nombre croissant de voyageurs 

en service intérieur, le manque de 

places assises se fait davantage sentir 

Laccueil des vélos reste une préocu- 

pation importante. Un autre point 

pour lequel le médiateur est régulière- 

ment contacté est l'accessibilité des 

gares et des trains pour les moins 

datent valides: les infrastructures 

Lllll]'ll.‘ certaine epoque; il reste 

beaucoup à faire. Le médiateur note 

une amélioration significative de ['in- 

formation dans les trains et les gares. 

Mais, cette info releve encore trop 

souvent de l'initiative personnelle. 

Traitement des plaintes 
Le médiateur remarque encore du 

changement dans le traitement des 

plaintes par la SNCB. Un véritable 

service de première ligne dans ce 

domaine est en train de s'organiser. Il 

souligne que des progrès réels sont en 

cours sur le plan de la communica- 

€ mais estime qu'il tion avec la cliente 

reste, dans ce domaine, encore pas 

mal de chemin à faire. 

Motifs des plaintes 

2.847 plaintes 
Ces plaintes se repartissent en 5 
categories. 

* 966 concernent le service des 
trains; 

e 881 dossiers ont trait aux titres 

de transport; 

e 797 sont relatifs à la qualité du 
service offert à la clientele; 

e 115 plaintes se rapportent aux 

bagages, vélos, colis; 
* 88 litiges de problèmes divers 

(accidents, dégats et souillures, 
sécurité, concessions...). 

Reconnaissez-vous encore la gare de Statte ? 

La gare de Statte située sur la ligne 125 Liège-Namur a bénéficié d’un important investissement de 
505.700 € pour sa rénovation, Elle s’est débarrassée de ses haillons et des batiments désaffectés qui 

I'environnaient pour revêtir ses plus beaux atours. 

Après sablage, rejointoiement et hydrofugation des façades en briques, les toitures ont été nettoyées de leur 

mousse. De nouveaux châssis en chêne ont été posés. 

Sur les quais, restauration de l'ancienne horloge et nouvelle signalétique. Sièges et abris fraic 

contribue à conférer à l'extérieur du bâtiment un nouveau cachet 

1ement placés. Tout 

L'intérieur a aussi eu son coup 

de [rais. Réaménagement de la 
salle des pas perdus, nouveaux 

sols et plafonds. La gare dispose 
maintenant de meilleurs 
éclairage et sonorisation. Les 

guichets également rénovés ont 

reçu tout l'équipement moderne 

et une nouvelle installation de 

chauffage central. 



GARES 

Olivier Koulischer: dis-moi 

pourquoi tu peins... ici 
C’est lors d’un repérage photo que nous avons croisé le peintre Olivier 
Koulisher croquant les navetteurs de passage dans la gare de Bruxelles- 
Central. Depuis une quinzaine d’années, il dessine régulièrement le public à 
la Gare Centrale en profitant de l’excellent poste d’observation que procure 
Vescalier surélevé de la salle des guichets (plus rarement, il s’installe aussi 
Gare du Nord). 

Nous avons eu envie d’en savoir plus à son sujet. Voici quelques réponses à 
nos investigations. 

Pourquoi travailler a 
l’extérieur ? 
“Je dois être un peu claustrophobe” 

constate Olivier. “Après des semaines à 

peindre chez moi, j'ai besoin d'air, de voir 

d'autres murs, d'autres gens. Le monde 

de l’art vit l"l'!lh"[ en vase clos: les œuvres 

sont .'r]i.l':'_;fl.‘u'\ et réalisées dans des 

ateliers, elles sont montrées dans des 

endronts \ll‘…!d!..—{ S, CAICTIES OU MUSCES, 

déstabilisant, mais avec l'habitude, on 

apprend à ignorer les interruptions si 

nécessaire ou bien on en profite pour 

enrichir le travail en cours”. 

Pourquoi venir à la gare 
plutôt qu'ailleurs ? 
“Une gare comme celle de Bruxelles- 

Central, je la considère comme un micro- 

cosme passionnant à observer. C’est une 

quance, et aussi tout le personnel de la 

gare tels que les balayeurs, les guiche- 

tiers, le service d'ordre, le personnel du 

mouvement, … il y a matière à 

réflexion” explique Olivier de manière 

enthousiaste. 

Trouvons-nous tout cela 
dans vos dessins ? 
“Pas tout à la fois. Quand que je reviens 

pour un festival d'été au Palais des 

Beaux-arts, un travail sur les usagers du 

quartier des musées. Comme le 

printemps avait été exécrable, j'avais dû 

réaliser le plus gros du boulot du côté de 

silhouettes isolées, les juxtapositions de 

J']gui'('.c nettes et floues, entr ‘aperçues ou 

à moitië révées vers le champ de vision. 

Au moment où je vous parle, c’est un 

travail en cours. Je ne peux pas encore 

sorte de modèle réduit de la société toute 

personnes |l_\lL't'\. les v WAZEUTs O casion- 

l nels, les touristes, des candidats r'l:_llll_l_:ii‘.\‘. 

où n’entre que peu de public. En ce qui 

me concerne, j'ai besoin d'entendre sur  entière. les navetteurs, 

ma production des remarques de gens qui 
- Ï 

I"{'\ .'u'l'lh.'u_\. A .'u' Lgare, 1E 

public n'hésite jamais à faire part de ses 

Au début, 

ne sont pas des S 

les gitanes, les ‘SDF’, les marchands de 

commentaires. cest assez bonheurs artificiels, la petite délin- 
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travailler à la gare, j'y arrive avec un 

JĲJ'‚ìjg‘i et des centres d'intérêt LÍ.'_f_J"[‘J'{'JHn. 

Au début, je m'entraînais à saisir des 

silhouettes ou des portraits au vol avant 

que mon modèle ait bougé ou disparu 

Plus tard, on m’a demandé, 

quart monde. 

en 2000, 

Aujourd'hui, 

la gare plutôt qu’au parc. Je faisais de la 

gravure et je m'étais surtout intéressé au 

je 
passionne pour les foules en mouvement, 

vous dire sur quoi il débouchera demain” 

conclut ainsi Olivier Koulischer. 

me . 

vues d'en haut de l’escalier de la salle des 

guichets. J'observe les mélanges de 

ersonnages immobiles et en marche, les ) 

contrastes entre les 

Promotions 

Sroupes el 

Lun des premiers grands rendez-vous a été l'inauguration 

officielle le 23 février. Ce jour-la, toute la ville de Bruges 
s'est mise en fête: spectacles, parades, concerts en plein 
air, projections de [ilms et expositions étaient au menu, 
avec pour point d’orgue un grand feu d'artifice. 

Jusque fin octobre 2002, des actions promotionnelles 

seront régulièrement annoncées sur le site SNCB 

www.sncb.be, rubrique “Quoi de neuf — RailClub by 

e-mail”. Les visiteurs du site pourront y gagner des tickets 

d'entrée aux grandes expositions, aux concerts el autres manilestations. 

ENQUÊÏE Que pensez-vous de C’EST À DIRE ? 
Publier un mensuel d’information Questions générales 
consacré à l’ensemble de l’entreprise 

5. Expliquez en quoi, globalement, le magazine 
rejoint peu ou beaucoup vos attentes ? 

L 
LES 

Bruges 2002, capitale 
européenne de la culture 
Cest un nouveau projet d'envergure à l'intérieur de nos frontières. 
Après Anvers, après Bruxelles il y a deux ans, Bruges est, en 2002, 

Capitale européenne de la Culture. A moins d'une heure de Bruxelles, 

'BRUGGEZOOZ 

bien desservie par le train depuis les quatre coins du pays, 

Bruges devrait recevoir de nombreux visiteurs que nous 

transporterons dans des conditions idéales. 

La mise en page et l'illustration 
de C’EST À DIRE 
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TGV 

LGV Nord: riverains et environnement au 

centre des préoccupations 
Depuis février, les riverains des travaux 

d’aménagement de la nouvelle ligne à grande 
vitesse peuvent s’adresser au nouveau pavillon 

d’information à Brecht. 

Les travaux d'aménagement de la LGV 

Nord ont démarré en octobre 2000. 

La LGV Nord est la nouvelle ligne à 

d'une longueur de 
km qui longera l'autoroute E19 

Anvers et la 

Lorsque les 

grande vitesse 

entre frontiere née rlan- 

daise. travaux seront 

achevés d'ici 2005, les TGV 

300 km/h vers les 

/ pourront 

filer à Pays-Bas, 

tandis que les trains IC intérieurs à 

destination de la Campine et de Breda 

atteindront la vitesse de 200 km/h. Le 

temps de trajet Anvers et 

Amsterdam ne sera plus que de 1 h 08. 

entre 

Tracé du TGV Nord 
Un tunnel à Anvers Luchtbal constitue 

le point de départ de la LGV Nord. De 
là, la LGV s'en va croiser les trois voies 

de circulation de E19/ 

A12. La traversée du complexe de 

bretelles d'accès et de sortie Kleine 

l'échangeur 

Bareel nécessite la construction d'un 

viadue équipé d'écrans antibruit trans- 

parents. Les accès et les sorties de 

I'E19 seront dotés d'une nouvelle 

bretelle d'accès à partir de la 

Bredabaan afin de fluidifier la circula- 

tion entre Brasschaat et Anvers. La 

LGV Nord longera le flanc ouest de 
I'E19. A hauteur du Peerdsbos, la LGV 

rejoindra I'E19 via un pertuis ouvert 

d'un côté. Cela limitera le plus 

possible l'empiétement sur la lisière 

du bois. Les plans d'eau du Bloso 

seront traversés par un talus surélevé. 

Brecht accueillera le nouveau point 

d'arrêt Noorderkempen destiné aux 

trains intérieurs. La région sera ainsi 

dotée d’une liaison rapide vers Anvers, 

Breda et Bruxelles. La zone de service 

Minderhout à 

surplombera 

Hoogstraten 

I'E19 à 

Afin d'éviter des 

sera 

étendue et 

3 mètres de hauteur. 

expropriations de bâtiments indus- 

triels dans la zone de transport de 

Meer, TE19 quelque sera dévié de 

37 mètres. Cela créera de lespace 

pour le passage de la LGV entre l'E19 

et la zone de H'LN'[:-?P\‘['[. 

Riverains et 
environnement d’abord 
Laménagement de la LGV Nord (la 

Anvers — frontière 
requiert un 

global de 

ce budget, 

partie néerlan- 

daise) investissement 

Jans 

60 millions d'euros sont 

consacrés à des mesures de protection 

de l'environnement: écrans antibruit, 

passage de la LGV en pertuis, écotun- 

écoducs et daleaux nels, pour la 

faune, ainsi que des plantations 

compensatoires d'arbres. 

Lun des travaux les plus importants, 

en plus de la construetion de la LGV 

proprement dite, est l'adaptation de 

tous les ponts sur l'E19, Il s'agit d'une 

vingtaine de ponts au total. En outre, 

il faudra 
chantier à Ekeren en vue de I'achemi- 

construire une voie de 

nement de matériel ferroviaire (rails, 

ballast, caténaires) vers la 

nouvelle LGV. Si on devait transporter 

traverses, 

tout ce matériel uniquement par 

camion, il en résulterait de grandes 

nuisances pour les riverains. 

La communication avec les 
riverains: incontournable 

La communication avec les riverains 

est très importante dans le cadre de 

d'une telle ampleur. C'est 

pourquoi les riverains de toutes les 

communes traversées par la LGV ont 

tTavaux 

dès le début de travaux recu chez eux 

une brochure récapitulative. Pendant 

les travaux, 

via le magazine “De Werfexpres”. 

sattendre a 

dues au chantier ou à la circulation, ils 

chantier, un 

Comme le 

chantiers augmente sur 

ils sont tenus au courant 

S'ils 

LlL‘E-ï doivent nuisances 

recoivent une info 

bulletin d'information. 

nombre de 

Vensemble du trajet, le communica- 

teur chantier, Steven 

déménagé d'Anvers à Brecht. Depuis 

Piessens, a 

le mois de février, les personnes dési- 

reuses de se renseigner sur les travaux, 

peuvent s'adresser au nouveau centre 

Ambachtslaan à d'information situé 

l"-:'r:‘.:'. qui se trouve au milieu du 
H \ 

futur pomt d'arrêt \omdc„rku„mpm 

Le centre info est ouvert le mardi et le 
vendredi de 13 a 16 h, le mercredi de 

10 à 12 hetde 13 à 
téléphone au numéro 03 2 

18 h 30; par 

31 62 36. 

& 

4 Non . 

Le site offres d’emploi de la SNCB 

Les pages “emplois” de la SNCB arborent un nouveau design, une 
structure différente et sont directement consultables à l'adresse spéciale: 

www.bjobs-info.be. 

Le layout 

QIIËIL 2 e dés LLILLÀL_I;: e télécna rger un depuant pour pius o1 tos 
k 

offres d'emploi sont désormais illustrées de photos. 
Pour mieux différencier les catégories, les offres pour les non-statutaires 

sont publiées en couleur verte et celles pour les statutaires en bleu. Il est 

également possible de 
demander une liste complète 

des offres d'emploi classées par 

niveau de formation requis. 

Autre nouveauté: on peut non 

seulement accéder a 

l'information mais aussi remplir 

on-line le [ormulaire 

d'inscription aux épreuves. 

Les suiets abordes par C’EST A DIRE 4 Affaires juridiques - O 8 Les marchandises » ( ] 

5 Communication » [C 9 l'informatique Z 

14 Licez-vous tous les artides ? 6 Politique des Ressources humaines - [7] 10 Les télécommunications << [T] 

1 Gt 7 Secrétariat général --- OJ 11 Les recrutements << [{] 

ol e R AL 8 Sécurité et Environnement --- [] A0 o E S 

9 Stratégie et Developpement ----------------- O 

15. Lesquels lisez-vous de préférence ? 10 Achats 121e Ap?féciez«vous les articles consacrés à votre 

"""""""""""""""""""" 12 PS Y TO e 

_________________________ SB e A e M 2 Plutôt oui e [7 

16. Jugez-vous le contenu intéressant ? 14 BCargo st v s [0 3 Pluiët ban U 

R & TE 15 Entretien Court Moyen Terme +--+ ë o #0 0] 

2 Plutôt oui 16 Entretien Long Terme -> [Cl = / ; 
3 Pluiôt non 17 Maintenarice Infrastructure - 2 Appreclez'-\:ous les articles consacrés aux 

4 Men — —— 18 Pahimonie …> uulresr unités ? 

e R ( 1 Ou. ==3 

17. Qu'aimeriez-vous comme améliorations ? 20 Conducteurs et Matériel Trains - [7 2 Fl…‘_" 0 EE 

e 21 Voyageurs National …. [7] 3 Plutôt non +D 

—————————————————————————— 22 Voyageurs International - -O E e s / 

__________________________ SS —0 e ce (O = PE __ 
18. Jogez-vous Ja style: o A e A L A 2 Apprecrez-vousdovmrgestemmgnuges de 

P Ì PS D E UL r1l1e0n1i?res du personnel ? 14 

S I Y bon e e e R R U o D 26 Régions zm O 9 Plrllôlf-;\-_u-ì“ g É 

3 Plutôt pas OTE RE G 3 Plutôt non m 

4 Pas bon z [] 20, Quels genres de thémes preferez-vous"‘ N 

19. Quels sont les secteurs qui vous intéressent Ie 

plus ? Cochez la ou les casels) 

correspondantels): 
1 La SNCB en générol 

2 Audit interne --- 

3 Accounting & Conîrolmg 

OEST À DIRE' 

1 Les différents métiers - 

La qualité -- 

Les événements 
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Les échos des CA et des CS - 

La ponctualité - 

Le matériel 00 

Les fravaux en COUFS sm 0
0
0
0
0
0
0
 

24. Avez-vous des suggestions de sujets à traiter ? 

Renseignements généraux 

25. Quel est votre grade 

ique à celui du site internet 

navigateur découvre une courte description du P“ Iste 

m
 Z
 

2 Employé - 

26. Quelle est votre fonction ? 

27. Quelle est votre ancienneté au sein de 

I'enireprise ? 

2 Entre 10 a 20 018 o 
3 Entre 20 et 30 ans - 
A Plus de 30 ans 

28. Travaillez-vous dans: 

1 Les services centraux << 

3 En atelier sss 

4 En voie 

5 A bord des trains z | 

ó Autre: 

Envoyez ce questionnaire à notre adresse: 
C'EST A DIRE, "Enquête", 

CO.042 Section 50 

Bruxelles



AVENIR 

Le projet RER autour de Bruxelles 
La réalisation d’un RER dans un rayon de 30 
kilometres autour de Bruxelles est un pas 
important en faveur d’une meilleure mobilité 
dans la capitale. 

Le projet de RER dans et autour de la 
capitale fait partie des objectils priori- 

taires du nouveau plan duodécennal 
d'investissements 2001-2012 de la 

SNCB, validé par le gouvernement 

fédéral. Ce 

ensemble de travaux d'infrastructure 

p:'n_]'ul pl‘]'lt‘ sur un 

et d'acquisition de matériel roulant 

spécifique permettant de répondre à 

Les relations RER concernent 
les tronçons de ligne 
suivants: 
* Bruxelles - Louvain 

* Bruxelles - Denderleeuw/ 

Zottegem/Grammont 
e Bruxelles — Nivelles 
* Bruxelles - Louvain-La-Neuve/ 

Wavre 
* Bruxelles - Enghien - Grammont 
* Bruxelles - Malines 

e Bruxelles - Termonde 
e Bruxelles - Denderleeuw - Alost 

e Bruxelles - Braine-le-Comte 

e ainsi qu'une ligne de rocade 
Hal - Bruxelles-Schuman/ 

Vilvorde/Aéroport National 
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ê}ä Le papier de C'EST À DIRE 
respecte l'environnement 

—Hs de ka Presse d Entreprise 

la croissance attendue de la demande 

de transport de et vers Bruxel 
un rayon de 30 km autour de la 

capitale et d'offrir une meilleure 

es dans 

com ['}]L‘ mentarité avec les autres 

U".Ĳ'I.:"—[ìfl!'l:-ì €n commun. 

Pour réaliser le RER, il est prévu 

d'augmenter la capacité ferroviaire 

des lignes axiales convergeant vers 

Bruxelles. Le RER se présentera sous 

la forme d'un réseau en étoile de 9 

lignes autour de Bruxelles. La 

fréquence de trafic prévue (4 trains 

par heure et par sens sur les 9 lignes 

en heures de pointe) nécessitera sur la 
plupart des lignes 
voies: deux pour les trains rapides (les 

a présence de + 

trains IC et sur certaines lignes les 

trains grande vitesse) et deux autres 

destinées au trafic local (trains RER et 

trains de pointe lents). 

Lextension de capacité prévue nécessi- 

tera la mise à + voies des lignes 161 

entre Watermael et Ottignies, 124 entre 

Nivelles et 50A entre 

Bruxelles et Denderleeuw. Ces projets 

sont actuellement à l’étude à 1a SNCB. 

Linkebeek et 

Lensemble de ces travaux, réalisé en 

diflérentes phases, devrait être achevé 

d'ici 2012. 

Par ailleurs, plusieurs autres lignes 

ont dù_i;l été mises à quatre voies: 

Bruxelles-Hal, Bruxelles-Anvers. La 

ligne Bruxelles-Louvain est actuelle- 

ment en cours de mise à quatre 

voies. 

Pour assurer le transport des 
voyageurs dans des conditions de 

SNCB va 

également commander une série de 

confort optimales, la 

nouvelles voitures à double étage 

haute 

fréquence un grand nombre de 

voyageurs sur des trajets relativement 

congues pour LF'.IÎ'ISPÛI"lL'T' ä 

courts. 

Laugmentation de lollre ferroviaire 

dans le cadre du RER rend en outre 

indispensable la réalisation d'un 

tunnel “Schuman-Josaphat”. Ce pro- 

jet créera un nouvel itinéraire nord- 

sud a travers la capitale desservant 
son quartier est, de Watermael à 

Josaphat (Schaerbeek), en intégrant 

GA Roulg … 
ENFIN, LE PAOTET 
SE VEUX DIRE … 

actuellement 

proches de la saturation. 

les pôles importants de correspon- les six voies sont 

services RER el 

IC/IR. Ce tunnel permettra aussi de 

dances entre les 

délester la jonction nord-midi dont  Les objectifs poursuivis par le projet 

RER bénéficieront également de la 

D en man 
| m planiflé 

construction de raccordements (en 

“diabolo”) qui permettront une 

desserte plus aisée de l'aéroport 

national. En effet, jusqu'à présent, 

seul un raccordement au niveau de la 

ligne Bruxelles-Liège (L. 36) permet 

i de rejoindre laéroport. Le diabolo 

comprend la création de courbes de 

raccordement avec la ligne Bruxelles- 

Malines-Anvers (L. 25/27), ainsi que 

la construction d'une courbe donnant 

accès à la ligne Bruxelles-Liège, en 

(courbe de direction de Louvain 

Nossegem). 

Pere Noél et ascenseurs 

Janvier 2002. Les deux ascenseurs du hall d’entrée principal du 
batiment des voyageurs en gare de Namur ont fait leur entrée d’une 
manière originale: comme le Père Noël. 

C'est qu'en effet, ils ont 

été amenés sur place et 

été introduits via la 

toiture, qui était en cours 

de renouvellement. Ces 

ascenseurs offriront un 

accès facile aux 

personnes à mobilité 

réduite et aux 

malvoyants: plus de 
seuil, boite vocale, 

double lisse et 

indications en braille, 

Tous 1{.‘5 ascenseurs dt‘ 

la gare à partir de l'entrée 

et vers les quais sont 
également panoramiques, 

ce qui renforce le 

sentiment de sécurité. 

Mise à quatre voies sur Ia 

ligne Bruxelles-Louvain à 
hauteur de Herent. 

DANS LA PRESSE 

Gazet van Antwerpen Regio du 21 février 2002 

Le train gagne la course 
jusqu’a Louvain 
Herent: le Conseil communal de la Jeunesse mène sa 
propre enquête sur la mobilité 
Comment rejoindre le plus rapidement Louvain à partir de Herent ? C'est 

la question que se sont posée les membres du Conseil communal de la 

Jeunesse. A bord d'une voiture, en vélo, en bus ou en train, ils se sont 

rendus dans la ville estudiantine, où beaucoup d'entre eux suivront leur 

scolarité les prochaines années. Le train remporte tous les suffrages tandis 

que la voiture se révèle être la grande perdante. 
Le Conseil communal de la Jeunesse de Herent a résolument placé la 

midi sous le signe de la mobilité. Puisque de 
nombreux enlants doivent suivre leur scolarité à Louvain, ils ont décidé de 

journée d'hier après 

tester les moyens les plus rapides et les plus sûrs pour rejoindre la ville. 

À 3 heures sonnantes, c’est le départ: quatre petits groupes se lancent dans 

différentes directions. Les premiers enfourchent leur vélo, les autres 
attendent le chauffeur de la voiture réquisitionné pour l’occasion et deux 
autres groupes se dirigent vers la gare ou l'arrét de bus. Lobjectif, se 

rendre le plus rapidement possible à 1a Martelarenplein. Le test s'est joué 
sur l'aller comme le retour. 

En attendant le train de retour, les enfants ont eu le temps de visiter la 

cabine de signalisation de la gare de Louvain. 
Même si la voiture arrive en première place à l’aller; au retour, elle termine 

troisieme. La voiture est pointée comme la grande perdante: polluante, 

chère et pas si rapide. Les transports en commun arrivent en tête. 

Le vélo aussi a la cote, mais sur le chemin du retour de Herent, nos 

cyclistes ont été brutalement confrontés à ses points faibles. Une grêle 
passagère a complètement trempé nos quatre jeunes conseillers. 
Gloire aux transports en commun, qui offrent aussi I'avantage d'être bon 

marché, avec une préférence pour le train qui est plus ponctuel que le bus. 

il 2002 C'EST À DIRE 



QUALITÉ 

Comment mesure-t-on la régularité 
des trains ? 

Les retards sont souvent source d’irritation et 

d’agacement. Lorsque la SNCB dit que la 
régularité des trains est bonne, certains clients 

se demandent si cela repose sur des données 
fiables. 

A WE DE TRAIN, CEST 
BENTST L'HEURE DE 
LA TRATE … 

À 5 MiwTes 

Auparavant, tous les trains étaient 

répertoriés manuellement. Aujourd'hui, 
ces comptages se font de plus en plus 
par voie électronique. Chaque train est 

enregistré lorsqu'il arrive à destination. 
Les trains qui empruntent la jonction 

Nord-Midi sont aussi comptabilisés 

dans la première gare de ce tunnel. 
Environ 3.650 trains circulent chaque 
jour ouvrable. Ce qui porte de 115 à 

120.000 le nombre de 
réalisés chaque mois. 

comptages 

Régularité 
Le pourcentage de régularité est calculé 
sur base de l'ensemble des trains qui 
atteignent leur gare de destination avec 

au maximum 5 minutes de retard. 
Cette “règle des 5 minutes” est la norme 
retenue pour le calcul de la régularité à 
l'échelle européenne. Loin s'en faut de 
dire quil n'y a pas de retard en 
Belgique ! Toutefois, au vu des résultats 
dans d'autres pays comme la France ou 
l'Allemagne, la régularité des trains en 
Belgique est très correcte. Globalement 

92 % 
avec tout au plus 5 minutes de retard 
au cours du premier semestre de 

2001. En France et en 

Allemagne, la régularité se chiffrait à 
83,9 et 86,5 %, respectivement, 

pendant la même période. Pour l'en- 
semble de lannée, la régularité était de 
91,2% dans notre pays. Ces chiffres 

des trains ont circulé chez nous 

l’année 

Neutralisation 
D'après le contrat de gestion conclu 

entre l'Etat et la SNCB, 95 % des trains 

de voyageurs doivent accuser au maxi- 

mum 5 minutes de retard à l'arrivée. Les 

retards peuvent être neutralisés en cas de 

force majeure, c'est-à-dire lorsqu'ils sont 
causés par des tiers ou des chantiers 

importants. 

Les retards ne sont pas toujours impu- 
tables à la SNCB. A titre d'exemple, les 
suicides sur les voies constituent, hélas, 
une cause de retards assez fréquente: on 
recense 10 cas par mois en moyenne. 

Autre source de retards: les accidents 
aux barrières de passages à niveau. 

S'ensuivent dérangements 
signaux causant d'importantes perturba- 
tions dans la circulation. Des camions 
circulant avec leur grue ou leur benne 
levée arrachent parfois la caténaire à 
hauteur d'un passage à niveau. Les actes 

de vandalisme et d’agression contre le 
personnel de bord sont également en 

augmentation. Après neutralisation, le 

taux de régularité pour 2001 est de 

942 %, donc proche de la norme 

imposée par le contrat de gestion. 

des de 

sont donnés sans neutralisation. ë 

Nos scores sans neutralisation comparés à ceux de 
nos voisins 

1999 2000 2001 
SNCB (0 à 5') 91,4 % 90,7 % 91,2 % 
CFL (0 à 5') 90,3 % 92,3 % 94,2 % 
SNCF (0 à 5 88,3 % 85,8 % 80,3 % 
NS (0 à 3') 86,4 % 84,8 % 79,9 % 
DB (0 à 5) 82,3 % 84,3 % 82,8 % 

Comment le personnel voit-il son entreprise ? 
Pour définir une stratégie de communication, écrivions- 
nous dans le précédent numéro de C’EST A DIRE, il est 
essentiel de connaître l'image de l’entreprise, tant en son 
sein qu'a l'extérieur. Nous vous avions, dans un des 
articles de ce numéro, fait écho à la vision qu'a le 
personnel de son entreprise. Si nous revenons sur ce 
sujet, c'est que cet article a suscité certaines réactions. 

Plusieurs d'entre vous nous ont dit combien les propos émis 
ne reflétaient pas leur propre vision d'eux-mêmes en tant 
que cheminots, de leur travail et de leur sentiment sur 
l'entreprise en général. Ils insistaient sur les efforts soutenus, 
depuis longtemps, ici pour moderniser le réseau, la pour 

l'accueil en gare, ailleurs pour la sécurité du trafic ou 
l'information de nos clients. 

En fait, le rapport évoqué est très volumineux et les résultats 
publiés reflètent en réalité les opinions les plus fortes (les 
opinions qui sur une échelle de 1 à 7 ont obtenu les scores 6 

et 7 “totalement d'accord”), ce qui, pris isolément, a pu 
donner une impression négative. Si en revanche on tient 

compte de l'ensemble des opinions, on constate que 87,5 % 
estiment le personnel assez ou très motivé (scores 3 à 7 

“relativement” ou “totalement d'accord”) et 85,3 % pensent 
que les cheminots ont plutôt ou totalement confiance dans 
l'avenir. De même, 97 % des cheminots interrogés sont assez 
d'accord ou totalement d'accord pour dire que le personnel a 

au service à la clientèle. Et nous contribuons tous à ces 
améliorations. Ainsi dans plusieurs domaines, des projets 
sont développés et mis en oeuvre par l'ensemble des 
cheminots: 
* une centaine d'installations de téléaffichage vont être mises 
en place ou renouvelées; 
toutes les gares et les points d'arrêt vont être équipés de 

haut-parleurs; 
les accompagnateurs de trains sont toujours bien appréciés 

par la clientèle. La SNCB les aide en approfondissant leur 

formation. Notamment, ils disposent dès à 
présent d'un livret dans lequel 
figure une 
auxquels ils peuvent se rélérer 

pour informer la clientèle en cas 

de retards; 

au-delà de 

impliquent particulièrement, qui 
représentent 15 à 20 millions 
d'euros d'investissement, il y a des 
efforts permanents consacrés a 
l'information donnée à la clientèle, 
au confort 

matériel roulant et à l'adaptation du 
service aux besoins réels des 

voyageurs, 

série de messages-type 

ces efforts qui nous 

offert par le nouveau 

Comment le pe? 
son entreprise * 

vous nous l'ont d'ailleurs écrit, tous les cheminots ne se 

retrouvent pas dans les chiffres publiés et les clients n'ont 
pas dans l'ensemble une image aussi négative du personnel 

de la SNCB et de l'entreprise en général. 

L'article insistait d'ailleurs sur l'amélioration de l'image de 
l'entreprise auprès du personnel: 73,4 % d'avis positifs en 
2001 contre 62,1 % en 1998. Comme employeur, la SNCB 

est considérée positivement par 62.9 % des cheminots 
interrogés en 2001, contre 54,5 % des 
personnes interviewées en 1998. Enfin, 

rsonnel voit-il 

ebr“ 

l'article indiquait également que le 
personnel a davantage aujourd'hui la 
volonté de contenter les clients. 
En trois ans, nous avons donc fait 
évoluer notre vision de la SNCB. Ce 

que nous pensons de nous-mêmes, 
c'est à chacun d'entre nous de le gérer, 
sur notre lieu de travail, dans nos 
équipes. Ce n'est pas à la presse de 

l'interpréter. 
D'aucuns se sentent à juste titre 

peinés à la lecture des journaux. 

Qu'ils ne perdent pas le moral: un 
train en retard, cela fait un long 
article, les neuf qui arrivent à 

l'heure, “ce n'est pas une 

la volonté de satisfaire les clients. Si la ponctualité est la principale information”. 
préoccupation des voyageurs, c'est 

aussi l'aspect prioritaire pour lequel des 
efforts permanents sont réalisés sur le 
terrain par les cheminots, que ce soit de 
la part des agents affectés à la circulation 
des trains, à l'entretien des voies et du matériel. Des organes 
ont été créés, au niveau tant régional que national, pour 

suivre en permanence la pertinence des nouvelles décisions 

d'amélioration qui sont prises. 

La quatrième phase du baromètre qualité 2001 confirme leur 
impression. Menée en décembre dernier auprès de nos 

clients, elle fait état d'une progression de tous les aspects 
(personnel SNCB dans les trains et les gares, information 

dans les trains, accueil, service et information dans les gares, 
ponctualité des trains, confort dans les trains, etc.) en 
comparaison avec la quatrième phase de l'année 2000. Le 
taux de satisfaction générale a atteint en décembre 2001 le 

score de 7,2/10. 

Quoi qu'il en soit, l'article publié dans notre précédent 
numéro voulait insister sur l'amélioration de l'image qu'a le 

personnel de son entreprise. D'aucuns n'ont vu que les ; 

quelques éléments moins positifs. Comme certains d'entre 

Nous contribuons tous à ces améliorations 
Lappréciation exprimée par les voyageurs constitue un 

élément essentiel pour que la SNCB oriente les améliorations 
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