 Les contrats de gestion du Groupe SNCB
Penser de la perspective du voyageur, continuer à améliorer la qualité 
La Ministre des Entreprises publiques Inge Vervotte a conclu de nouveaux contrats de gestion avec les trois sociétés ferroviaires pour une durée de 5 ans.  Il s’agit de la SNCB, du gestionnaire d’infrastructure Infrabel et de la SNCB Holding.  
Penser comme un voyageur est la base de ces textes. En pensant comme un voyageur et en améliorant la perception de la qualité grâce à des actions concrètes, le Groupe SNCB peut remplir sa mission de service public. Selon la Ministre Vervotte « travailler à la qualité fait partie intégrante de la culture d’entreprise. L’orientation-client doit se traduire en une attention à l’offre, la sécurité, la ponctualité, l’information et l’accessibilité ». 

De plus, le Groupe SNCB poursuit ses efforts sur le plan de l’intermodalité, de la préservation de l’environnement et de la diversité dans la gestion du personnel. 
Mesurer la QUALITE avec des critères plus clairs
Les entreprises publiques ont un rôle de modèle à jouer, notamment au niveau de l’attention accordée à la qualité. Pour offrir aux voyageurs un voyage de qualité, les déficiences doivent être mesurées de façon correcte et transparente.  La qualité doit être mesurée de façon objective, avec des critères clairs.  

La qualité de chaque entreprise sera mesurée et/ou certifiée par un organisme externe.  Chaque entreprise travaillera avec un manuel de qualité.  Les indicateurs de ce manuel diffèreront en fonction de la mission de l’entreprise.  

	Pour la SNCB Holding, il s’agit e.a. :


	Pour la SNCB e.a. :
	Pour Infrabel e.a. :

	· propreté des gares

· propreté des abris à vélos

· propreté des parkings auto 

· gestion des plaintes 


	· chance d’avoir une place  assise

· ponctualité

· propreté des trains
· information dans les trains et les gares

· gestion des plaintes
	· information en real-time pour le public 

· remplacement de l’infrastructure
· ponctualité 


Des enquêtes de qualité tous les 3 mois 

Une perception de la qualité par le client sera mesurée par des enquêtes, les baromètres de qualité.  Grâce à ces baromètres de qualité, tous les indicateurs subjectifs pertinents en lien avec les aspects de qualité importants pour l’entreprise seront jugés.  Le baromètre de qualité n’analysera donc pas la qualité technique, mais bien la perception subjective des utilisateurs de trains. 

Le baromètre de qualité sera réalisé quatre fois par an par un consultant externe.  Les entreprises fournissent :
· les résultats de chaque mesure (4 fois par an) ;

· un rapport avec les résultats globaux, sur la base annuelle.

Si un indicateur se situe en dessous de la valeur limite, on recherchera qu’elles peuvent en être les causes.  La SNCB communiquera les réalisations sur son site web. 
ACCESSIBILITE : les transports en commun pour tous 

Les personnes à mobilité réduite doivent aussi avoir la possibilité d’avoir recours facilement à l’offre de trains.  Les efforts actuels seront renforcés, tant sur le plan de l’assistance dans les gares qu’au niveau des adaptations de l’infrastructure dans les gares et sur les quais. 

L’accueil des voyageurs à mobilité réduite
L’accueil des voyageurs à mobilité réduite est primordial dans une approche qualitative. Dans le cadre d’une politique d’accessibilité intégrale, la SNCB poursuit ses efforts afin d’améliorer l’accessibilité de ses services aux personnes à mobilité réduite. A partir du 1er novembre 2008, afin de pouvoir honorer au minimum 90% des demandes d’aide en gare, le service d’assistance aux personnes à mobilité réduite sera réorganisé de telle sorte qu’à partir de cette date, une aide puisse être apportée dans 103 gares du réseau, du premier au dernier train de la journée, pour autant que le client en fasse la demande au minimum 24 heures à l’avance auprès du call center.

Avant la fin 2008, la SNCB formulera par ailleurs une proposition concrète afin d’étendre et d’optimiser ce service. 

Accessibilité des gares

D’ici 2018, 100 gares seront accessibles aux personnes à mobilité réduite.  Les gares sont choisies sur base entre autres de la distribution géographique et de l’importance des gares.  

Pour la fin 2012, 52 gares qui représentent 60 % des voyageurs en correspondance seront adaptées comme mentionné ci-dessus.  

Accessibilité des quais via des ascenseurs et des rampes

Le traitement des grandes gares est prioritaire.  Ce faisant, le nombre de gares concernées restera dans un premier temps limité, mais le nombre de voyageurs concernés sera élevé et la distribution géographique assurée. 

Planning :

· Pour la fin 2008: 27 gares;

· Pour la fin 2012: 38 gares représentant 51% du nombre total de voyageurs;;

· Pour la fin 2018 : 50 gares, afin de créer un réseau de gares accessibles dans un rayon de 30 kilomètres ;

· Pour la fin 2028: 100 gares afin de créer un rayon de gares accessibles dans un rayon de 15 kilomètres. 

Rehaussement des quais. 

Actuellement, les quais de 115 gares et arrêts sont déjà surélevés.  D’ici 2018, 160 gares et arrêts supplémentaires le seront également. 

Un système plus souple pour les cartes d’accompagnant

Pour 2009, la SNCB étudie si le fait d’assouplir les conditions d’octroi de cartes d’accompagnant peut réduire de façon significative l’assistance à fournir par la SNCB. 

Assurer l’accès aux vélos

Infrabel :

· Veille à ce que les quais soient accessibles avec un vélo ;

· Veille à des endroits de passages adaptés aux cyclistes lors de la suppression de passages à niveau quand une étude publique préalable a démontré que la demande en ce sens est suffisante ;

· Rend de plus les nouveaux quais accessibles aux vélos grâce à un caniveau ou une rigole lorsque d’autres mesures ne le permettent pas ;

· Collabore avec le Holding SNCB lorsque celui-ci étudie quelles voies abandonnées ou quels terrains bordant des voies peuvent être mis à la disposition des communautés ou des régions pour la création de pistes cyclables, en particulier pour améliorer l’accessibilité des gares en vélo.  Si nécessaire et dans les limites du possible, Infrabel met à disposition des terrains à cet effet.

INFORMER les voyageurs correctement et rapidement
Des centaines de milliers de voyageurs dépendent du Groupe SNCB pour leur information. Chaque retard et chaque chantier ont un impact sur les temps de parcours et donc également sur la vie familiale. Une entreprise comme la SNCB a un grand impact économique et sociétal.  Fournir de l’information fait partie intégrante de l’attention accordée à la qualité.  Ceci doit faire partie de la culture d’entreprise.  Les trois entreprises s’engagent à communiquer pleinement et de façon systématique avec les voyageurs, les entreprises, les services publics au sujet des difficultés, les avantages et les projets, le tout de façon transparente.  

Information en real time via les nouvelles technologies 
Infrabel fait le nécessaire pour que la SNCB puisse proposer de l’information en real time aux utilisateurs des trains via un service de SMS et via le site web de la SNCB.  Infrabel prend les arrangements et les accords nécessaires à ce sujet et met tout en œuvre pour que le système soit opérationnel au plus tard en 2010. 

Planificateur de trajet de porte-à-porte

La SNCB mène le développement d’un système d’information pour les voyageurs qui inclut tous les types de transport, les changements prévus ou non dans le règlement, les retards, les taxis, les possibilités de parking, … 

Ce projet comporte notamment: 

· Un planificateur électronique de trajet pour l’ensemble des transports en commun et des transports par route

· Une information téléphonique sur cette planification de trajet 

· La même information via des médias tels que GSM, PDA, i-mode avant l’embarquement et en route. 

Communication de crise

En cas de perturbation grave de la circulation, quelle qu’en soit la cause, Infrabel et la SNCB garantissent une diffusion d’information suffisante ainsi qu’une assistance aux voyageurs, en donnant la priorité aux passagers à mobilité réduite.

Première étape vers un ticket universel 

La SNCB prépare pour le 1er juillet un business case pour permettre via une plateforme e‑ticketing l’accès aux différents moyens de transport avec un seul support interopérable.

Prendre l’initiative vis-à-vis des autres sociétés de transport 

La correspondance entre les horaires des différentes sociétés de transport n’est plus simplement un échange mais une adaptation réciproque permanente.  La base de la concertation est formée par les commissions de transport au niveau local et le comité d’orientation au niveau central. 

Calcul en ligne des prix pour les etnreprises ferroviaires clientes d’Infrabel

Infrabel prévoit sur son site web (business corner) un outil de simulation de prix sur base duquel une compagnie ferroviaire peut introduire un trajet spécifique – national ou international – et obtenir un ordre de prix pour ce sillon.  Au cas où de plus amples informations quant au prix sont nécessaires à la compagnie ferroviaire, Infrabel fournit toutes les informations nécessaires aussi rapidement que possible.
PONCTUALITE : l’exemple de la fiabilité
La satisfaction de voyageurs commence avec la ponctualité des trains. Chaque jour, des centaines de milliers de personnes comptent sur le Groupe SNCB.  Pour cette raison, il doit être un partenaire fiable, qui accorde une importance particulière à la satisfaction du client, avec une attention spécifique pour la ponctualité, la rapidité, l’offre qualitative et la propreté. 

Des objectifs pour une ponctualité accrue d’année en année

Les augmentations de tarifs annuelles seront calculées sur base d’objectifs de ponctualité relevés annuellement:

· 91% pour l’adaptation tarifaire de février 2009 

· 91,5% pour février 2010 

· 92% pour février 2011 

Les retards résultant d’interruptions de travail pour lesquelles les accords entre la direction et les syndicats n’ont pas été respectées ne sont pas sujets à neutralisation.  Les trains supprimés sont considérés comme des trains en retard. 

Un règlement de compensation élargi en cas de retard

La SNCB accorde une compensation : 

· de 100 % pour les voyageurs ayant subi un retard d’une heure ou plus (auparavant : 50% pour un retard de 2 heures)

· de 25% par retard pour au moins 20 retards d’au moins 15 minutes sur une période de 6 mois (auparavant : 10% de compensation pour des retards répétés de 15 minutes ou plus)

· de 50% par retard pour au moins 10 retards de plus de 30 minutes sur une période de 6 mois (n’existait pas auparavant)

Politique des prix

L’augmentation de prix pour les abonnements de train peut au plus varier au maximum :  

· suivant l’augmentation annuelle de l’index santé. 

· En fonction de la régularité des trains de voyageurs.
La variation des coûts de l’énergie, des sillons ou du taux de TVA sont autant d’éléments qui pourront aussi influencer la politique tarifaire.

La SNCB reçoit également, par les dispositions du nouveau contrat de gestion, une plus grande autonomie en matière de différentiation de prix pour les produits autres que les abonnements et les abonnements scolaires; cela, en vue de mieux répartir les flux de voyageurs sur une journée. L’augmentation tarifaire annuelle moyenne de ces types de produits ne pourra être supérieure à l’augmentation annuelle de l’index santé.

Pour le calcul des adaptations tarifaires annuelles, la valeur limite des tarifs sera calculée comme suit :

 

    Index santé juin t-1  
( régularité  t-1 -  objectif ponctualité)
Tarifs 1 février 2008  * (  ------------------------- +  -------------------------------------)

   




   Index santé juin 07 
         

  objectifs ponctualité 

L’adaptation tarifaire annuelle effective est égale à l’évolution annuelle de l’indice santé, augmentée ou diminuée d’un maximum de 1% pour approcher autant que possible la valeur limite. La régularité effective est la moyenne des chiffres des 12 mois de la période qui se termine au mois de juin qui précède l’augmentation tarifaire. 
Des réductions tarifaires ou exonérations générales ou destinées à un groupe cible, ou la réouverture de gares ou de points d’arrêt, ainsi que leur financement, peuvent faire l’objet de discussions avec le Gouvernement et le cas échéant donner lieu à des avenants au présent contrat de gestion.
Mesurer la ponctualité des voyageurs, pas des trains 

Infrabel évoluera, en concertation avec les partenaires, d’une mesure de la ponctualité des trains à une mesure de la ponctualité des voyageurs.  Infrabel publie, en dehors des chiffres globaux de ponctualité qui sont conservés pour suivre leur évolution, les statistiques complémentaires suivantes sur la ponctualité:

· La ponctualité aux heures de pointe, aux heures creuses et les weekends ;

· La ponctualité sur les 10 grandes lignes à l’arrivée à Bruxelles ;

· La ponctualité en fonction du type de train (IC, IR, L, P).
Mesures supplémentaires de la ponctualité  

Pour donner une image encore plus précise des chiffres de ponctualité, Infrabel publiera à l’avenir également:
· La ponctualité sur 8 grandes relations: IC A (Ostende–Eupen), IC B (Bruxelles–Amsterdam), IC C (Anvers–Courtrai), IC D (Herstal–Tournai), IC E (Knokke/Blankenberge–Tongres), IC H (Schaerbeek–Mouscron), IC I (Anvers–Charleroi) et IC J (Bruxelles–Luxembourg) ;

· Des chiffres de ponctualité supplémentaires qui tiennent compte des mesures effectuées sur un certain nombre de points intermédiaires le long du trajet du train ;

· La ponctualité à l’arrivée dans certaines grandes gares hors de Bruxelles: Anvers-Central, Gand-Saint-Pierre, Louvain, Liège, Namur et Charleroi ;

· Des chiffres supplémentaires qui tiennent compte du nombre de passagers dans les trains ;

· Le nombre de correspondances réussies dans certaines grandes gares de correspondance: Bruges, Gand-Saint-Pierre, Zottegem, Anvers-Central, Malines, Louvain, Mons, Charleroi, Namur et Liège.

La publication de ces résultats – au moins sur le site web d’Infrabel – a lieu tous les trimestres. 

10 % de CROISSANCE supplémentaires
Un Belge sur dix se rend au travail en train.  Presque 37% des navetteurs se rendant à Bruxelles choisissent ce moyen de transport confortable et évitent ainsi les bouchons.  Le Groupe SNCB veut encore améliorer ces chiffres dans les années à venir.  En effet, le transport par voiture a dépassé en 2005 le cap de 110 milliards de kilomètre–voyageur et les autoroutes sont saturées à 75 %, avec un grand risque d’embouteillages structurels. 
Une offre minimale augmentée 
Pour offrir à ces voyageurs supplémentaires un transport de qualité, l’offre minimale est augmentée de 10 % : 
220.000 kilomètres-train par jour ouvrable 
(au lieu de 200.000)

110.000 kilomètres-train les weekends
(au lieu de 100.000)

En outre, la SNCB devra également pouvoir affréter des trains supplémentaires (trains de renforcement) pour répondre à de larges flux occasionnels, non-organisés ou structurels de voyageurs (par exemple, trains supplémentaires vers la côte). 
Des objectifs de croissance ambitieux

Sur la période 2008–2012, la SNCB doit transporter un quart de voyageurs nationaux en plus qu’en 2006.  Cela signifie une augmentation annuelle moyenne de 3,8 % de 187,5 millions de voyageurs en 2006 à 234,4 millions en 2012. 
Accent sur la SECURITE
La sécurité est et reste une priorité essentielle. Les navetteurs qui choisissent les transports en commun le font car ils considèrent qu’il s’agit d’un moyen de transport sûr. Il faut continuer à y accorder une attention particulière pour que les transports en commun soient une alternative valable à la voiture.  Chaque jour, des milliers de membres du personnel veillent à la sécurité des voyageurs, du personnel et du matériel. 
Actions pour des passages à niveau plus sûrs 

Infrabel proposera un plan “Passages à niveau 2008 – 2015” pour améliorer la sécurité de façon structurelle aux passages à niveau et en assurera la mise en œuvre. 

Ce plan vise, d’ici à 2015, à réduire de 25 % par rapport à 2007 le nombre annuel d’accidents ayant causés des blessures ou des décès à des passages à niveau se trouvant sur les voies gérés par Infrabel et en dehors des installations portuaires. 

Infrabel organisera des concertations avec les autorités portuaires pour limiter également les accidents dans les zones portuaires.  Ce plan s’inscrit dans une vision à long terme pour poursuivre après 2015 la diminution des accidents enregistrés. 

Le nouveau plan « Passages à niveau 2008 – 2015 » sera étayé par les résultats des analyses de risques. 

De plus, le plan inclura un projet pilote pour l’installation de radars avec caméras électroniques pour les passages à niveau réputés pour être régulièrement le lieu d’infraction à la signalisation.  Si l’évaluation de ce projet pilote est positive, l’installation de ce type de radars à l’ensemble des passages à niveau sera incluse dans le plan.  
Plan d’action suicides
Infrabel réalisera, sur base des statistiques d’accidents des 10 dernières années, une liste des endroits qui sont plus sujets à des suicides ou des tentatives de suicide.  Cette liste accompagnera un plan d’action qui sera discuté au préalable avec les différentes parties concernées (centres psychiatriques, les ministres en charge de ce dossier auprès des régions, les autorités locales ainsi que les conseils communaux et les zones de police).  Ce plan rassemblera les positions de mesures pour diminuer le risque de suicides ou de tentatives de suicide à ces endroits. 

Infrabel mènera à bien le plan d’action avec toutes les parties concernées dans un délai de trois ans. 

Sécurité des voyageurs et du personnel et protection  

La SNCB Holding a créé un Corporate Security Service (CSS) dont le but est de remplir les missions de service public du groupe SNCB sur le plan de la sécurité.  Le CSS accordera, en concertation avec Infrabel et la SNCB, une attention particulière à l’augmentation de la sécurité et du sentiment de sécurité :

· aux endroits accessibles au public où règne un sentiment d’insécurité à certaines heures  (soirée, weekend, …); dans les trains du soir et dans les trains présentant un risque plus élevé d’agressions et de vandalisme; 
· la protection et la sécurisation des installations pour les vélos et des parkings pour les voitures dans les gares;
· une intervention rapide en cas de problème sur le domaine des chemins de fer en général et dans les gares et les trains en particulier.
Dans ce cadre, la SNCB Holding renforce les contrôles sur les quais et dans les gares, et il a la possibilité d’interdire temporairement l’usage et l’accès aux trains. 
Les points d’action suivants seront mis en œuvre par la SNCB Holding : 

· Optimalisation de la surveillance des installations destinées aux vélos et des parkings ; 

· Engagement de fonctionnaires chargés de la prévention ;

· Augmentation de la sécurité dans les gares ;
· Renforcement de la surveillance de nuit le long des lignes ;
· Renforcement de la brigade train Securail ;
· Renforcement de la campagne en matière de prévention et de courtoisie ;

· Exécution du plan d’action dans le cadre du combat contre les graffiti ;
· Complément de personnel dans le cadre des activités du terminal Eurostar. 
Au vu de la menace concrète pour la Belgique et des efforts fournis par le Gouvernement Belge dans la lutte contre le terrorisme, la SNCB Holding préparera un plan d’action spécifique pour la prévention des attaques terroristes.
Priorité aux éléments problématiques

La SNCB Holding accordera une attention et des moyens particuliers aux gares, parkings et installations pour vélos où le sentiment d’insécurité est élevé.  Il en ira de même pour les 10 endroits qui présentent le plus grand nombre d’infractions.  

Plan d’action dans la lutte contre le terrorisme

La SNCB Holding prépare un plan d’action spécifique contre le terrorisme.  Dans ce plan seront repris les indicateurs de prestation suivants :
· Un système de communication des risques vers les clients ;
· Renforcer la présence du personnel de sécurité ;
· Adapter la surveillance par caméra à la lutte contre le terrorisme ;
· Une attention renforcée en cas de menace ciblée ;
· Évaluation des mesures existantes pour les trains internationaux. 

Sanctions pour les passagers sans titre de transport

La SNCB doit formuler des propositions pour garantir l’application de sanctions pour les passagers sans ticket et d’autres formes de nuisances; celles-ci étant souvent une raison d’agressivité envers le personnel de la SNCB.

Collaboration avec la police locale

On mettra en place une collaboration plus intense avec la police locale dans les propriétés des chemins de fer et en particulier dans le domaine de la prévention et de la présence dissuasive dans les gares.  Dans ce cadre, des conventions seront conclues pour rendre possible une approche intégrée. 

Evaluation sur base de critères clairs 

L’exécution de l’évaluation du plan d’action sera menée sur base des KPIs pertinents : 

· Évolution du nombre de cas d’agressions ;
· Évolution et distribution géographie du nombre d’appels ;
· Évolution des interventions de Securail ;
· Résultats de l’enquête sur le sentiment de sécurité.
Points d’attention supplémentaires 

La SNCB Holding a créé un Corporate Security Service dans le but de soutenir les missions de service public du Groupe SNCB sur le plan de la sécurité.  Pour améliorer son fonctionnement, il est important que les instruments suivants soient à disposition du Service Corporate Security : 

· Accès au registre national des personnes ;
· Accès à la base de données de la DIV pour identifier les véhicules gênants sur le domaine ferroviaire ;
· Une réglementation actualisée en ce qui concerne la police des chemins de fer avec la désignation dans le Corporate Security Service d’au moins une personne habilitée à contrôler des fonctionnaires assermentés ;
· Une régulation spécifique pour le suivi des sanctions administratives.

INTERMODALITE: le train comme chaînon entre les types de transport 

Un voyage de qualité débute pour les voyageurs lors de leur départ en gare. Avant même de monter dans le train, ils doivent être accueillis dans des gares propres, sûres et agréables. La gare et ses environs devient de plus en plus un acteur central de la vie urbaine : on peut y faire des courses, y retirer de l’argent ou utiliser d’autres services.

La SNCB Holding s’engage à :

· mettre les gares en valeur

· revaloriser les gares en collaboration avec les autorités locales. 

· Améliorer l’entretien et l’accueil, pour atteindre un meilleur niveau de propreté. 

· Engager des City Station Assistants dans les gares gérées par la SNCB Holding 

· Améliorer les services disponibles pour les clients en adoptant une attitude commerciale

· Organiser des événements à caractère socio-culturel 

La SNCB Holding donne l’accès aux gares selon l’ordre suivant : piétons, cyclistes, transport en commun et taxi, voiture 
Pour les agrandissements et les aménagements, la SNCB Holding prévoit :

· Que l’aménagement satisfasse aux besoins des groupes d’utilisateurs 

· Que les distances vers les quais et les trains soient courtes 

· Que l’architecture soit conçue pour offrir une grande transparence et des espaces agréables 

· Que les gares soient accessibles pour les personnes à mobilité réduite et qu’elles soient desservies par d’autres types de transport. 

· Que l’information soit fournie via différents vecteurs  (cartes, points info, écrans, …)

· Que la gare soit sûre et sécurisante contre la violence physique, le vol de voiture et de vélo. 

· Que la gare accueille des petits commerces ainsi qu’une série d’autres services (consigne, distributeur de billets, café, …)

Plus d’emplacements pour les vélos 

La SNCB Holding mettra à disposition d’ici 2012 78.000 emplacements pour vélo (au lieu de 59.000 aujourd’hui), ayant pour résultat que :
· chaque gare et chaque arrêt dispose d’une installation pour vélo proche de son accès 

· à partir de 10.000 voyageurs, des parkings protégés avec contrôle d’accès seront mis en place
La SNCB étudiera la possibilité de proposer un tarif intéressant pour les voyageurs qui emportent leur vélo sur de courtes distances. 

Parkings pour voitures
La SNCB Holding étudie les besoins en parkings pour voitures des utilisateurs des trains.  Pour le 1er mars 2009, il présente un plan pour répondre à ces besoins, en particulier pour les endroits moins bien desservis par les transports en commun. 
Les parkings sont gérés sur base de 4 critères : 

· garantie de place pour les voyageurs des trains 
· des tarifs différents en fonction du type de gare, du type de voyageur et du marché local. 

· les revenus couvrent les coûts d’exploitation
· l’utilisation des transports en commun n’est pas découragée 
La SNCB réalisera en collaboration avec les sociétés régionales de transport un projet pilote relatif à la certification de points de correspondance intermodaux. 
Infrabel doit évaluer le système ARIbus en partenariat avec la SNCB et les sociétés régionales de transport et apporter une solution aux problèmes mis en lumière afin d’améliorer la fonctionnalité du système dans sa globalité. 
Préservation de l’ENVIRONNEMENT
Chaque jour, les trains amènent à destination des centaines de milliers de voyageurs et des tonnes de marchandises.  Cela a lieu de façon durable, car le transport ferroviaire comporte des avantages écologiques.  Cependant, les efforts en matière de préservation de l’environnement, d’énergies renouvelables et la limitation des obstacles à ce niveau doivent être poursuivis. 
· Lors de nouvelles constructions, on choisira des projets économes en énergie  
· Lors du renouvellement du parc automobile, la SNCB s’efforcera de diminuer ses émissions de CO2 et son une utilisation de carburant moindres 
· On établira un plan pour limiter l’émission moyenne de CO2 par kilomètre.
· La politique d’achat prendra en compte la diminution du volume de déchets dangereux. 
· Un système global de recyclage et de tri sélectif sera développé.  

· La SNCB réduira autant que possible sa consommation d’eau, et limitera strictement les rejets de substances dangereuses. 
· La SNCB étudiera les partenariats possibles pour la construction et l’installation de sources d’énergies durables, l’installation de panneaux solaires photovoltaïques et d’éoliennes. 
· La SNCB collaborera à la mise en œuvre de la directive européenne 2002/49/EG visant à limiter l’exposition aux nuisances sonores. 

· La SNCB consacrera sur son site web une page à l’explication de cette directive et à sa transposition dans la législation régionale. 
· La SNCB étudiera en partenariat avec l’Etat, la Holding SNCB et Infrabel les possibilités d’aide au financement des adaptations au matériel existant de transport de marchandises afin d’en réduire le bruit. 
· Tous les ateliers devront recevoir une certification au plus tard pour fin 2012. 
· La SNCB collaborera à l’inventaire de sols souillés par le passé, aux analyses nécessaires pour ces sols et à un calendrier pour les chantiers d’assainissement. 
Attention accordée à la DIVERSITÉ
La clientèle du Groupe SNCB est diversifiée, et cette diversité de la société doit se refléter et être stimulée par une politique du personnel adaptée qui assure l’égalité des chances.  La diversité s’exerce sur plusieurs plans dans la société (sexe, origine, handicap, apparence physique, niveau d’éducation, orientation sexuelle, …).

Un plan diversité contenant de façon planifiée des actions coordonnées, structurelles et concrètes ne doit pas seulement favoriser le recrutement et l’intégration et éviter le départ de ce personnel, mais aussi  mettre en place une politique de diversité structurelle de façon active dans les contacts avec les clients.  
Ce plan accordera une attention particulière à :
-
l’analyse et l’optimisation de la politique de sélection et de recrutement ;
-
l’analyse et l’optimisation de la politique d’accueil ;
-
le coaching et d’accompagnement interne pour les nouveaux membres du personnel faisant partie des groupes cibles ;
-
des nouveaux canaux de recrutement, couplée à des efforts particuliers en matière de recrutement visant les groupes cibles ;
-
des objectifs chiffrés pour l’arrivée, le départ, la rétention ou la formation des groupes cibles. 

Ce plan contiendra des objectifs chiffrés pour la durée de ce contrat, tant pour l’ensemble du Groupe que pour les diverses entités opérationnelles qui le composent, au sujet des points suivants :  

· La proportion de femmes dans l’effectif total de personnel;

· La proportion de femmes dans les engagements annuels, proportion qui devra atteindre 20% à partir de 2009;

· La proportion d’allochtones dans l’effectif total du personnel ;
· La proportion d’allochtones dans les engagements annuels, et leur proportion qui devra atteindre 10 % à partir de 2009 ;
· La proportion de personnes handicapées dans l’effectif total du personnel, et la proportion dans les engagements annuels, en tenant compte de la spécificité des activités du groupe SNCB et de la remise au travail de membres du personnel qui ne sont plus aptes pour des raisons de santé. 
ASPECTS FINANCIERS: plan d’investissement 2008 - 2012

Les budgets attribués au Groupe SNCB doivent lui permettre de relever des défis ambitieux.  Des projets de grande ampleur sont prévus pour permettre une croissance de l’offre, pour augmenter les capacités et pour proposer de nouveaux services, le tout en améliorant la sécurité des personnes et des biens.

Priorité à la sécurité

La sécurité est une des priorités des contrats de gestion.  20 millions d’euros seront attribués chaque année à la SNCB Holding afin de renforcer les mesures existantes et d’en proposer de nouvelles.  Cela représente plus du double du budget dégagé à cet effet en 2007.  Le projet de vidéosurveillance « Malaga » représente à lui seul un budget de 18 millions d’euros pour la période 2008-2012.

Subsides d’investissement dans l’infrastructure et le matériel roulant

· Le RER : le Réseau Express Régional représente un des chantiers majeurs des prochaines années.  Des investissements à hauteur de 1.396 millions d’euros sont prévus dans le plan d’investissement 2008-2012 pour concrétiser ce projet.  À la fin 2012, ce sont près de 380 millions d’euros qui auront été consacrés aux investissements dans le matériel roulant destiné au RER.

· Le Projet Diabolo, qui permettra de désenclaver l’aéroport de Zaventem et d’améliorer le transport tant de voyageurs que de marchandises, représentera un investissement de 152 millions d’euros.
· L’aéroport de Gosselies sera relié au réseau pour un budget d’environ 153 millions d’euros.
· La modernisation de l’axe Bruxelles – Luxembourg (Axe 3) permettra d’améliorer les temps de parcours, notamment en supprimant des virages (361 millions d’euros).
· Des investissements seront également consentis pour les ports d’Anvers, Zeebrugge et de Bruxelles.  À Anvers, les travaux de la liaison du Liefkenshoek débuteront cette année, avec un investissement de 810 millions d’euros sur la période 2008 – 2012 pour la réalisation d’un tunnel. 

· En dehors du RER, des parkings supplémentaires seront aménagés, notamment à Louvain-la-Neuve (62 millions d’euros), Gand-Saint-Pierre (47 millions d’euros), Ostende (22 millions d’euros) et Roulers (16,5 millions d’euros)

· 268 millions d’euros seront consacrés à l’accueil des voyageurs, notamment dans les gares de Liège-Guillemins (57 millions), Anvers-Central (24 millions) et Gand-Saint-Pierre (24 millions).

· Le matériel roulant sera modernisé (1.370 millions d’euros), et renouvelé (430 millions d’euros). 

· Deux systèmes seront mis en place pour assurer la sécurité tant de l’infrastructure que du matériel : le système de communication GSM for Railways et le système European Train Control System pour au total 292,6 millions d’euros.
Politique des prix et rôle sociétal 

La gratuité des déplacements domicile-travail est garantie jusqu’en 2012.

Les transports en commun ont également un rôle social à jouer : des réductions seront accordées aux détenteurs du statut OMNIO.  De plus, les efforts pour sensibiliser les jeunes à l’attrait du train seront poursuivis.

L’attention portée à la formation du personnel du Groupe SNCB sera maintenue.

Note :

À la demande de la Ministre des Entreprises publiques, le bureau Roland Berger a effectué en mars 2008 une évaluation de la collaboration entre la SNCB Holding, la SNCB et Infrabel.  Les conclusions de ce rapport peuvent donner lieu à des modifications dans la répartition des tâches et dans les modalités de collaboration entre les trois sociétés.  Les éventuels changements seront repris dans un avenant à ce contrat de gestion.
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