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Chez les
constructeurs :

Aprés les articles
sur la formation
des agriculteurs,
des étudiants, et
des vendeurs de
concessions,
Matériel Agricole a
visité gquelques
centres de
formation de
constructenrs,
Créés au début des
années 1970 pour y
dispenser les
aspects technigues
et technologiques
dos matériels
agricoles aux
maécaniciens et
chefs d’atelier, les
centres de
formation tiennent
une place
importante dans la
stratégie des
consiricteurs. Liey
incontournable pour
les mécaniciens de
la marque, los
centres s'adaptent
a leur public : les
préocccupations d'un
tractoriste comme
Case sont
différentes de
colles de Kuhn,
constructeur de
matétiels non
motorisés,

de formation.a é1é créé

pour apporter une for-
mation lechnitue a nos mé-
carticiens, précise Edmond
Soula, responsable du centre
Case. Nous ne voulons pas
nous départir de notre vo-
cation premiére et nous pré-
Jérons laisser les aspects
commerciaux ou de gestion
des concessions & des inter-
venants extérieurs.”
Ainsi le centre Renault
Agriculture compte un for-
maienr commercial pour six
formateurs techniques, ef les
centres Case et Claas font
appel & des cabinets exté-
Tieurs pour assurer les stages

H istoriquement, le centre

Les 7 formateurs du

centre Case de Monthyon
{77} ont accueilli plus de
1 500 stagialres en 1997,

de technique de vente ou de
comporterment commercial,
Chez la majorité des
constructeurs, les commer-
ciaux soni pen nombreux &
fréquenter les centres de for-
mation - une vingtaine
contre 1 560 techriciens et
mécaniciens en 1997 chez
Case.

Comme Case, Claas privi-
1égie largement la tech-
nique. “Les matériels agri-
coles sont généralement
appréciés & un point de vie
technique, et les conces-

le tcique d’abord

sionnaires sont jugés sur
leurs capacités 4 interven-
tign, note Gaby Rhayem,
responsable du centre Claas,
Nos mécaniciens sont donc
nos premiers commerciauy
sur le rerrain et il est im-
portant qu'ils soient bien
Jformés. La formation tech-
nique reléve chez Claas
& une véritable culture & en-
treprise.”

Les constructeurs “bichon-
nent” Jeurs mécaniciens et
préferent laisser la respon-
sabilité des commerciaux
aux patrons des conces-
sions. “La formation des
commerciaux dpit étre prise
en charge par les conces-
sionnaires eux-mémes, es-
time Edmond Soula. Les
performances des vendeurs

.influent directement sur les

résultats de la concession.
De plus, certains conces-
sionnaires ne vendent pas
que des Case I”

Différentes
approches

de la formation

La technique Teste le point
commun des différents
centres de formation, mais
les programmes pédago-
giques sont différents dun
constrectenr 3 'autre. Selon
qu'il est généraliste, tracto-
riste, spécialiste de la récolte
ou spécialisé dans les outils
non Mmoorses, un construc-
teur devra tenir compte des
spécificités de ses mécani-
ciens.

“Owils soient agricultenrs
ou entreprencurs, les utili-
sateurs sont souvent des
gens passionnés par leur
molssonneuse, et surtout

par leur ensilense, révile
Marcellin Lantoine, res-
ponsable de ta communica-
tion de Claas. Les forma-
teurs doivent donc
s antacher & dépassionner
les débats afin de ne pas
perdre le fil de la forma-
tion.”

Conscient que ses matériels
ne sont pas les ontils phares
des concessions, Kuhn
s adapte et mise sur Ja sim-
plicité. “Dans une conces-
sion, les mécaniciens muat-
Irisent une gamme compléte
de tracteurs et de moisson-
neuses, explique Jean-Chris-
tophe Haas, respensable du
service promotion Kubhn., I/
est illuseire pour un méca-
nicien ou commercial de
connaitre toute notre
gamme et celle de la
concurrence.” Le constme-
teur de Saverne a donc bati
un programme de formation
aux séquences plus courtes,
mais plns fréquentes.

Les mécaniciens suivent
ainsi chaque année une
séance de (Fols jours sur une
partie de la gamme - eravail
da sol on fenaison - et étu-
dient §’autre moitié I'année
suivante. Pour ne pas dé-
placer les commerciaux,
Les stages de “formation
produit” sont organisés di-
rectement sur le terrain et
sur une senle jonmée, en sé-
lectionnant les outils spéci-
fiques A la région.

Pour faciliter Ie travail des
vendeurs, Kuhn dispose de
CD-Rom 1eprenant les ar-
gumentaires techniques et

_commerciaux, “Les ven-

deurs sont équipés de
micro-ordinateurs ef peu-
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vent les utiliser en démons-
tration sur un matériel avec
-un client, note Jean-Chris-
tophe Haas. Cet outil faci-
lite le wavail des vendeurs
qui pourraiend se retrouver
d cours d arguments tech-
niques sur nn outil de la
gamme” . Pour inciter les
patrons de concession 3 en-
voyer leur employés en for-
mation sur des gammes
doutils non animés, les sé-
quences sont grafuites.
La démarche de Case, trac-
toriste devenu généraliste,
est encore différente. La vo-
lonté de disposer de forma-
teurs raulti-produtis ne fa-
cilite pas I'intégration des
nouveanx matériels dans les
programmes de formation.
Avec les achats successifs

[T §

Le centre Caze est
impfanté sur un site de
17 ha et dispose de
3 000 m? couverts. Les

. batiments regroupent
3 atoliers et 5 salies de
cours, plus une école de
conduite pour lss
formations travaux
publies,

du groupe, les formateurs
doivent désormais mener
des séances sur les ensi-
leuses, les moissonneuses
conventionnelles et les
presses haute densité. L'in-
1égration des pulvérisateurs
sera par contre plus lente.
“La pulvérisation est un do-
maine trés technique que
nous ne maitrisons pas en-
core, estime Edmond Soula.
Former les instructeurs d la
pulvérisation demanderait
beaucoup de temps, alors
que les ventes ne sont pas
encore trés Importantes.

Nous ferons donc appel &
un intervenant extérieur
dans un premier temps.”
Les constructeurs pe 1€si-
nent pas sor la qualité des
maiériels pédagogiques et
les filiales de constructenrs
ézangers sont généralement
trés bien équipées en sys-
&mes informatiques, afinde
faciliter les échanges avec
la maison-mére.

A la pointe

de {a technologie,
méme au centre

Case esi branché en perma-
nence sur Internet et les
échanges entre les diffé-
rentes bases européennes
sont permanenis. Le
comstructeur américain
compie quatre centres de
formation eén Europe : Lan-
caster (Grande-Bretagne),
Neustadt (Allemagne),
St Valentin {Autriche) et

Internet, vidéo, vidéo-
projectenr : Claas met
tous les moyens
modernes a dispoesition”
de ses stagiaires.

cun est responsable d’une
gamme de matériels, pour
laquelle i} réalise un pro-
grarame de formation com-
plet. Le centre de Monthyon
est ainsi responsable des
formations sur le Magnum
et Ie 2100 {tractenr fruitier).
Les instructeurs réakisent les
photos, les schémas et les
textes. Le programme de
formation est ensnite trans-
mi$ aux aulres centres eu-
ropéens par Intemet. “Avec
celte organisation, les for-
matenrs se consacrent en-

rrveersvennve

Au vu des sommes enga-
: gées sur certains chan-
i tiers, les pannes sont
intolérables et les maté-
Hels dolvent étre réparés
au plus vite. Forte de
cette expérience, Berge-
rat-Monnoyeur travaux
publies, importateur ex-
clusif en France des
matériels Caterpillar, a
revd son systéme de
formation de maniére a
gérer des compétences et
non des kommes.

“Nous ne formons pas les
mécanlclens a réparer,
mais nous leur montrons
comment Ia machine
marche blen, schématise
Alain Monnoyeur, Direc-
: teur du centre de farma-

T T

weans
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Monthyon (France). Cha-

sremmena vesrassvEa R T T IS

tiérement & une ligne de
produits sans se disperser
sur P'ensemble de la
gamme, explique Edmond
Soula. Gréce au bon niveau
d’expertise atteint par
chaque centre, les pro-
grammes sont plus complets
et approfondis.”

Claas France met i la dis-
position de ses stagiaires, en
complément des formateurs,
des moyens technologiques
importants. Chaque salle est
€quipée d'ordinateurs reliés
i Internet &t les stagiaires
disposent des CD-Rom de

...........................................................
“Apprendre le bon fonctionnement de la machine

P'un point de vue technologigue, le machinisme agricole est parfois comparé
: au marché des travaux publics. Les exigences des chantiers de travaux pu-
: blics sont toutefois beaucou

tion. Nous avens inauguré
ce systéme d’apprentis-
sage avec la pelie
hydrauvlique, notre point
faible au début des
années 1990. Le centre
de formation a ainsl créé
un systéme de diagnostic
“puinon”, comparable aux
logiciels informatiques
experts”.

Le mécanicien qui arrive
devant la machine en
panne répond 3 upe
succession de questions
par. oui ou par non et
progresse dans son dia-
gnostic. Le systéme - qui
tient en un ciasseur -
comprend méme deux ni-
veatx pour s'adapter au
degré de spécialisation du

p plus contraignantes.

------------

pitces et de découverte de
la Lexion. Ceux—ci permet-
tent plus de souplesse dans
les démonstrations, avec la
possilité de grossir, impri-
mer, sélectionner, comparer
griice & I'outil informatique.
Avec ces moyens et ceux de
Paudiovistel {grand écran,
sonorisation, vidéo-projec-
teur) les stagiaires suivent
rarement les exposds sur ta-
bleau noir !

Commercial,
management,

les centres évoluent
Le centre de formation de
Case éudie la mise en place
d’un programme de forma-
tion sur le management des-
tiné aux chefs des ventes et
patrons de concessions. Ce
programme prévoit de tra-
vailler particulitrement §as-
pect refationnel et ka gestion
de la concession. Encore 3
P'étude, cette formation se-
Tait assurée par un cabinet
extéricur et lancée en 1999,
La position de Renault est
plus avancée : le construc-
teur frangais va mettre en
place dans quelques mois
‘une véritable formation

o

L T RS T L]

mécanicien. Cette tech-
nique a permis de réduire
le temps de Vétape dia-
gnostic de la panne.

Pour la réparation de la
panne en efleméme, les
mécaniciens réparent
rarement. [is sont désor-
mais formés & procéder
au remplacement quasi-
systématique de Pélément
défalllant. Soit les piéces
sont reconditionnées sur
place, soit elles sont
envoyées chez Caterplliar,
Ce systéme de dépose-
repose constitue un galn
de temps et d’argent,
dans la mesure oil les
piéces sont remplacées
par des piéces “d’occa-

L A Y N N R L LRI r T,
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commerciale pour ses ven-
deurs. Renault Agriculture
= QCCUpe une position parti-
culitre sur le marché fran-
cals. Le consiructeur est
aussi concessionnaire, par
le biais des CRA (Centres
Renault Agriculure), et les
commerciaux sont sous la
responsabilité directe du
construcieur. Son centre de
formation compte bien un
formateur commercial, mais
le nombre de stagiaives ac-
cueillis reste minoritaire,
une situation que Hubert
Driex, Directeur du centre,
souhaite inverser. “Les ven-
detirs de maiériels agricoles
ponrraient étre beaucoup
plus performants §'ils
dtaient miewr organisés, es-
time Hubert Drieu. Hs sont
irés autonomes, mais une
meilleure organisation - uii-
lisation de fichiers permet-
tant la mise en place d un
systéme de relances, orga-
nisation des tournées - leur
apporterdit certainement de
meilleurs résultats.”
Hubert Drieu craint que la
mise en place d™un tel pro-
gramme se révele long &
mettre en place, Les com-
merciaux, sertout les plus
anciens, ont appris le métier
sur e terrain et la plupart ne
sont pas préts A consigner
Jeur clientéle dans un fichier.
De plus, i} es: parfois diffi-
cile pour un vendeur de

Afin d’assurer une

bonne vision par tous les
stagiaires, los simulateurs
sont équisss duns
caméra refiée &

uh vidéo-preojectenr, La
démonsiration se fait sur
lo mur 1

quitter son secteur pendant
plusieurs jours afin de partir
en formation, au risque de
perdre une vente. Enfin,
selon Hubert Drieu, les for-
mations commercizles sont
mal considérées par les pa-
trons. “La somme de
connaissances acquises est
difficile & quantifier au re-
tour sur le terrain. Au
contraire du mécanicien, le
vendenr doit le prendre
comme un investissement a
long terme.”

Les débutants sont toutefois
trés motivés'par ce type
d’apprentissage. “Pour les
nouveaitx, ¢ est irop souvent
la galére quand ils arrivent

Pendant 1a période de molsson et d'ensi-
lage, les formateurs Claas vont sur le ter-
raln. D'abord pour assurer fes formations
gratuites auprés des clients, mals surtout
pour seconder les mécaniciens. Les for-
mateurs deviennent ains! de véritables
"supermécaniclens” et tournent pendant
quatre mois sur I'ensemble de la France

Le centre Renault
Agricuiture basé

& Evreux permet aux
stagiaires d’assister

a des démeonstrations
dynamiques. Ici,
Putilisation de 'ordinateur
de bord associée a nne
charrue semi-portée.

dans la concession, Le res-
ponsable commercial leyr
montre la rone de vente et
leur souhaite honne
chance” , caricature Hubert
Driet, Les jeunes sortant de
Pécole ou de firmes phyto-
sanitaires, ne sont pas habi-
wés 2 travailler sans ordi-
nateur. Ils découvrent [eur
nouvelle zone et leur nou-

Les formateurs enfilent la combinaison

afin d’8lucider les problémes les plus défi-
cats. “Ce contact avec le terraln est in-

velle clientéle sur le tas,
sans aucun “historique™.
“Avec les Cuma, les négo-
ciations sont souvent diffi-
ciles et il fout parfaitement
mafiriser les technigues de
vente, précise Hubert Driet.
Le commercial doit savoir
mener un groupe et possé-
der des technigues de com-
munication et de négocia-
tion spécifiques.”

Négociation avec les

Cuma au programme

Les mterlocuteurs sont sou-
vent nombreux et les avis
sont parfois divergents. Le
vendeur doit composer avec
les préférences de chacun
pour tel ou tel matdriel, avee
I'avis du conseiller machi-
nisme et avec les proposi-
tions des concurrents. Les
Cuma raisonnent en géné-
ral lewr investissement au
plus juste en mettant en
concurrence plusieurs four-
nisseurs. Une vente & une
Cuma constitue alors un
effet “vitrine” pour un
constructeur, donc elle re-
présente un enjeu important.
Quire ces techniques de
cormununication et de mana-
gement de groupe, le projet
Pprévoit aussi de sensibiliser
les vendeurs aux connais-
sances des exploitations
agricoles. “Pour com-
prendre les besoins des
agriculfeurs et leur raison-
nement d achar, les ven-
deurs doivent bien cerner le
Jonctionnement d’ une ex-
pleitation, estime Hubert
Drien. Sans devenir des
conseillers agricoles, Ia fis-
calité, la gestion et les di-
verses réglementations fran-
caises et guropéennes ne

Les chefs datelier
Renantt suivent une
formation molns
approfondie gue les
mécaniciens, mals
disposent des mémes
instaliations et dos
mémes maguettes.

doivent pas leur étre incon-
nes” . Pour étre efficace, 1
vendeur deit cadrer parfai-
tement Ia proposition i Pex-
ploitation.

La formation des
jeunes, une volonté
chez Case

Les formateurs du centre de
formation Case sont trés
jeunes (la moyenne d’4ge
est inférieure 3 30 ans). Le
centre se veut £tre une pé-
piniére de jeunes pour la so-
ciété. “Ces jetntes apportent
du sang neuf a I'enireprise,
apprécie Edmond Soula. /s
sont au fair des nouvelles
technologies et sont géné-
ralement trés motivés.” Le
responsable de la formation
Case regrette toutefois Jes
lacumes des jeunes dipitmeés
dans des domaines pointus
tels que I"électronique. Un
retard a &té pris par les
écoles en terme de nou-
velles technologies et beau-
coup se sont attachées &
fournr aux iéves des équi-
pements rutilants, en dé-
laissant les bases. Les
jeunes sont recrutés au ni-
veau BTS et sont embau-
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uthisateurs et permetient aussi de parfalre Ensuite, ils partent généra-
ses connaissances de Ia machine aux tr-=  lement au sge de Case Bu-
vers des différentes pannes rencontrées  rope i Villepinte.
chez les cllents,”

010-25203 R

Epreuve : EP § Communication - entretien

Ressource 4 sur 4




