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SyNntigo

e réseau de fibre optique posé le
long du réseau ferroviaire dans les
années 1990 avait un surplus de
capacité de transmission. Pourquoi
ne pas commercialiser cette capacité ? Il faut
savoir qu’une fibre d’un diamétre de 9 mi-
crons peut transmettre plusieurs dizaines de
Gigabytes par seconde. Nous disposons de
4.000 km de telles fibres en paralléle a la ca-

Fibre optique

ténaire. Un réseau unique. “Le cable de fibre
optique est suspendu un peu au-dessus de
la caténaire, a extérieur de I’axe” explique
Rudy Verbraeken. “Ainsi, les incidents a l'ali-
mentation électrique n’ont guére d’effets.
Parexemple, lors de I’accident de Pécrot, les
cables se sont détachés, mais n’ont pas été
brisés”.

Méme si un dommage majeur affecte le
cable, la transmission de données vers
les clients n’est jamais interrompue. “Les
FiberFixTeams, nos pompiers, réparent le
cable dans les 8 heures. Grace a un sys-
téme d’anneaux établis aux points straté-
giques du réseau, la transmission de don-
nées vers les clients peut étre déviée, et
donc maintenue pendant la réparation”.

Pour son absolue neutralité. B-Telecom se charge du transfert de données, mais n’est
pas concurrent des opérateurs internationaux.
Un trajet ferroviaire de A a B est direct et rapide. Il en est de méme de la transmis-

sion par un cable voisin de la caténaire.

B-Telecom implémente de nouveaux paquets de services. Par exemple, I’extension
du projet Malaga de vidéosurveillance, grace auquel B-Telecom se positionne comme
un vrai security-partner pour les entreprises publiques et privées. Autre atout d’ave-
nir: le knowhow dans le domaine des datacenters (en termes de technologie, d’im-
plantation, de sécurité, etc.) pour le stockage d’informations industrielles sensibles.

B-Telecom est actif dans le Carrier en
Wholesale business, autrement dit la
construction de réseaux pour opérateurs
de télécoms belges et internationaux.
B-Telecom assure la connexion du client final
aux réseaux. Il a pour clients, par exemple,
les autorités fédérale et régionales, les sec-
teurs financiers et industriels, ainsi que des
entreprises de transports publics.

Le réseau de fibres optiques a été posé
dans les années 1990 pour les besoins de
la SNCB en téléphonie et en informatique.
B-Telecom a alors agi comme une véritable
petite entreprise qui n’a cessé de gran-
dir. “Notre intégration dans Syntigo nous
donne une indépendance bienvenue”
poursuit Rudy Verbraeken. “Nous pouvons
étendre notre champ sur le principe grow-
as-you-go et ce avec le soutien de grande
qualité du Groupe SNCB”.

En une dizaine d’années, le marché
des télécommunications a fort évolué.
B-Telecom s’y adapte. “En octobre 1998, on
comptait sur les forces vives de trois spécia-
listes. Nous avons survécu au crash du mar-
ché des télécoms en 2001. Et maintenant,
nous sommes une quarantaine de collabo-
rateurs et nous avons fait en 2008 un
chiffre d’affaires de 17 millions d’euros”.
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Bruno Vanaenroyde, ingénieur au sein du département LGV

Fin janvier, Infrabel a effectué
des essais sur la LGV 4, d’Anvers
a Amsterdam. Le but de ceux-
ci ? Tester le systéme ETCS et
I'interaction entre I'équipement
a bord des Thalys et les balises
dans les voies.

nfrabel avait déja achevé la nouvelle

LGV entre Anvers et la frontiére néer-

landaise en 2006. La méme année,

toutes les composantes (voies, caté-
naires et signalisation) de cette ligne, lon-
gue de 38 km, avaient été soumises a une
batterie de tests.

“Lors de ces essais, chaque élément de
infrastructure a été passé sous la loupe”
explique Bruno Vanaenroyde, ingénieur
industriel auprés de I-l.5sH. “Ces tests ap-
profondis, qui ont vérifié que chaque instal-
lation fonctionne et répond aux exigences
techniques, nous ont permis d’introduire
un dossier d’homologation pour toute la
ligne ! Le 23 décembre 2008, nous avons
recu des autorités fédérales les autorisa-
tions définitives pour la mise en service de
infrastructure”.

sconnect
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Une vue sur le poste de conduite spéctl&_enﬁ_é_qu*lpé du Thatys.

Lignes a grande vitesse

La LGV

Cette homologation est
également valable pour
la signalisation de la ligne 4.
Dés lors, pourquoi faut-il
encore effectuer des tests ?

Bruno: “Lors des essais précédents, nous
avons seulement testé les installations
dans les voies du systéme ETCS. Aujourd’hui,
nous cherchons a vérifier si la communica-
tion entre 'équipement a bord du Thalys et
les installations dans les voies fonctionne
correctement. Car avant la mise en service
définitive de la ligne, ’équipement ETCS
des trains doit lui aussi étre homologué.
Pour ces tests, Patrick Janssen de notre ser-

Amstendam
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testee
en profondeur

vice Signalisation a travaillé en étroite col-
laboration avec Vincent Duchéne, du ser-
vice Technique et Production de la SNCB”.

“Pour ces essais transfrontaliers (entre
Anvers et Amsterdam), nous avons colla-
boré également avec Prorail, le gestion-
naire d’infrastructure néerlandais, et avec
NSHispeed. Au passage de la frontiére,
nous vérifions si la transition entre GSM-R
belge et néerlandais se déroulait sans pro-
bléme. Nous avons également testé sys-
tématiquement la fonction de freinage au-
tomatique de 'ETCS. Il faut que tout fonc-
tionne a la perfection, car la sécurité passe
avant tout!” conclut Bruno.

ERMTS - ETCS ?

ment le frein de secours.

!ETCS et GSM-R.

~

ETCS: European Train Control System

Le systéme européen pour la sécurité du trafic ferroviaire et I’envoi des
données de signalisation au poste de conduite. ETCS envoie 'informa-
tion au conducteur et contrdle aussi en permanence la vitesse. En cas de
dépassement de la vitesse maximale, le systéme actionne automatique-

ERTMS: European Rail Traffic Management System
Systéme européen de gestion ferroviaire, né de la fusion des systémes

Carte LGV4



Infrastructure

Atelier CLI

Infrabel ouvre

un nouveau CLI

A Anvers-Nord

Le 19 novembre dernier, aprés deux ans de travaux, Infrabel a ouvert les
portes de son nouveau Centre Logistique Infrastructure (CLI) d’Anvers-
Nord. Ce nouveau CLI permet de regrouper les ressources et services de
I'arrondissement Infrastructure d’Anvers-Nord en un seul endroit.

Ludo Buys, che.f'd’arrondissement
d’Anvers-Nord

Qu’'est-ce SAP ?

Actuellement Infrabel met en place
le projet Mind3 pour optimaliser
ses proces financiers, logistiques
et opérationnels. Dans ce cadre
Infrabel a opté pour l'un des sys-
témes de software le plus connu,
SAP (Systeme, Anwendungen und
Produkte in der Datenverarbeitung).

nfrabel a considérablement amélioré

les conditions de travail de son per-

sonnel et ’entretien de son infrastruc-

ture dans l'arrondissement d’Anvers-
Nord grace a la construction d’un nouveau
centre logistique. Le CLI est doté de vastes
bureaux, d’un équipement sanitaire ultra-
moderne et d’un entrepdt spacieux. Les
stocks y seront gérés a l'aide du logiciel
SAP.

Concentration

Comme les autres CLI, ce nouveau centre
réunit les différents services techniques
nécessaires a l’entretien de Uinfrastructure
ferroviaire (voies, ECFM, signalisation), ain-
si que des outils mécanisés et des engins
spécialisés. “Pour l'instant, nous sommes
encore en plein déménagement mais, d’ici
début mai, plus de 230 personnes travaille-
ront ici” explique Ludo Buys, chef d’arron-
dissement d’Anvers-Nord. “Notre équipe
sera composée d’ingénieurs, de sous-chefs

Equipement sanitaire ultramoderne

de secteur technique et de leurs collabo-
rateurs, d’administratifs et de personnel
d’entretien”.

Le CLl et BRIO Il

La construction du CLI d’Anvers Nord est la
matérialisation trés concréte de l'une des
23 priorités stratégiques d’Infrabel reprises
dans son plan BRIO II. D’ici fin 2012, le ges-
tionnaire de linfrastructure construira 22
centres logistiques répartis sur ’'ensemble
du réseau ferroviaire belge. Ludo Buys:
“Les besoins en matiére d’entretien ont
changé grace aux progrés techniques. C’est
pourquoi nous regroupons tous les collabo-
rateurs de 'arrondissement dans ce centre
logistique. Désormais, tout est centralisé,
ce qui contribue a une gestion plus efficace
du matériel et a une réduction du nombre
d’entrep6ts. Grace a ce projet, nous es-
pérons pouvoir contribuer a lobtention
de la certification 1SO 9oo1 pour la zone
Infrastructure Nord-Est en 2010”.

infra-

structure




Adieu GEM, bonjour CI

CIS, systéme intégré, remplacera presque toutes
les applications utilisées au sein de B-Cargo.

-Cargo disposera de nouvelles
applications informatiques mo-
dernes d’ici deux ans.

Applications inadaptées

Concrétement, plusieurs applications vont
disparaitre: il s’agit de RailEdi (gestion
commerciale, notamment les lettres de
voiture), TPT (outil de planification a long et
court terme et de commande des sillons) et
le GEM (systéme de gestion de la produc-
tion, triage et formation des trains).

Ces applications, développées, pour
certaines, fin des années ’70, ont vieilli et
leur maintenance pose probléme. Elles ne
sont pas trés conviviales et ne sont pas in-
tégrées. De plus, elles ne permettent pas
suffisamment d’organiser le travail et de

‘ C’estun beau
challenge que
de remplacer
par CIS le GEM,
application
quej’aiaidéa
implémenteril
ya3oans.

sconnect

controler si son exécution s’est réellement
déroulée selon les plans prévus.

Plus globalement, elles n’ont pas été
congues pour le nouvel environnement li-
béralisé.

CIs

Il fallait donc les remplacer, ce qui se fera
d’ici 2011. Plutdt que de développer en in-
terne un nouveau systéme, ce qui aurait pris
plus de temps et co(ité cher, B-Cargo a pré-
féré chercher une solution déja éprouvée.

Le logiciel développé par la firme néerlan-
daise Ab-Ovo a remporté le marché. Il est uti-
lisé par Railion Pays-Bas depuis 2007.

Ce projet est baptisé CIS (Cargo Integrated
System). |l faut le prononcer KISS, comme
I’abréviation de Keep It Simple & Stupid, si-
gnifiant gardons les choses simples et faciles.

Par étapes

Cet hiver, un travail intensif a été mené
pour définir les processus qui permettront
d’exploiter au mieux les possibilités of-
fertes et pour préciser les modifications in-
dispensables pour adapter ce logiciel a nos
spécificités.

Apartird’avril, les quelque 1.500 contrats
de vente seront progressivement transpo-

sés dans CIS. En janvier 2010, ce transfert
sera achevé: le calcul des prix sera effectué
dans CIS et facturé par SAP (voir article sur
SAP dans ce méme numéro).

Vers la mi 2010, CIS reprendra la tache des
outils de planification et de gestion des sillons.

Et en février 2011, CIS prendra le relais du
GEM pour la production (triage et formation
destrains).

Bénéfices attendus

La mise en place de CIS nécessite un inves-
tissement de 10 millions d’euros en deux
ans pour 'implémentation. Un investisse-
ment qui sera compensé a terme, car CIS
ameénera une réduction des colts de main-
tenance et d’exploitation.

Mais CIS a aussi d’autres atouts: il per-
met aux clients de réserver de la capacité
et intégre a la fois le commercial et la pro-
duction. Ce produit s’intégre aussi avec
SAP, utilisé par B-Cargo pour la factura-
tion, les analyses de rentabilité et le repor-
ting. Enfin et surtout, grace a CIS, B-Cargo
disposera d’un outil moderne, adapté a
’environnement concurrentiel dans lequel
il évolue, et contribuera a atteindre les ob-
jectifs fixés en matiére de gain de produc-
tivité et de qualité.
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SAP,

c'est parti !

Aprés deux ans de préparation et deux
mois d’utilisation, SAP fait désormais
partie du quotidien de quelques 900

collaborateurs.

ancé il y a plus de deux ans,

le projet ERP (abréviation des

mots anglais Enterprise Resource

Planning, soit Planification des
Ressources de I’Entreprise) a démarré en
janvier.

SAP est désormais utilisé par quelque
900 personnes dans les ateliers de
Salzinnes, Cuesmes, Malines, Gentbrugge
et Kinkempois, ainsi que dans le ser-
vice facturation de B-Cargo, et au sein de
Finances et Central Support.

Un grand changement

SAP fonctionne sur le principe d’une vaste
base de données unique ol tout le monde
travaille avec les mémes informations (ges-
tion des magasins, entretien des installa-
tions et équipements, achats, plannings,
facturation, etc.).

“SAP est un environnement trés structuré.
Il améne les utilisateurs a travailler d’une
maniére identique, prédéfinie”, explique
un responsable du projet au sein de la
Direction Finances SNCB. “Son atout est de
faciliter la gestion globale tant des projets,
des stocks, du travail, des finances. Devoir
travailler difféeremment: voila qui n’est pas
toujours aisé.”

Prochaines étapes

La préparation de la premiére phase aura
nécessité plus de 31.000 heures de forma-
tion, complétée par un encadrement per-
sonnalisé et des séances de questions et
réponses.

L’étape suivante: 'implémentation dans
toute la SNCB prévue pour le 1er janvier
2010. Et le 1erjanvier 2011, SAP remplacera
définitivement toutes les applications A.

Ce qu’ils en pensent...

Claire El Fouly, AC Cuesmes

“Cela n’a pas été facile, surtout dans
les premiéres semaines, en janvier.
La reprise difficile des encours des
stocks a entrainé un surcroit de tra-
vail. Le changement est toujours diffi-
cile, mais en alliant les compétences
de chacun, rien n’est impossible a
surmonter.

Les formations étaient bien organi-
sées et nous avons eu un bon soutien
des experts. Maintenant le plus dur
est passé.”

Marijke Vandenberge,
AC Gentbrugge

“En janvier, nous avons commencé
par un certain nombre de difficul-
tés, surtout logistiques. Mais le sys-
téme fonctionne maintenant bien,
notamment grace au soutien des
équipes hypercare. Chez nous, ERP
est vu comme un systéme facile et
transparent, avec cependant encore
quelques petits points a améliorer.”

Patrick France, AC Salzinnes

“Quand on a lancé le projet
SAP, Arnold De Brauwer, directeur
Finances, a dit avec humour SAP si-
gnifie Soucis, Angoisse, Panique. Du
souci, ily en a eu, de ’angoisse par-
fois aussi mais jamais de panique.

Le lancement s’est assez bien dé-
roulé, bien slir avec les quelques
bugs inhérents a ce genre de projet
— c’est normal — mais lefficacité du
personnel et la présence des consul-
tants sur le terrain permet de faire
évoluerles choses dans le bon sens.”

stratégie
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es derniéres années, dans la

plupart des gares gérées par la

SNCB-Holding, d’importants in-

vestissements y ont été consen-
tis pour en faire des lieux oli 'on ne se rend
plus uniquement pour prendre le train. Les
grandes gares qui répondent aux critéres
de la philosophie — meilleure gestion du
temps et lieu de rencontre — ont été dotées
d’une marque, d'un visuel la Gare et d’un
logo chatoyant et trés reconnaissable.

La marque La Gare a été choisie car c’est
un nom facile a retenir et déja connu de tout
le monde. Elle symbolise la nouvelle stra-
tégie d'accueil et d'ouverture sur la ville et
doit évoquer pour lutilisateur les critéres
de qualité qu’il retrouvera sur le terrain.

L’objectif de la nouvelle marque est de

sconnect

Image de marque

La Gar

Les grandes gares ont une grande importance dans la société,
du point de vue transport, évidemment, mais aussi pour la ville
et son développement économique ou urbanistique. Pour mieux
positionner cette nouvelle grande gare, une image de marque a
été développée au départ d'une étude sur la gare idéale.

donner une plus grande visibilité a la gare,
avec ses fonctions commerciales et so-
ciales, a la satisfaction aussi bien des voya-
geurs que des communautés locales et des
commergants quiy sontinstallés.

L’avis des voyageurs et des non
voyageurs pris en compte

Pour définir 'image idéale des grandes
gares, une étude qualitative a été réa-
lisée par l'agence Think/BBDO, qui a
sondé tant les clients de la gare que les
riverains. Le principe de cette étude était
de comprendre la perception actuelle et
la perception idéale de la gare qu'en ont
les personnes interrogées. Think/BBDO a
également interrogé les concessionnaires
des commerces en gare, les sociétés de

transport en commun, les associations de
clients des transports publics et les autori-
tés communales.

La Gare vit

La constatation la plus importante est que
la gare est un sujet vivant: les clients se
sentent concernés par leur gare, ils peu-
vent en ressentir une certaine fierté. Elle
occupe une place importante dans la ville.
Pourtant, le passage par la gare représente
pour la plupart des usagers un moment
de stress. Ce sentiment découle de deux
facteurs: le temps et la foule. Les usagers
éprouvent aussi un manque de contact
social, de personnalité et un manque de
respect entre les passants. Le sentiment
d’anonymat se fait également ressentir,



. S
i

,.
L

e =

Y siEnveNUE

la Gare

bien plus que la porte vers le frain

aussi bien dans les grandes que les petites
gares, encore que pour certains, cet anony-
mat est synonyme d'une certaine liberté.
Certains clients évoquent un sentiment
d’insécurité, qui varie fort d’une personne
a l'autre. Le dernier point relevé est l'insa-
tisfaction quant a la propreté de la gare, en
particulier a Mons et a Bruxelles-Midi.

La gare idéale

Interrogé sur la gare idéale, le public a ra-
pidement mis l'accent sur l'’espace. La
gare idéale doit étre un lieu dynamique
et efficace, ol 'on peut gagner du temps
et joindre l'utile a 'agréable. Le client re-
cherche de la détente, des contacts sociaux
et de la convivialité en plus de la fonction
de base qu’estle transport. Les non-clients,
pour leur part, semblent ignorer ce qui se
passe dans la gare, notamment |'existence
de commerces qui peuvent étre utiles aussi
aux riverains.

En fin de compte, la gare idéale est bien
plus que la porte vers le transport ferro-
viaire. C’est pourquoi la SNCB-Holding a
décidé de mettre a la disposition de ses

clients actuels et futurs une offre intégrée
de services sociétaux (bancontact, wifi,
poste, créche, bibliothéque...) et com-
merciaux (fast food, superettes, cadeaux,
snacks, librairies, bars) pour faciliter le pas-
sage a l'inter modalité. Objectif: permettre
aux clients de mieux mattriser leur temps et
apporter une réelle valeur ajoutée dans leur
vie et dans leurville.

Sur base de |'étude menée, la philoso-
phie de la gare s'appuie sur trois piliers: un
lieu efficace, oli I'on ne perd pas de temps,
un lieu de rencontres et un lieu ol l'on
gagne du temps.

Un nouveau logo et
une identité visuelle

Le logo multicolore évoque l'architecture,
|'existence de ponts entre 'intérieur et I'ex-
térieur, entre la gare et la ville. Il souligne le
dynamisme et les échanges. Il suggére pro-
tection et convivialité. Il associe rencontres
et émotions. Les couleurs renforcent cette
philosophie parleurvitalité et leurdiversité.

Les gares qui respectent déja ces stan-
dards sont reconnaissables aux totems pla-

cés auxentrées et a la présence du logo sur
les panneaux de signalisation et a divers
autres endroits.

La vie entre en gare !, c'est la campagne
de lancement qui a débuté le 20 mars.
Deux séries d'affiches sont utilisées. L'une
d'elles (reproduites ici) évoque quatre
aspects de l'offre intégrée pro-
posée dans les gares les plus im-
portantes. Et a la méme date, un
nouveau site internet a été mis en
ligne: www.lagare.be. Jetez-y un
coup d'ceil pour en savoir davan-
tage encore.

Se rencontrer
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Ligne graphique

HOLDING

Le Holding adopte
un houveau style

Le 20 mars, le Holding a adopté une nouvelle image
graphique. On retrouvera cette image, et le logo,
dans toutes les publications. Quelques explications.

ICTRA

ICT for Rail
@ HOLDING

Train@Rail

HOLDING

Rail Facilities

HOLDING

@® HOLDING

Stations

Quelques logos dans la ligne nouvelle...

| fallait donner au Holding une nou-
velle image graphique, pour plusieurs
raisons. Au fil du temps, nombre de
logos avaient fait leur apparition: Rail
Facilities, Train@Rail, Ictra, Securail, etc.
Autant d'identités valables en soi, mais si
différentes qu'on en voyait exploser celle
de l'entreprise. Le besoin de ré-uniformiser
s'est fait sentir. En outre, depuis la partition
en trois sociétés, le Holding n'avait pas
véritablement d'identité distincte: nous
faisions encore usage de lignes directrices
congues avant 2005. Le nouveau look
donne a l'image du Holding un caractére
actuel et spécifique. Il a été développé par
une agence professionnelle (Hoet & Hoet)
quiy aintégré tous les aspects de l'identité
visuelle de l'entreprise.
Une identité visuelle forte soutient le
rayonnement de l'entreprise dans le monde

extérieur et renforce la perception qu'en
ont les clients et les autres groupes cibles.
Il est de ce fait important que chacun, par-
mi nous, apporte une contribution pour
qu'elle s'impose largement dans les mois
quiviennent.

Le signe le plus caractéristique de cette
nouvelle image est bien entendu le logo.

Cette marque symbolise le caractére fai-
tier du holding dans le Groupe. Les teintes
utilisées évoquent la diversité tant des ser-
vices que des collaborateurs. Le symbole
B marque le lien historique avec le Groupe
SNCB et rend le logo valable dans les dif-
férentes langues en usage. La police de
caractére, avec de beaux arrondis, est bien
adaptée aux courbes de la coupole.

Le nouveau logo est comparable a celui
de LA GARE, dans des tons moins vifs. Cela
convient mieux a une communication tour-
née surtout vers des partenaires commer-
ciaux et non des consommateurs.

Il est adapté pour les différentes Direc-
tions, les unités, les services qu'il convient
de distinguer dans l'ensemble de l'en-
treprise Holding. Quelques exemples sur
cette page.

stratégie
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Infrabel vs retards

Le nouveau site web lancé par Infrabel: www. railtime.be

Ponctualite 2008:

resultats encourageants

Fin janvier, Infrabel a publié les résultats de ponctualité enregistrés
sur le réseau ferroviaire belge pour I'ensemble de I'année 2008. Le
taux de ponctualité s’est amélioré par rapport a 2007: il atteint 90,2 %.
Ce résultat reste cependant en dessous des attentes des clients et

haque jour, Infrabel répertorie

les retards qui surviennent sur

son réseau et en détermine l’ori-

gine. Elle établit ainsi les statis-
tiques de ponctualité.

En 2008, la ponctualité s’est légérement
améliorée par rapport a 2007. Elle atteint
un taux de 90,2 %, soit 1% de mieux que
’année précédente.

Aprés neutralisation des retards liés
aux causes externes et aux travaux d’in-
vestissement, le pourcentage 2008 atteint
méme les 94,3 % (soit 0,7 % de mieux qu’en
2007). La ponctualité du trafic voyageurs
s’est améliorée pour chacune des périodes
de référence: aux heures de pointe mati-
nales (+0,6 %), du soir (+1,4%), pendant
les heures creuses (+1,2%) et durant les
week-ends (+1,6 %).

Infrabel est responsable d’un cin-
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d’Infrabel elle-méme.

quiéme des retards recensés, essentielle-
ment a cause d’avaries a Uinfrastructure
(signalisation, caténaire,..). Les autres
retards sont a charge des opérateurs ou
de tiers.

La volonté de faire encore mieux

Grace aux efforts continus de tous les col-
laborateurs du Groupe SNCB, le bilan se ré-
véle finalement meilleur que celui de 2007.
Ces bons résultats appellent néanmoins a
progresser encore en 2009.

En effet, en 2008, les minutes de retard
imputables a Infrabel et faisant 'objet
d’une relation restent supérieures a l’ob-
jectifgu’Infrabel s’était engagée a atteindre
dans le cadre du nouveau contrat de ges-
tion conclu entre le gestionnaire de l'infras-
tructure et I’Etat fédéral, en juin 2008.

En conséquence, et conformément a

cet engagement qui lie directement les
résultats de ponctualité d’Infrabel a un
bonus-malus financier, le gestionnaire de
I’infrastructure rétrocédera une partie de sa
dotation (un peu plus d’un million d’euros)
a I’Etat fédéral.

Améliorer la ponctualité,
mais aussi I'information
aux voyageurs!

Pour améliorer la ponctualité, Infrabel a
mis en ceuvre, depuis 2005, un plan d’ac-
tion de plus de 50 mesures a court, moyen
et long terme.

Parallélement, le gestionnaire de lin-
frastructure ferroviaire belge entend aussi
améliorer rapidement information fournie
aux voyageurs en cas de perturbations (lire
aussi les articles sur Railtime et Training
linguistique pour les speakers).



SNCB

La SNCB travaille a
I'amélioration de la ponctualité
et a la diminution du nombre
de retards qui lui incombent.
Pour ce faire, 'opérateur
analyse attentivement les
causes des retards et a mis

en place un plan d’action
régulierement mis a jour.

apartdes pannes de matériel dans

les retards dus a la SNCB reste

stable et évolue proportionnelle-

ment a "laugmentation de loffre
exprimée en voyageurs/km. Les premiers
effets des normes ISO obtenues dans les
ateliers d’entretien de la SNCB se font
sentir et le matériel est de moins en moins
longtemps immobilisé pour entretien. Mais
les pannes de matériel demeurent une im-
portante cause de retard.

Le phénoméne des mouvements de voya-
geurs contribue également aux retards.
Cependant, on remarque une tendance a la
baisse durant le deuxiéme semestre 2008.
La SNCB ne veut en aucun cas montrer le
voyageur du doigt.

Ce phénoméne est lié a la bonne gestion
du flux de voyageurs dans les gares. En 10
ans le nombre de voyageurs a augmenté
de 54%. Une attention constante dans le
choix du matériel roulant et dans son équi-
pement, un service impeccable et une com-
munication en temps réel sont par consé-
quent des mesures essentielles. Pour ce
faire, la SNCB développe plusieurs projets
d’information aux clients en cas de retards.

D’autres retards étaient dus aux pro-

blémes techniques avec les voitures M6,
a des actions sociales et a des problémes
d’adhérence (feuilles mortes sur les rails en
automne).

A cela s’ajoute chaque année la période
d’adaptation nécessaire a nos clients et au
personnel aprés les changements apportés
aux horaires en décembre.

Enfin, il faut encore mentionnerles retards
dus aux cas de force majeure, comme les
mauvaises conditions climatiques, ou a des
tiers tels que les vols de cable, les suicides,
les accidents aux passages a niveadu,...

Pour faire face a ces problémes, la SNCB
ne cesse de travailler quotidiennement a
la régularité. Un plan d’action détaillé a été
élaboré et est rigoureusement suivi et mis
ajour.

Deux types d’actions sont prises: des
mesures  préventives  (principalement
techniques) et des mesures ponctuelles
(destinées a résoudre des problémes spé-
cifiques).

Afin d’obtenir une meilleure vue de la ré-
gularité du trafic et de suivre les incidents
techniques, la SNCB a créé une nouvelle
cellule. Vous avez pu la découvrir dans le
numeéro 4o de Connect.

13



Qualité du service

RAILTIME:

vers une meilleure
info aux voyageurs

Fin janvier, Infrabel a lancé

un tout nouveau site web,
www.rdillime.be. Les voyageurs
y trouveront dés & présent toutes
les infos concernant le réseau
ferroviaire belge.

’une des priorités stratégiques

d’Infrabel concerne la diffusion

d’informations de qualité sur le

trafic ferroviaire vers les voyageurs.
Le gestionnaire de Uinfrastructure a déve-
loppé un plan d’actions basé sur des éva-
luations, le feed-back des voyageurs et une
étude Stratec concernant les besoins de
ceux-ci. Ce plan d’action contient des me-
sures a court et a long terme pour améliorer
information aux voyageurs. Le lancement
du site www.railtime.be est un premier pas
en ce sens.
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Qu’est-ce RAILTIME?

Le nouveau site www.railtime.be offre la
possibilité, dés aujourd’hui, de rechercher
de linformation sur chaque train dans
chaque gare ou point d’arrét en Belgique.
De plus, le site informera les voyageurs sur
le parcours du train (par exemple en cas
d’incidents ou de travaux). En cas d’inci-
dents ayant un impact sur plusieurs trains,
un message en haut de page apparaitra
dans un bandeau orange, ainsi qu’une al-
ternative éventuelle.

Les voyageurs au centre
de I'attention

A partir du 4 mars, Infrabel organise des
présentations dans les plus grandes gares
belges pour informer ses voyageurs sur les
applications du site web. D’ici fin 2009, pro-
gressivement, le site comprendra des infor-
mations supplémentaires: explication des
causes du retard, accessibilité via les smart-
phones, fil RSS (mise a jour via pop-ups sur

le pc), versions anglaise et allemande.

Projets Infrabel a venir

N

Infrabel cherche activement a améliorer
les infos aux voyageurs. Un de ses projets
consiste en la formation de 400 speakers
dans deux instituts de langues en Belgique
(cf. article Training linguistique pour les
speakers). D’autres projets seront appliqués
progressivement, afin de poursuivre I"lamé-
lioration de I'information aux voyageurs.

RAILTIME:

. aété développé a lademande et en coor-
dination avec Infrabel

. estlié a Artweb, le systéme qui est utilisé
par le Traffic Control et les cabines pour la
gestion de 'information en temps réel

. estbasé surles horaires des trains

. a été développé techniquement par
ICTRA (NMBS-Holding).

- indique le retard du train en temps réel et
donne un pronostic des retards.



Métiers

Receveur gares,
nouvelle fonction

Avec New Passengers,
une nouvelle fonction
est apparve: le
receveur gares. Ses
missions sont liées au
support a la vente.

Entrée en 2001 a la SNCB en tant

qgu’agent d’accueil au Centre

de Voyage a Liége-Guillemins,

Marjorie Preumont est un des
receveurs gares entrés en fonction ces der-
niers mois.

En poste a Verviers, elle supervise six
gares: Verviers, Eupen, Welkenraedt, Spa,
Theux et Pépinster. Ces gares constituent
donc son area, terme utilisé pour désigner
’ensemble des gares dépendantes du re-
ceveur gares.

Assistance a la vente

Marjorie Preumont explique: “Jadis les
taches du receveur étaient essentielle-
ment comptables. Depuis lintroduction

de New Passengers, deux métiers ont été
mis en place: alors que le receveur a la
Région conserve des attributions purement
orientées vers la gestion en back office
(contrdles, comptabilisation,...) , le rece-
veur gares, lui, a travers ses interventions
quotidiennes sur le terrain que ce soit d’ac-
cueil ou de coaching, détient désormais un
role-clé dans la qualité du service accordé
alaclientéle.

“Placé sous la direction hiérarchique du
chef de zone, le receveur gares assure es-
sentiellement des missions d’ordre com-
mercial”, poursuit Marjorie. Ces taches sont
diverses: gestion des appareils de vente
(SABIN, LISA, DirectMode, imprimantes,
terminaux Bancontact, VERA, etc.), des
consignes automatiques, des coffres-forts
et des alarmes et il intervient également en
cas de perturbations, pour diffuser des in-
fos ou encore canaliser les voyageurs.

Connaissance des produits

“Pour I’ensemble des points de vente,”
ajoute Marjorie, “je dois veiller a I'applica-
tion des consignes de sécurité et a la bonne
connaissance des produits, assurer la ges-

tion des accés aux coffres et alarmes, sans
oublier la gestion des contentieux directs
avec la clientéle.

Par ailleurs, comme receveur gares, je
suis aussi le chef des vendeurs de mon
area. Dans mon cas une trentaine de ven-
deurs”.

Marjorie poursuit: “En semaine, je couvre
la période de 6h a 18h30 avec le chef de
Zone, afin qu’ily ait en permanence un res-
ponsable présent. Je fais donc alternative-
ment la prestation 6h-14h ou 10h30-18h30
sans pour autant exercer de fonctions de
sécurité comme la traversée des voies”.

Curiosité, sens du service

“Si je devais résumer mon travail, je dirais
que je passe une partimportante du temps
a gérer les petits problémes courants. Cela
va des pannes d’imprimantes a ’encadre-
ment des vendeurs, en passant par la ges-
tion des discordances entre SABIN et LISA
pour lesquelles je dois relever les anoma-
lies. Pour ces applications ou les produits
commerciaux, je suis un peu le help desk
des vendeurs. J’aime chercher les informa-
tions dontils ont besoin”.

talent
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En 2008, I’AT Schaarbeek a trai-
té des graffitis sur:
197 extérieurs d’automotrices
653 intérieurs d’automotrices
691 extérieurs de voitures
25 intérieurs de voitures
Le tout pour un co(t total de
286.458 euros.

ATl Schaarbeek

Lorsque vous attendez le train sur le quai, il vous arrive
souvent d’en voir... un train plein de graffitis. Connect
s'est rendu a I'atelier de fraction de Schaerbeek pour y
voir comment on enléve les tags des automotrices et des
voitures. Petrus Cobbaert nous guide.

egardez, les bombes aérosol

vides que nous avons retrouvé

hier soir dans le faisceau prés

d’un train tagué”, montre Petrus
Cobbaert. “Ici a Schaerbeek, nous enlevons
autant que possible les graffitis sur les au-
tomotrices et les voitures qui nous arrivent
pour un entretien technique.” Mais nous
constatons rapidement que ce n’est pas si
simple.

Comment procéde-t-on pour enlever les
graffitis ?

“L’équipe de nettoyage enfile d’abord
des moyens de protection, comme une
tenue, des lunettes de protection, etc.
Ils dépendent des produits qui sont em-
ployés pour enlever la peinture. Ensuite
commence le vrai travail”, explique Petrus

Cobbaert.

Un tapis absorbant est posé sur le sol
pour recueillir les produits employés et
la peinture enlevée. Le graffiti est ensuite
détaché par un produit mordant, dépen-
dant du type de peinture utilisée. “Les
peintures argentées ou noires sont relati-
vement faciles a retirer. Les autres teintes
peuvent étre nettement plus résistantes.
Heureusement, nous avons des produits
adaptés.”

Les substances enduites doivent travailler
quelques minutes avant d’étre rincées.
“Mais pas trop longtemps”, précise Petrus,
“autrement le risque existe que la peinture
d’origine de l’engin est endommagée.”
Lorsque la peinture du tag est bien dis-
soute, le produit peut étre 6té a 'aide d’une



graffitis |

raclette. Aprés quoi la caisse est a nouveau
nettoyée a l’eau et au savon.

Pour les peintures plus résistantes,
'opération est répétée plusieurs fois. Il faut
parfois un grattoir pour enlever les derniers
restes de peinture.

Préoccupations
environnementales

Une fois le travail achevé, les tapis absor-
bants sont enlevés et conservés dans un
conteneur spécial, récupéré par une firme
spécialisée. De cette maniére, ’environne-
ment est le plus possible préservé lors de
cette opération d’enlévement de tags

A l'intérieur aussi

L’extérieur n’est pas la seule partie des en-
gins a étre la cible des tagueurs. L’intérieur
n’y échappe pas non plus. Les tablettes et

les siéges sont souvent recouverts de tags
faits au marqueur. “Ils sont aisément net-
toyés par des chiffons spéciaux, mais pour
les siéges, le revétement doit étre rempla-
cé”, continue Petrus Cobbaert.

“La derniére tendance est de bar-
bouiller les vitres des automotrices a
’aide d’un marqueur totalement indé-
|ébile. Nous n’avons alors d’autre choix
que de changer le vitrage. Colit : 600 eu-
ros parvitre.”

Préventif

“Nous ne pouvons pas faire grand-chose
pour éviter les tags”, explique Petrus.
“Nous étudions actuellement la possibilité
de recouvrir le matériel roulant d’un huile
spéciale. Les graffitis peuvent ainsi étre di-
rectement dégagés sans endommager les
autocollants.

Jean-Pierre De Bondt et Paul Steenackers
s’attaquent aux graffitis

1.

2.

w

[ %

Le produit destiné a enlever les graffitis
est étendu a la brosse.

Le produit est enlevé de la caisse a 'aide
deraclettes.

. Ilfaut parfois 'aide d’un racloir...
. La caisse est ensuite manuellement

nettoyée a 'eau et au savon.

. Petrus Cobbaert, notre guide.
. La SNCB a méme un vrai fan club.
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Le laboratoire de langues de Bruxelles-Nord

Initiatives pour I'amélioration de I'information
Training linguistiqu
pouUr les speakers

Le 18 février, Connect a repris pour un jour le chemin
de I'école. Nous avons rejoint un groupe d’une dizaine
de speakers qui ont suivi un training linguistique
professionnel dans le laboratoire de langues du centre

’une des missions essentielles d’In-

frabel concerne la diffusion d’infor-

mations claires et pertinentes aux

voyageurs a propos des horaires des
trains et de la situation du trafic. Dans cette
optique, la Direction Réseau d’Infrabel a lan-
cé une série d’initiatives (lire aussi larticle
sur Railtime), dont un training linguistique
pratique destiné a toutes les personnes qui
font les annonces dans les gares.

Des mots simples sur les quais

Au terme d’une période de préparation in-
tense, le training a enfin démarré fin jan-
vier. Environ 480 speakers se sont entral-
nés, dans deux laboratoires de langue dif-
férents, a Bruxelles-Nord et a La Louviére, a
renseigner les voyageurs de la situation du
trafic ferroviaire, le plus clairement et cor-
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de formation a Bruxelles-Nord.

rectement possible. “Cette formation com-
prend différentes phases. La premiére met
surtout 'accent sur la qualité de ’annonce,
en se focalisant sur la prononciation, l’into-
nation, le rythme et intelligibilité” raconte
Kris Lembrechts, co-responsable du projet
chez I-R.3. “Une deuxiéme phase, qui sera
lancée plus tard cette année, se concentre-
ra plutét sur le contenu du message et sera
accompagnée de lintroduction du nou-
veau manuel du speaker (actuellement en
cours d’élaboration par le nouveau service
Information Management)”. A l'avenir, la
formation de base des speakers sera égale-
ment ajustée (avec plus de temps pour les
exercices pratiques) et le nombre de jours
de formation permanente sera augmenté.
“Aprés |'évaluation des premiers recy-
clages, nous prévoyons d’ailleurs une série

de formations supplémentaires, répondant
aux besoins régionaux et personnels”.

Stef De Cock, formateur professionnel a
Bruxelles-Midi, a contribué au développe-
ment des exercices pratiques. Lui-méme et
les trois autres instructeurs accompagnent
les participants lors des laboratoires de lan-
gue. “La tache d’un speaker est vraiment
sous-estimée. Face aux nombreuses situa-
tions imprévues, le speaker doit étre ca-
pable de gérer beaucoup d’informations en
quelques secondes, afin de les communi-
quer de facon claire et compréhensible aux
voyageurs. En plus, le speaker dépend de
'information qu’il recoit d’autres services”.

Connect a eu l'occasion de parler a
quelques participants. Tous sont du méme
avis: les laboratoires de langue constituent
une aide précieuse !



€6 Latached’un
speaker est
souvent sous-
estimée!

Tim Van Dessel

Le training tombe vraiment a pic. J’avais
déja suivi une formation de base au mo-
ment de mon embauche, mais celle-ci était
surtout théorique. Aprés chaque exercice,
nous écoutons le résultat en groupe. C’est
trés confrontant, mais également trés ins-
tructif, d’entendre sa propre voix et de re-
cevoir le feed-back d’autres participants,
méme si nous restons parfois trop gentil
’'un envers l'autre.

Cindy Petryns

Je viens seulement de commencer, donc je
suis toujours en formation. Gent-Dampoort
est une gare plut6t calme, donc pour lins-
tant tout s’est passé comme sur des rou-
lettes. Cette formation n’aurait pu tomber
a un meilleur moment pour moi. Les exer-
cices pratiques sont parfaitement complé-
mentaires a la théorie que nous traitons
actuellement dans la formation de base.

Stef De Cock

Olga Lievens

J’ai commencé ma carriére de speaker a
Bruxelles-Midi, ot j’ai rapidement appris le
métier. L’aspect le plus difficile de mon tra-
vail ? Au fil des années, dire les annonces
est devenu une routine pour moi. Mais les
heures de pointe du matin ne sont pas tou-
jours une partie de plaisir. Le training au
labo de langue est sirement trés utile, mais
des exercices focalisés sur les différentes
régions auraient été un plus pour moi.

Comme je n’ai pas été engagé dans le grade
d’agent d’accueil, je n’ai jamais suivi de
formation de speaker et j’ai tout appris de
mes collégues, sur le tas. Ce training est
le premier recyclage pour moi, et, je peux
vous dire que le pari est réussi. A mon avis,
les exercices sont trés complémentaires a
la pratique. Les exemples d’annonce aprés
chaque exercice étaient surtout trés utiles
pour moi. En outre, je constate avec plai-
sir qu’on nous demande notre avis afin de
mieux ajuster les formations futures a nos
besoins et attentes.

Vieilles dames
A I'entretien a
Schaerbeek

Un petit moment de nostalgie... Nous
avons pu photographier ces deux voi-
tures K1 a lentretien dans l'atelier de
Schaerbeek. Elles datent de 1935 et ont
été en service jusqu’au début des années
1990. Elles font aujourd’hui partie du
parc historique actif de la SNCB-Holding.

Régulierement, elles passent a I’entre-
tien a l’atelier de traction de Schaerbeek.
C’est que ces vénérables vieilles dames
sont toujours vertes pour leur age: elles
sont homologuées par Belgorail et peu-
vent circuler sur le réseau belge. Elles
sont précieusement conservées pour
assurer des trains spéciaux historiques
organisés par le service du Patrimoine
historique, et parfois pour étre louées a
des associations, par exemple.

Un contrat a été conclu entre le
Holding et la SNCB pour assurer leur en-
tretien a I’AT Schaerbeek. Par d’autres
contrats similaires, d’autres véhicules
ferroviaires y sont aussi entretenus,
comme les M2 ou la locomotive a va-
peur 29.013 maintenue en activité par la
SNCB-Holding.
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Accueil de qualité

4,6 millions d’euros : coit
global du projet

3,5 millions d’euros : inves-
tissement total du Groupe-
SNCB. La part d’Infrabel
s’éléve a 1,9 million d’euros
1.500 : nombre d’emplace-
ments vélo aux abords de la
gare de Courtrai

240 : nombre de places de
parking aprés la rénovation
du parking P. Gare-Tack

De gauche a droite: Jannie Haek, Le Ministre Vanackere,
Lieven Lybeer, Luc Lallemand.

B i 8 roe Loty e o

Les nouveaux abris a vélos

La gare de Courtrai est la deuxiéme gare

la plus fréquentée de Flandre Occidentale.
Chaque jour, 10.000 voyageurs y prennent le
train. Depuis fin janvier, la gare dispose d’'un

nouveau hall d’entrée.

anouvelle entrée souterraine a l’ar-
riére de la gare de Courtrai est fin
préte. Le 27 janvier, l'accés situé
dans l'avenue Ministre Tack a été
officiellement inauguré, en présence du
Ministre Steven Vanackere, de Jannie Haek,
Administrateur délégué de SNCB-Holding,
de Luc Lallemand, Administrateur délé-
gué d’Infrabel, et de Lieven Lybeer, bourg-
mestre de Courtrai faisant fonction.
Infrabel et SNCB-Holding ont veillé a do-
ter la gare d’un accés confortable et facile.
Ainsi, les voyageurs pourront désormais
accéder au hall de la gare par différents
cdtés en empruntant de larges escaliers
ou des escalators. Le passage sous voies

a également été entiérement rénové. Le
hall est par ailleurs équipé d’une billetterie
automatique, d’un distributeur d’en-cas
et de boissons, et de lignes de guidage a
’intention des mal voyants. A ces facilités
s’ajoutera prochainement un distributeur
de billets.

Afin d’assurer la sécurité des voyageurs
24h sur 24 et 7 jours sur 7, tous les accés
de la gare ont été équipés de caméras. Les
images vidéo sontvisionnées en temps réel
dans le poste de contrdle, situé a coté de
la gare de Bruxelles-Midi. En cas de pro-
bléme, des équipes d’intervention se ren-
drontimmédiatement sur place.



Signalisation

Ces balises devraient bientdt de plus
en plus faire partie du paysage...

Une premiere mise en

service pour |C| TBL‘I 3

Testée et homologuée
en 2008, la TBL1+ est en
service sur la ligne 96,
entre Tubize et Ruisbroek,
depuis janvier dernier.
Ce systéme de
signalisation et d’'aide

a la condvuite permet
d’arréter un train si son
conducteur ne respecte
pas les indications
données par les sighaux.

La SNCB s'équipe

La SNCB a défini un pro-
gramme de déploiement
ambitieux: a ’horizon 2012,
’entiéreté de son matériel
sera pourvu d’un équipe-
ment supportant les fonc-
tions TBL1+. Les premiers
engins sont en cours d’équi-
pement dans les ateliers
de Salzinnes, Malines et
Cuesmes.

N

\

onnect a rencontré Emmanuel
Manigart, ingénieur principal
adjoint au service Signalisation
(Infrastructure) d’Infrabel, quiestres-
ponsable du projet TBL1+ au sein de ce service.

Qu’est ce que la TBL1+ ?

La TBL1+ (Transmission Balise-Locomotive)
est un systéeme d’aide a la conduite qui per-
met de répéter dans le poste de conduite
d’un train aspect des signaux latéraux. La
TBL1+ provoque un freinage automatique si
la vitesse est supérieure a 40 km/h lors de
'approche de signaux imposant |'arrét. Elle
entraine aussi un freinage automatique dans
le cas oul le conducteur franchit ces signaux.

Quels sont les avantages
de ce systéme ?

La TBL1+ présente le double avantage de
pouvoir augmenter de maniére sensible et
rapide la sécurité des nceuds (gares, bifurca-
tions, points d’arrét) du réseau tout en pré-
parant la mise en oeuvre ultérieure de ’ETCS
(European Train Control System) de niveau
1, composante de 'ERTMS, visant a harmo-
niser la signalisation ferroviaire en Europe.

Quelles sont les prochaines
étapes de la mise en place de la

TBL1+ sur le réseau ?

Notre but est d’équiper au plus vite les
neeuds les plus sensibles du réseau. D’icila
fin de ’année, il est prévu que 154 noeuds
supplémentaires soient équipés de ce sys-
téme. Pour fin 2011, les 400 nceuds les plus
sensibles du réseau seront équipés, cou-
vrant ainsi 80 % du risque total. La sécurité
du réseau, priorité absolue d’Infrabel, s’en
verra donc grandement améliorée.

La mise en ceuvre de
ce systéme constitue donc
un défi pour Infrabel...

Ce défi est double: d’une part, la TBL1+ doit
étre implémentée le plus rapidement et le
plus efficacement possible. D’autre part,
le personnel amené a assurer la mainte-
nance des installations TBL1+ doit pouvoir
s’adapter a cette technologie. Pour I’y
aider, il bénéficiera de

formations, dis-
pensées sur site,
dans chacun des
arrondissements
Infrastructure.

Emmanuel Manigart,
responsable du
projet TBL1+
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Synergies dans le Groupe

Le transfert de
connaissances
est crucial

Puisque dans un avenir proche 55% d’anciens vont devoir
étre remplacés, il importe de sauvegarder leur knowhow.
“Le transfert des connaissances est crucial” précise Kristine
Bosmans, responsable de Train@Rail.

lexiste a l'intérieur du Groupe nombre

de projets de transfert du knowhow”

explique Kristine Bosmans. “Au ni-

veau local, certains procédent par par-
rainage des nouveaux collaborateurs. Mais
il existe aussi une démarche structurelle.
Ainsi, Train@Rail participe a un projet de la
direction Infrastructure d’Infrabel qui vise a
développer un matériel d’enseignement fa-
cile a mettre a jour. A ’heure actuelle, nous
mettons au point la base avec les spécia-
listes d’Infrabel”.

Approche intégrée

En outre, les trois sociétés du Groupe SNCB
développent un projet tel que l'accueil, la
formation et lintégration des initiatives
soient optimalisés. “La SNCB était spécia-

lement demandeuse a cet égard. Aussi,
nous mettons au point Start@Rail, un iti-
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néraire de formation pour les nouveaux
engagés. C’est un programme modulaire a
suivre pendant la premiére année de tra-
vail dans le Groupe pour mieux connaitre
les différents composants du Groupe fer-
roviaire et pour développer leurs compé-
tences individuellement”.

Train@Rail et Human Resources n’ou-
blient pas pour autant ceux qui travaillent
déja dans le Groupe. Chacun doit avoir la
chance de développer au mieux ses com-
pétences et ses talents. Aussi s’active-t-on
a rénover les épreuves de sélection et les
formations qui y préparent. “Nous espé-
rons voir en 2009 les premiers effets de nos
projets de transfert de connaissances. La
réussite des nouveaux collaborateurs doit
étre le résultat d’'une conjonction de toutes
les forces et de toutes les instances d’enca-
drement qui existent”.

Mon opinion

e 7 novembre sont

tombées les derniéres

réponses a l'enquéte

de satisfaction Mon
opinion, la premiére jamais
organisée dans notre univers
ferroviaire. Les résultats vous
ont été promis. Ils existent et
ZebraZone, le spécialiste ex-
terne qui nous a aidés dans ce
projet, a affiné avec soin toutes
les analyses qui peuvent nous
&tre utiles.

Guettez donc la prochaine
édition de Connect. Vous vy li-
rez la synthése des résultats et
des explications sur la maniére
dont le travail va se poursuivre
désormais au sein du Groupe.




Twoo soorten fases

Voyageurs National

Operational Days
a Namur

Fin janvier, les membres

de I'Operational Team de

B-VN1 (les managers de
I'accompagnement, les chefs
opérationnels des CT et les chefs
de bureav) étaient invités a un
teambuilding de deux jours a
Namur. Une occasion idéale
d’améliorer la communication
entre les services centraux et les
responsables du terrain.

’est la premiére fois que nous

organisons une activité de ce

genre”, raconte Rita Moosen,

chef de service de B-VN1. “Mais
je trouvais trés important de laisser des
collaborateurs du terrain et d’autres des
services centraux débattre ensemble de
maniére informelle. Ils peuvent ainsi dé-
couvrir ensemble les objectifs pour 2009.
Ces objectifs sont ainsi soutenus par le
terrain. Pour notre directeur général, Sabin
S’heeren, ce teambuilding était trés impor-
tant. Il est passé le deuxiéme jour et a dé-
jeuné avec I’équipe”.

Objectifs et expériences

B-VN1 a concu un programme de deux
jours avec Train@Rail. Il était basé sur les
objectifs de 2009, mais une attention a
aussi été accordée aux objectifs de 2008
et leur degré de réalisation. Les partici-
pants ont ensuite traité des objectifs pour
cette année, sur la base du nouveau plan
d’entreprise.

Les agressions contre les accompa-
gnateurs ont aussi été abordées. Le vice-
président des services de sécurité de SN
Brussels Airlines est venu témoigner de
|'expérience du transporteur aérien en ma-
tiére de sécurité et sur la maniére de réagir
avec des voyageurs agressifs.

Le soir, tous ont enfilé leur couvre-chef
cuisinier et ont préparé ensemble le repas
du soir. Les uns avec plus de succés que les
autres...

Réagir au changement

L’occasion a aussi été saisie de faire une
bréve présentation de 'ERP, le nouvel ins-
trument de gestion qui dés janvier 2010 sera
implémenté au sein de Voyageurs National.
De quoi s’agit-il et quels en seront les avan-
tages ? Les acteurs du Petit Barnum ont joué
quelques sketches sur la réaction au chan-
gement. “Ces sketches étaient trés parlants.
Ilestimportant que chacun se rende compte
que les changements générent toujours de
la résistance dans la phase de démarrage.
Mais cette résistance s’estompe au fil du
temps” explique Rita Moosen.

Prochaine édition

“Les réactions a ce premier teambuilding
ont été trés positives. Il est donc certain
que nous répéterons cette initiative pour
découvrir les objectifs de 2010”.
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LentillesOnline se présente comme le plus grand fournisseur de lentilles de
contact et de produits apparents, avec la plus ample gamme a des prix at-
trayants, professionnellement soutenu par une équipe d’optométristes quali-
fiés. Sur Internet aussi bien que dans les centres de lentilles de contact, le ser-
vice est sa priorité absolue. Aussi sa clientéle est-elle toujours en pleine crois-
sance et sa fiabilité a-t-elle été reconnue avec le label de qualité d’Unizo.

Participez au concours Rail Facilities-LentillesOnline et GAGNEZ un des

Répondez aux 2 questions ci-dessous et envoyez le bon de participation a
Connect, H-CO.001, sec-tion 26/2
Vous deviendrez peut-étre un des heureux gagnants!

* Ces bons d’achat sont cumulables avec les codes promotionnels RAIL et RAILENS

Nom: Prénom:
Numéro d'identification:
Adresse administrative:

Question 1:
Combien de centres de lentilles de contacty a-t-il en Belgique? Réponse:

Question 2:
Comment le paquet le meilleur marché de la gamme LentillesOnline s’appelle-t-il?
O Le paquet semestriel de CertifEye O Le paquet semestriel de CertifEyed 0 Le paquet semestriel de CertifEyes
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