En situations perturbées, il arrive
encore trop souvent que l'information
au client fasse défaut. Pourtant,
informer rapidement et correctement
les voyageurs reste I'une de nos
missions principales. Une raison de plus
pour rappeler brievement la version
remaniée de la chaine de I'information,
telle qu’elle devra désormais
fonctionner.

a libéralisation du secteur ferro-
viaire a entrainé la scission des ac-
tivités de gestionnaire de Uinfras-
tructure (Infrabel) et d’entreprise
ferroviaire (SNCB). Désormais, il incombe
a la SNCB elle-méme d’informer ses voya-
geurs. C’est pour cela que le RDV (Reizigers
Dispatching Voyageurs) a été mis en place.

Le RDV doit occuper aujourd’hui une po-
sition centrale dans la chaine de l'informa-
tion. Le RDV collabore trés étroitement avec
le Traffic Control d’Infrabel. Une des taches
principales du RDV est I’échange d’informa-
tion avec les accompagnateurs en cas de
circulation perturbée, ce qui leur permet de
renseigner les clients dans le train le plus
rapidement possible sur’évolution du pro-
bléme et la durée du retard.

Le RDV est également en contact avec les
permanences, les répartiteurs de traction
de la direction B-TP, etc.

Les sous-chefs de gare, les infokiosques,
les guichets et les bureaux d’information
dans les régions New Passengers jouent
aussi un réle important dans la nouvelle
chafne de l'information.

Le sous-chef de gare échange de l'infor-
mation avec le RDV, ce qui lui permet de
tenir au courant les clients présents sur les
quais de I’évolution du probléme lors de
perturbations.

Cecin’est qu’un bref résumé de la chaine
de l'info. Nous reviendrons plus en détails
sur ce sujet dans un de nos prochains nu-
méros de Connect.
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hez Infrabel, le Traffic Control

représente le centre névralgique

pour la régulation du trafic ferro-

viaire et la chaine de l'informa-
tion. Les régulateurs suivent le trafic pas
a pas et signalent immédiatement chaque
probléme a toutes les cabines concernées.
Ils n’oublient pas non plus d’en avertir le
coordinateur info du Traffic Control, du RDV
et le dirigeant de team. Le coordinateur info
transmet réguliérement toute l'information
disponible a ses collégues concernés dans
les cabines et au RDV. Pour ce faire, il uti-
lise tous les canaux de communication dis-
ponibles, tels que les infomails, Phonemail
et Artweb.

A la GRI-R, le régulateur anticipe les pro-
blémes potentiels pour le trafic ferroviaire,
cherche les solutions et les communique de
facon claire et simple au speaker et a 'as-
sistant IRT. Ce dernier rassemble toute I’in-
formation a destination des voyageurs, pro-
venant des différentes sources, et consulte
le coordinateur info, le Traffic Control, et
le RDV a ce sujet. Le speaker travaille en
étroite collaboration avec le régulateur et
"assistant IRT pour recueillir 'info. Suite a
cela, il informe les clients dans les gares et
les points d’arréts non gardés de tous les
retards ou incidents. Il le fait de la fagon la
plus claire et précise possible.
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