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Service Centre B-Cargo
Anvers

Chaque année, 750.000 wagons cir-
culent le long de I'Escaut. Contribuer
a mettre cet énorme trafic sur les bons
rails ne représente qu’une petite par-
tie des activités du Service Centre.
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Service Centre B-Cargo
Bruxelles

Pleinement opérationnel, Bruxelles
assure toutes les activités d'aprés-
vente souhaitées par les clients
locaux.
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Service Centre B-Cargo
Charleroi

Déja bien rodeé, Charleroi s'est assigné
un objectif principal: intensifier le suivi
des transports afin de fiabiliser les
acheminements.
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Service Centre B-Cargo Gand
Chargé notamment de la responsabi-
lité logistique du transport ferroviaire
dans la zone du canal, le Service
Centre de B-Cargo a Gand traite entre
autres avec Volvo, Sidmar et Amylum.

Service Centre B-Cargo Genk
Au contraire des autres Service
Centres flamands, le service Centre de
B-Cargo a Genk ne se concentre pas
sur les activités portuaires mais sur les
trafics de voitures, d'acier et d'orge a
Louvain,

Service Centre B-Cargo Liége
Installé a Angleur, le Service Centre
liégeois s'est spécialisé dans la logisti-
que des transports ferroviaires pour
I'industrie lourde et les produits de
carriere.

Service Centre B-Cargo
Stockem

Stockem dessert trois clients indus-
triels importants: le terminal a conte-
neur d'Athus, la papeterie Burgo a
Virton et I'eau Valvert a Etalle. Le
Centre s'occupe de toutes les gares-
bois de Wallonie.

Service Centre B-Cargo
Zeebrugge

En raison de la spécialité ro-ro du port
de Zeebrugge, ce Service Centre dis-
pose d'un savoir-faire performant en
matiére de transport de voitures.
Grace a ses excellentes prestations, un
nouveau trafic de papier doit arriver
dans le courant de cette année,




SERVICE
CENTRES

Le chemin le plus court vers la
satisfaction optimale des clients

B-Cargo n'a pas attendu sans réagir
la mise en oeuvre de la directive
européenne 91/440 sur la libéralisa-
tion des chemins de fer. Dans le
cadre de la réorganisation de la
SNCB, sept Service Centres ont été
créés en 1998 dans toute la
Belgique. L'un des objectifs était
d'optimaliser le service aux clients.
Mais il y a plus. B-Cargo News a inter-
viewé Ronny Borghart, Logistics
Manager de B-Cargo et responsable
notamment des Service Centres, pour

connaitre tous les avantages de cette

formule.

B-Cargo News: Comment définir les
Service Centres de B-Cargo ?

“Il s"agit en fait d'interfaces logistiques
entre les clients de B-Cargo et les busi-
ness units de la SNCB (réseau, traction...)
qui assurent le transport effectif. Les
Service Centres jouent un role de coordi-
nation et de soutien au profit des clients.
D’une part, par le biais des helpdesks, ils
procurent des informations aux clients
qui peuvent leur soumettre toutes leurs
questions et leurs problemes en matiére
de transport ferroviaire et d'autre part,
ils mettent en oeuvre des services con-
crets, comme le conseil en chargement, le
suivi local des wagons et les aspects du
service apres-vente”.

Pourquoi les Service Centres ont-ils
été crées ?

“La création des sept Service Centres
(Anvers, Genk, Gand, Zeebrugge,
Kinkempois, Monceau et Stockem) s'ins-
crit dans le cadre de la réorganisation de
B-Cargo amorcée I'année derniere.
L'objectif principal est de mieux fidéliser
les clients grace a un service optimal et
d’en conquérir de nouveaux. Dans un
marché concurrentiel, outre le prix, le
service joue un role capital”.

Depuis quand les Service Centres
sont-ils opérationnels ?

“Les premieres activités ont démarré il y
a déja un an. Animés par des spécialis-
tes, les Centres ont aujourd’hui atteint
leur vitesse de croisiere. La proximité
avec les clients requiert beaucoup
d'investissements. Ainsi, les Service
Centres de Gand et Zeebrugge seront
implantés au coeur des ports, au centre

de l'action. A la fin de I'année, tous les
Service Centres seront opérationnels”.

Quelle valeur ajoutée offrent les
Service Centres en comparaison avec
la situation précédente ?

“Avant tout, il v a la centralisation des
points de contact pour les clients. De ce
fait, le transport ferroviaire leur est
devenu plus accessible. Au paravant, les
clients devaient parfois s"adresser a plu-
sieurs interlocuteurs différents en fonc-
tion de la nature de leur probleme.



Aujourd’hui, deux
numéros de
téléphone suffi-

sent en principe:

celui du Service
Centre pour les
conseils techni-
ques, le suivi logis-

tique, la demande de

wagons et le service apres-vente et celui
du collaborateur commercial de B-Cargo
a Bruxelles pour les prix et les négocia-
tions de contrats. Les Service Centres
permettent de réagir rapidement et de
rencontrer plus vite les souhaits spécifi-
ques des clients. Dés la phase préparatoi-
re des Service Centres, nous avons regu
des signaux positifs de clients qui se sont
montrés enthousiastes”.

Comment le fonctionnement des
Service Centres est-il coordonné?
“Les Service Centres sont coordonnés au
niveau national par les spécialistes de
B-Cargo et la cellule Carin (Cargo
Information) qui suit les trains de bout
en bout. Il y a deux zones régionales, la
Flandre et la Wallonie (voir pages sui-
vantes), cette répartition reposant sur les
particularités des transports a réaliser.
En Flandre, le transport portuaire joue
un role prépondérant, alors que la
Wallonie se concentre sur I'industrie
lourde et sur le trafic diffus de bois et
des produits apparentés. Il faut encore
ajouter, bien sfr, I'étroite collaboration
avec les centres d'activités de la SNCB:
le Réseau qui exécute les opérations
sur le terrain (formation des trains,
triage, entretien des voies) ou
Conducteurs et Matériel ferroviaire

qui assure la traction”.

Quels sont vos projets pour les
Service Centres ?

“A court terme, B-Cargo entend optima-
liser le fonctionnement des Service
Centres existants, en constituant des
équipes fortes et implanter un réseau
informatique bien maillé. Apreés cette
premiére étape, nous procéderons a une
évaluation. Nous pourrons alors envisa-
ger les adaptations les plus utiles dans le
contexte du développement de nou-
veaux produits, comme la réservation de
trains de marchandises”.
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Le systéme des Service Centres est
divisé en deux zones, le Sud et le
Nord du pays. La premiére est prise
en charge par José Deterville, I'autre
par Gerrit Allard. lIs travaillent en
étroite concertation et c'est ensemble
qu'ils ont répondu aux questions de
B-Cargo News pour préciser le role
des Service Centres.

B-Cargo News: Quelle est votre mis-
sion ?
José Deterville: “Nous assurons la coordi-
nation des Service Centres de B-Cargo.
Nous apportons des solutions aux
niveaux clientéle, person-
nel, moyens ou direc-
tives a préciser.
Depuis un peu
plus d'un an,
notre mission a
été de mettre en
place ces nouvel-
les structures”.
Gerrit Allard: “En prati-
que, nous avons rassemblé des éléments
de différents services de la SNCB et cons-
titué des équipes fortes, comprenant des
spécialistes disposant de compétences
particulieres.”

Pourquoi a-t-on créé les Service
Centres ?

Gerrit Allard: “Les Service Centres ont été
institués pour offrir aux clients un meil-
leur service pour le transport de leurs
produits tout en s'inspirant de la directi-
ve européenne 91/440. Celle-ci exige la
séparation au moins comptable de
l'infrastructure, ¢'est-a-dire le réseau de
la SNCB, et de I'exploitation ferroviaire.
Nous nous chargeons de toute I'organi-
sation du transport et de la logistique. Le

SERVICE CENTRES

“Des centres
opérationnels
de logistique
et de qualite”

client dispose d'un point de contact uni-
que: le Service Centre de sa région”.

José Deterville: “C'est la raison d’étre des
Service Centres: nous avons la maitrise
de l'ensemble du processus de transport
et nous assumons la totalité du service
vis-a-vis du client, de la commande des
wagons a la remise du transport.

Comment définir les taches des
Service Centres ?

Gerrit Allard: “Les Service Centres
assurent donc les contacts avec la cliente-
le pour tout ce qui concerne la logistique
du transport. Cela recouvre des missions
tres variées: le helpdesk, le conseil en
matiére de RID (produits dangereux) et
en matiere de RailEdi (la lettre de voiture
électronique), les avis de chargements, le
suivi régional des wagons et des trains,
le dispatching portuaire 24 h sur 24 (a
Anvers), la mise en oeuvre de trains sup-
plémentaires locaux a la demande du
client, la livraison des wagons vides, la
location de palettes ou de baches...”.

Jos¢ Deterville: “Nous nous chargeons
aussi du service apres-vente. Ainsi, notre
role est de trouver une solution a tous les
problémes qui peuvent se présenter.
Nous controlons les délais de charge-
ment et de déchargement et pour finir,
nous nous occupons de la facturation”.




Pouvez-vous donner quelques exem-
ples concrets de prestations des
Service Centres ?

Gerrit Allard: “Chaque Service Centre de
B-Cargo dispose d'un spécialiste en
matiere de transport de produits dange-
reux. C'est trés important. En effet, ce
spécialiste vérifie que les marchandises
répondent bien a tous les criteres de
sécurité. Le client a ainsi la certitude que
le controleur du réseau ne refusera pas le
transport. Nos conseillers en chargement
rendent exactement le méme service,
Dans le méme ordre d'idée, nous con-
seillons nos clients sur le modele de
wagons qui convient le mieux a leurs
marchandises”.

José Deterville: “L'une des taches essen-
tielles des Service Centres est de perfec-
tionner le suivi régional des wagons,
qu'il 'agisse de wagons en cours de
transport ou de la mise a disposition de
wagons vides. L'objectif est de garantir
la fiabilité du transport ferroviaire en ter-
mes de délais. A cet égard, I'organisation
des Service Centres nous permet d’attri-
buer un ordre de priorité aux wagons, de
sorte que le centre d’activités Réseau
puisse répondre de maniere optimale
aux besoins exprimés par le client”.

Quelle est, a votre avis, la valeur
ajoutée la plus importante des
Service Centres pour les clients ?
Gerrit Allard: “En premier lieu, le point
de contact unique pour les clients. Ceux-
ci devaient parfois s'adresser a de nom-
breux interlocuteurs différents pour ré-
soudre un probleme logistique.
Aujourd’hui, ¢’est révolu”.

José Deterville: “Mieux encore: avec la
création des helpdesks, les clients trou-
vent une réponse rapide a leurs
questions”.

Que demande-t-on le plus fréquem-
ment aux Service Centres ?

José Deterville: “Outre les demandes con-
cernant les tarifs, les Service Centres sont
régulierement consultés par les char-
geurs qui veulent en savoir plus sur la
rédaction d'une lettre de voiture. Ils veu-
lent également connaitre le type de
wagons le plus approprié a leur cargai-
son, les modalités de réservation d'un
wagon, les délais de chargement ou de
déchargement, les techniques de charge-
ment et d’arrimage, les prescriptions
pour les matieres dangereuses, etc. Bref,
tout ce qui concerne la logistique”.

L'harmonisation des prestations des
Service Centres est-elle un objectif
important ?

Gerrit Allard: “Evidemment ! Nos clients
de Genk doivent bénéficier du méme
éventail de services et de la méme
qualité que ceux de Charleroi. En tenant
compte, bien stir, des pa rticularités loca-
les. Ainsi, par rapport a Stockem, la
palette de services offerts par Anvers est
plus large vu le nombre plus grand
d’activités”.

José Deterville: “ Actuellement, notre tra-
vail essentiel concerne I'harmonisation
des procédures. C'est pourquoi nous tra-
vaillons en étroite collaboration, Gerrit
Allard et moi-méme. Nous veillons donc
a mettre en place les mémes structures
dans les différents centres”.

Ou en sont aujourd’hui les différents
Service Centres 7

Gerrit Allard: “En 1999, tous les centres
sont ou seront devenus upémtiunnels.
Ce qui est un résultat positif méme si

tout n'y est pas encore parfait”.

José Deterville: “11 faut souligner surtout
que les helpdesks seront opérationnels
cet été. C'est une avancée importante
pour B-Cargo”.

Et les moyens humains 7

Gerrit Allard: "L'un des défis les plus exi-
geants a été pour certains collaborateurs
des Service Centres, le passage d'une
structure organisée hiérarchiquement a
une structure souple, impliquant un
véritable changement de culture d’entre-
prise pour le person-

nel “.

José Deterville:
“Cependant, en
matiere de per-
sonnel, nous
n‘avons eu que
de bonnes sur-
prises. Pourtant,
nous sommes plus

exigeants, puisque nos agents sont au
contact de la clientéle. Ils doivent donc
développer un esprit de service et se
montrer tres flexibles. Par exemple, les
conseillers RID disposent tous d"un GSM
et sont donc joignables a toute heure du
jour ou de la nuit. Nos collaborateurs ne
doivent jamais oublier non plus de tenir
compte des coiits. L'objectif n’est pas
d’offrir la meilleure organisation de
transport du monde, mais de proposer
un rapport qualité - prix optimal”.

Gerrit Allard: “Nos collaborateurs sont
appelés a prendre des initiatives. Le
suivi actif des wagons est une priorité
des Service Centres. En cas de probleme,
il est impératif de prendre tout de suite
une décision pour corriger la situation”.

Quelle est la réaction des clients ?
Gerrit Allard: “Dans I'ensemble, ils ont
accueilli trés favorablement la création
des Service Centres. Nous poursuivons
le travail pour mettre au point avec eux
les meilleurs services qu’ils sont en droit
d’attendre de nous”.



Anvers est un port mondial, ou circu-
lent chaque année 750.000 wagons.
Mais contribuer a mettre cet énorme
trafic sur les bons rails ne représente
qu’une partie des activités du Service
Centre d'Anvers.

Dcpu is septembre 1998, le Service
Centre de B-Cargo a Anvers est en acti-
vité. Et il a d’ores et déja atteint sa vites-
se de croisiere. “Rien que pour I'encoda-
ge des lettres de voiture et le suivi de la
facturation, un trafic de trois quarts de
million de wagons nécessite |'interven-
tion d’une trentaine de personnes. Les
dix collaborateurs chargés de I'adminis-
tration commerciale (collecte des infor-
mations sur le fret, suivi administratif
avec les services de douane, traitement
des plaintes pour avaries...) travaillent
en deux équipes, de 6 h a 22 h”, explique
Gerrit Allard, Manager du Service
Centre de B-Cargo a Anvers et coordina-
teur de tous les Service Centres de
Flandre. “Nos dispatchers portuaires
assurent une permanence 24 heures sur
24. Nous avons aussi une équipe qui
veille spécifiquement a la livraison just-
in-time des palettes et des baches pour
nos clients en Flandre. Nous gérons éga-
lement un helpdesk et nous avons des
collaborateurs spécialisés en maticre de
RID, de RailEdi et de chargement. Nous
développons aussi, avec les clients, des
concepts logistiques pour leur transport
ferroviaire via les ports. Notre équipe
réserve également la capacité nécessaire
pour les clients qui souhaitent récourir
au train Freightway sur I'axe Belgique-
Lyon-Gioia Tauro, dans le Sud de
I'ltalie”.

Informations correctes

Le Service Centre dispose d'une antenne
a la gare de formation d’ Anvers-Nord.
Dans une optique de qualité totale,
I'objectif est dinstaller le Centre dans le
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ANVERS

750.000 wagons par an,
et un service sur mesu

port. “Nous nous efforgons d'étre au
centre des activités et de réaliser un suivi
efficace en temps réel, si nécessaire.
Nous pouvons ainsi anticiper les proble-
mes et nous assurer que les wagons arri-
veront dans le délai” continue Gerrit
Allard. “Raison pour laquelle il est
important que nos clients - comme les
chargeurs, les expéditeurs et les opéra-
teurs de transport combiné - nous don-
nent le maximum d’informations. Cela
nous permet de prendre au préalable les
mesures nécessaires. Dans ce contexte, il
est essentiel que le helpdesk fournisse
des informations fiables et rapides, par
exemple sur les modeles de wagons
appropriés ou sur les méthodes de char-
gement, afin d’éviter aux clients et a la

Installé au siége de B-Cargo dans la
capitale, le Service Centre de
Bruxelles est pleinement opération-

nel.

Le Service Centre de B-Ca rgo a Bruxelles
est dans une situation particuliere. En
raison de la proximité immédiate du
siege de B-Cargo, les spécialistes des dif-
férents départements chargés des
wagons, des trafics et des marchés sont
directement a pied doeuvre. De ce fait,
la clientele locale appelle de préférence
ces équipes en direct. Par ailleurs, le
rayon d'activité du centre bruxellois est
limité géographiquement,

Enfin, les activités industrielles lourdes,

SNCB toute mauvaise surprise pendant
le transport”.

Gerrit Allard illustre la flexibilité de
B-Cargo et sa disponibilité. “Pour le
transport de cellulose en just-in-time
vers des papeteries en Autriche et en
Hongrie, le client demande, par exemple,
que les wagons puissent étre rapidement
déchargés a I'arrivée. Dans la mesure o,
a Anvers, la marchandise est chargée en
partie horizontalement et en partie verti-
calement, il est impératif d’amener les
wagons dans un ordre précis. B-Cargo a
recherché avec succes une solution per-
mettant d'économiser plusieurs heures
de déchargement au client”.

BRUXELLES

Un cas
particulier

susceptibles de générer d'importants
flux ferroviaires, sont peu présentes a
Bruxelles. Reste que le trafic est loin
d’étre négligeable avec I'implantation de
la trés importante usine Volkswagen a




Fiche:

* B-Cargo Service Centre Anvers

® Adresse: Noorderplaats 2
2000 Anvers

o Tél.: 03/ 204.34.91- Fax: 03/ 204.34.94

® Responsable: Gerrit Allard
Tél.: 03/ 204.34.91

® Nombre de collaborateurs: 90

® Région géographique: région Anvers Rail
(port), région Anvers-Central (notam-
ment PMF de Boom), région Malines
(notamment Dry Port Muizen) et la
Campine anversoise.

e Helpdesk: 03/ 204.34.00

Forest et des transporteurs combinés a
Bruxelles Tour et Taxis (TRW ou Inter
Ferry Boats). Sans oublier, bien sar,
I"avant-port de Schaerbeek. Dans leur
ensemble, ces secteurs générent un trafic
annuel de plusieurs centaines de milliers
de tonnes. A lui seul, I'avant-port de
Schaerbeek pese environ 250.000 tonnes.
Ces transports se répartissent entre le
bois en provenance des pays baltes, du
“general cargo” et des ferrailles pour
I'exportation, ainsi que des produits
sidérurgiques.

Le centre de Bruxelles est a I'entiere dis-
position de ses clients pour répondre a
toutes leurs questions et les aider a ré-
soudre leurs éventuels problémes et
assurer le suivi des commandes de
wagons vides.

Fiche

® B-Cargo Service Centre Bruxelles

® Adresse: rue du Trone, 6()
1050 Bruxelles.

o T¢l.: 02/525.89.26

®Fax: 02/ 525.86.28

® Région géographique: la grande région
bruxelloise

CHARLEROI

“Fiabiliser
les transports
en

perfectionnant

le suivi”

Le Service Centre de B-Cargo a
Charleroi s'est assigné un objectif
principal, pour bien rencontrer les
exigences de ses clients régionaux:
fiabiliser les acheminements en inten-

sifiant le suivi des transports.

Dt'puis le début de I'année, les activités
de B-Cargo a Charleroi et les services de
la gare de Monceau ont été intégrés au
sein du Service Centre. “Notre role est
de coordonner les différents services qui
opéraient auparavant dans des structu-
res séparées” explique Jean-Luc
Gilmaire, manager du Service Centre de
B-Cargo a Charleroi. “Nous prenons en
charge le service apres-vente, les conseils
RID et en matiere de chargement, grace
au soutien d’un spécialiste expérimenté,
la gestion des contentieux et la réparti-
tion du matériel. Et nous fonctionnons
aussi en helpdesk. Outre son role
d’information sur les différents aspects
du transport, le helpdesk intervient tout
particulierement dans le suivi logistique.
Notre objectif est d'identifier vite et avec
précision les problemes qui surviennent
en cours de transport et de les résoudre
tout aussi rapidement, si possible méme,
d’anticiper”.

Acier, produits de carriére et chimie
“Dans la région de Charleroi, 80 % du
tonnage transporté par train nous est
confié par la sidérurgie. Il faut y ajouter
la métallurgie (2,5 % a l'arrivée), la chi-
mie (1,9 % a l'arrivée et 13 % au départ)
et les produits de carriere (8,9 % au
départ)”.

Le solde du trafic provient surtout de
secteurs tels que I'automobile et I'agro-
alimentaire. D'une maniére générale,
I'industrie lourde nécessite la mise en
oeuvre d'un grand nombre de trains

complets programmés de et vers la
région. “Ils respectent des horaires stricts
et sinscriventavec précision dans le pro-
cessus de production de nos clients” con-
tinue Jean-Luc Gilmaire. “Quant au sec-
teur chimique, il se caractérise par I"utili-
sation d"un grand
nombre de wagons
de particuliers trans-
portant des marchan-
dises dangereuses.
Le respect du RID
s'impose. La durée
de rotation estun
parametre im portant,
car elle influe sur les
cotts globaux des
transports. D'une
maniere génénle, la
satisfaction des
clients découlede la
fiabilité des achemi-
nements et de 'infor-
mation. La création
du helpdesk va dans
ce sens”.

Fiche:

® B-Cargo Service Centre
Quai de la Gare du Sud, 1
6000 Charleroi

® Fax: 071/ 60.25.92
Responsable: lean-Luc Gilmaire -
Tél.: 071/60.23.60

® Region géographique: la province du
Hainaut, la partie du Namurois limitro-
phe de la botte du Hainaut, le Brabant
wallon occidental

* Helpdesk: 071/60.25.08 - 071/60.45.02




Chargé notamment de la responsabi-
lité logistique du transport ferroviaire
dans la zone du canal a Gand et en
Flandre orientale, le Service Centre
de B-Cargo a Gand traite avec les
clients les plus divers. Volvo, Sidmar
et Amylum en sont quelques exem-

ples.

Le Service Centre de B-Cargo a Gand est
opérationnel depuis le début de 1998. A
I'occasion de sa prochaine installation en
gare de Gand-Maritime, I'équipe sera
renforcée.

Le Service Centre fournit aux clients des
services technico-commerciaux et logisti-
ques avec le port de Gand comme pla-
que tournante. “Nous nous occupons du
suivi régional de I'acheminement et de
I’entretien des wagons. Nous détermi-
nons les besoins de la clientele et organi-
sons les dessertes spéciales le samedi,
pour permettre a des entreprises comme
Arco, UCB et Céréstar de franchir le cap
des longs week-ends” explique Frans
Govaert, Manager du Service Centre de
B-Cargo a Gand.

Volvo, acier et glucose

“En tant que Service Centre, nous nous
assurons du bon déroulement du trans-
port ferroviaire de nos clients. L'exécu-
tion finale est prise en charge par nos
collegues des centres d’activités de la
SNCB, mais pour le client, nous restons
responsables”, explique Frans Govaert.

GAND

Le centre s'installe
bientot au coeur de l'action

Chaque transport est organisé et suivi
avec le plus grand soin. Originaires du
port maritime, ces transports sont de
nature tres diverse et chacun a ses exi-
gences propres. Frans Govaert en donne
quelques exemples: “Pour Volvo, un
train de conteneurs arrive chaque jour de
Suede, chargé d’éléments et de pieces de
rechange. Cing fois par semaine, un train
amene des cabines de camions. L'ordre
de succession des conteneurs, communi-
qué par la Suede, doit étre respecté lors-
qu'ils arrivent a la chaine. Pour Sidmar,
nous expédions 2 millions de tonnes de
coils d"acier. Les deux trains fermés qui
partaient quotidiennement de Gand vers
Sikel ont été remplacés depuis la fin mai
par un super-train de 2.500 tonnes. Le
producteur d’amidon Amylum d’Alost
est passé d'un processus basé sur le mais
et les céréales a une fabrication a base de
glucose. Chaque semaine, des wagons-
citernes arrivent de Nesle, en France,
remplis de glucose liquide a une tempé-
rature de 75° C. La perte pendant le
transport ne peut pas dépasser 2°. Ce qui
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exige un suivi optimal des wagons et
une collaboration étroite avec les servi-
ces ferroviaires nationaux et étrangers.”

Fiche:

® B-Cargo Service Centre Gand

® Adresse actuelle: Koningin Maria-
Hendrikaplein 2 - 9000 Gand

® Adresse future (fin 1999): Veenakker 1 a
9000 Gand (gare de triage Gand
Maritime

o Tél.: voir helpdesk - Fax: 09/241.23.67

® Responsable: Georges Robbe
Tél.: 09/241.23.61

® Région géographique: région 08:
Termonde, région 09: Denderleeuw,
région 10: Gand-Rail, région 11:
Gand-Saint-Pierre, région 12:
Courtrai (partie de Flandre orientale).

* Helpdesk: 09/241.23.66 (provisoire,
jusqu’an déménagement au
Veenakker 1).




Contrairement aux autres Service
Centres de Flandre qui se consacrent
essentiellement au transport portuai-
re, celui de Genk se concentre sur les
trafics de voitures et d'acier, pour
Ford et ALZ.

Le Service Centre de B-Cargo a Genk est
opérationnel depuis février 1999.
Comme dans tous les autres Service
Centres, les clients du Limbourg et des
environs de Geel, de Mol et de Louvain
trouvent la un su pport technico-com-
mercial et logistique. “Notre équipe
constitue le point de contact des clients,
pour les commandes et les mises a dis-
position de wagons, le suivi régional des
transports et de la qualité. En fait, nous
donnons des conseils et nous fournissons
une assistance tcc}miquu pour résoudre
tous les problémes” explique Marc
Haesevoets, manager du Service Centre
de B-Cargo a Genk. “Pour certains
clients ou pour des transports, comme
par exemple les déchets, nous suivons le
transport activement et nous trouvons, a
la demande des chargeurs, des endroits
de chargement ou de transbordement”.

De l'acier a l'orge

En plus de I'industrie automobile liée a
Ford (approvisionnement en pieces et
expédition de voitures), les activités du
Service Centre de Genk se concentrent
sur I'acier (inox, galvanisés et minerai),
les biens de consommation (meubles,
appareils ménagers), les centrales électri-
ques (charbon) et le transport combiné.

GENIK

Suivi 24h/24
du transport ferroviaire

pour Ford

En Campine, les transports concernent
surtout I'acier (stockage, entreprises
transformatrices et non ferreux), les lam-
pes et le sable, tandis que pour Louvain,
le centre s’occupe d’automobiles et de
transbordement d’orge. “Nous organi-
sons et nous harmonisons le planning,
les commandes, les trains prévus et les
priorités pour le transport des voitures
Ford neuves. En plus, nous assurons un
suivi 24 heures sur 24 avec un controle
physique permanent sur place”, explique
Marc Haesevoets. “Autre trafic exigeant:

le transport des brames chaudes pour
ALZ qui exige un suivi tres méticuleux.
Un temps de transport particuliérement
réduit et un délai de livraison fiable sont
d’une importance cruciale. Pour les mal-
teries de Louvain, B-Cargo a installé une
plate-forme de transbordement bimoda-
le. Ces installations particulierement
modernes garantissent un déchargement
de l'orge rapide et de qualité”.

Fiche:
® B-Cargo Service Centre Genk
® Adresse: Paniswijerstraat 92
3600 Genk
o T¢l.: 089/ 32.20.00 - Fax: 089/ 32.20.01
* Responsable: Marc Haesevoets -
Tél.: 089/32.20.00 -
e-mail: marchaesevoets. 112@b-rail be
® Région géographique: province
Limbourg, Campine anversoise (Geel-
Mol), Brabant flamand (jusqu’a
Louwvain-Kortenberg).
* Helpdesk: 089/32.20.00



Installé a Angleur, prés de I'importan-
te gare de triage de Kinkempois, le
Service Centre de B-Cargo s‘occupe
surtout d'assurer la logistique des
transports ferroviaires pour l'industrie

lourde.

“Lancé en décembre 1998, le Service
Centre de B-Cargo a Kinkempois con-
centre ses activités sur le traitement
administratif des transports, la réparti-
tion du matériel et le helpdesk”, expli-
que son manager Albert Collin. “Bientot,
nous mettrons également en place une
cellule chargée de l'achat et de la planifi-
cation de prestations. Dans ce contexte,
nous centraliserons prochainement les
commandes de wagons”.

Quant au helpdesk, son installation est
récente. “Il nous permet de mieux struc-
turer nos contacts avec les clients, en leur
apportant des réponses plus rapidement.
Par ailleurs, nous conseillons les clients
qui n’ont pas 'habitude du transport fer-
roviaire. lls trouvent chez nous tous les
renseignements utiles. Nous disposons
aussi d'un spécialiste qui recommande
aux clients le matériel le mieux adapté a
leurs besoins et seconde ceux qui doi-
vent expédier des marchandises dange-
reuses ou difficiles a arrimer dans un
wagon”.

Cockerill, le premier client

I"activité du bassin liégeois, c’est
I'industrie lourde. “Notre principe est
clair: le client ne doit pas faire I'effort de
nous demander notre assistance”, insiste

L'industrie
lourde

Albert Collin. “Nous essayons d’aller au-
devant de ses besoins. Notre tache est de
nous assurer que le client dispose a
temps des wagons nécessaires et que ses
marchandises soient livrées dans les
délais. Il dispose d’un point de contact
unique chez nous, qui l'aide a mieux pla-
nifier ses transports”.

Autre secteur pris en -:Ilargc par le
Service Centre: les produits de carriere.
“Ce sont des trafics importants, des
trains complets quotidiens, notamment
vers les Pays-Bas. Ce secteur a des exi-
gences spécifiques auxquelles B-Cargo
apporte des solutions adéquates”.

STOCKEM

De lI'eau,
du papier,
des conte-
neurs et
du bois

Fiche
e B-Cargo Service Centre Liége
® Adresse: rue Denis Lecocq 2

4031 Angleur

® Responsable: Albert Collin -
Tél.: 04/229.27.70 -
e-mail: albert.collin 342@b-rail .be

* Région géographique: Liege, Namur,
Verviers.

* Helpdesk: 04/ 229.27.77

Le Service Centre de B-Cargo a
Stockem dessert trois clients indus-
triels importants: le terminal conte-
neurs d'Athus, le secteur de la pape-
terie a Virton et I'eau a Etalle. Le sec-
teur pétrolier régional, le secteur lai-
tier et celui du bois complétent sa

clientéle.

Le Service Centre de B-Cargo a
Stockem fut I'un des premiers en
activité. “Nous sommes opération-
nels depuis février 1998” confie non
sans enthousiasme Daniel
Parmentier, manager du centre.
Installé dans les locaux de la gare de
formation de Stockem, le Service
Centre assure un éventail complet de
prestations pour les clients du che-
min de fer. “Une de nos missions
principales est d’assurer le suivi
régional en temps réel des transports
de marchandises pour nos clients.
En plus, nous répondons a leurs




Avec un volume attendu d'un million
d'unités en 1999, le port de
Zeebrugge réalise des performances
exceptionnelles en matiére de trans-
port ro-ro de voitures. Et I'avenir des
trafics de papier et de pulpe parait
aussi prometteur avec l'arrivée des
navires de la papeterie Stora. Si l'on y
ajoute les Services de B-Cargo a
Zeebrugge, la part de marché du rail
de 13 % ne pourra qu'augmenter.

Bien que déja trés actifs avant cette date,
les collaborateurs du Service Centre de
B-Cargo a Zeebrugge ont officiellement
entamé leurs activités le 12 octobre 1998,

questions grace a notre helpdesk,
plaque-tournante pour les entrepri-
ses qui choisissent le rail. Nous nous
chargeons aussi de régler rapide-
ment les petits problemes inhérents
au transport de marchandises”.
Parmi ses clients, ce Service Centre
compte le terminal conteneurs
d’Athus, la papeterie Burgo a Virton
et I'eau Valvert a Etalle. “Valvert
transporte de plus en plus d’eau par
train. Aujourd’hui, ce trafic repré-
sente 220 wagons par mois. Il
devrait atteindre plus de 70 wagons
par semaine en 2000. Nous assurons
une fourniture réguliere des wagons
vides nécessaires en collaboration
avec la SNCF, permettant ainsi a
Valvert de disposer d"un effectif de
wagons stable”.

Extension des responsabilités

Les activités du Service Centre vont
encore se développer prochaine-
ment. “Nous concentrerons entre
nos mains toute la gestion des
demandes liées au trafic de bois”

ZEEBRUGGE

Transport RO-RO de

voitures

et quelques autres

succes

Ce jour-la, les clients ont découvert leur
interlocuteur unique en matiere de trans-
port ferroviaire. Patrick Schiettecatte,
manager de ce Service Centre explique:
“Le port de Zeebrugge représente bien
sir la part la plus importante de nos acti-
vités. La forte croissance des transports
de voitures demande une étroite collabo-
ration avec les autres Service Centres, les
centres d'activités de la SNCB et les opé-
rateurs ferroviaires étrangers”.

Nouveau transport

L’année derniére, le port de Zeebrugge a
traité 33,3 millions de tonnes de mar-
chandises. B-Cargo est intervenu comme
partenaire de transport dans 13 % de ce
trafic (4,4 millions de tonnes). “Nous
avons pris en charge 3 millions de tonnes
en conteneurs, 741.000 tonnes de vrac

explique Daniel Parmentier. “C’est
important pour ce secteur dont une
partie trés saisonniere connait une
demande de matériels accrue qu'il
faut satisfaire pendant une courte
période”.

A plus long terme, le Centre s’occu-
pera aussi de la qualité des trans-
ports pour les clients du Grand-
Duché et de I'Est de la Lorraine.

Fiche

e B-Cargo Service Centre Stockem

¢ Adresse: rue de la Barriére - 6700 Arlon

® Fax: 063/23.48.98

® Responsable: Daniel Parmentier -
Tél.: 063/23.51.78

* Région géographique: la province du
Luxembourg et une partie des provinces
de Namur et de Liege, plus les gares-bois.

of h'i'll'?tft':-ik.' 063/23.51.78

sec, 112.000 tonnes de marchandises
diverses et 525.000 tonnes pour le ro-ro,
principalement des voitures. Chaque
transport a ses exigences spécifiques. Le
transport de voitures réclame une gran-
de qualité, pour éviter notamment tout
dommage aux véhicules. Pour les pro-
duits chimiques, c'est la sécurité qui
prime. De leur coté,
les pieces de
Volkswagen a desti-
nation de la Grande-
Bretagne et lefil
laminé de Bekaert
exigent un suivi
serré des livraisons”,
explique Patrick
Schiettecatte. “A par-
tir de novembre
1999, un nouveau
défi nous attend: le
transport de papier
et de pulpe amenés
de Goteborg par les
bateaux de la papete-
rie Stora. A terme, ce
nouveau trafic repre-
sentera pour le rail plus d"un million de
tonnes. Ce succes est dit notamment a
I'excellente collaboration entre les servi-
ces commerciaux et logistiques de
B-Cargo”.

Fiche:

* B-Cargo Service Centre Zeebrugge

® Adresse actuelle: Stationsplein 2
8000 Bruges

o Adresse future (fin 1999): Baron de
Maerelaan 101 a 8380 Zeebrugge

*T¢l.; 050/ 3881.64 - Fax: 050/ 38.35.37

* Responsable: Patrick Schiettecatte -
Tél.: 050/ 3021.94

® Région géographique: Flandre occidenta-
le (région de Bruges, la cote et la région
de Courtrai)

® Helpdesk: 050/ 30.21.96



CARGO

Service Centres

Service Centre Anvers
Noorderplaats 2

2000 Antwerpen
Téléphone: 03/204.34.91
Fax: 03/204.34.94
Helpdesk: 03/204.34.00

Service Centre Bruxelles
rue du Trone, 60

1050 Bruxelles.
Télephone.: 02/525.89.26
Fax: 02/525.86.28

Service Centre Charleroi
Quai de la Gare du Sud, 1
6000 Charleroi
Téléphone: 071/60.23.60
Fax: 071/60.25.92
Helpdesk: 071/60.25.08 -
071/60.45.02.

Service Centre Gand
Koningin Maria-
Hendrikaplein 2

9000 Gent

Téléphone: 09/241.23.61
Helpdesk: 09/241.23.66
Fax: 09/241.23.67

Service Centre Genk
Paniswijerstraat 92

3600 Genk

Télephone: 089/32.20.00
Fax: 089/32.20.01
Helpdesk: 089/32.20.00

Service Centre Liége

rue Denis Lecocq 2
4031 Angleur

Fax: 04/ 229.27.82
Helpdesk: 04/229.27.77

Service Centre Stockem
rue de la Barriere

6700 Arlon

Télephone: 063/23.51.78
Fax: 063/23.48.98
Helpdesk: 063/23.51.78

Service Centre Zeebrugge
Stationsplein 2

8000 Brugge

Telephone: 050/38.81.64
Fax: 050/38.35.37
Helpdesk: 050/30.21.96



