Pour vos appels d'offre

La performance technologique n’est pas I'argument majeur
avancé par les fournisseurs de chariots élévateurs pour
convaincre leurs clients. En effet, devenus loueurs pour la
plupart, ils mettent davantage en avant les notions de taux
de disponibilité des machines, de colts complets, de SAV
réactif, de gestion de parc, etc. Pour autant, tous les chariots
se valent-ils d’un point de vue technique ?

C'est ce qui semblait ressortir de la derniéere table ronde que

nous avions organisée le 3 mars dernier avec les principaux
représentants du secteur... et pourtant, lorsque I'on gratte
un peu, des différences apparaissent...

Chariots elévateurs

La technologie
en soutien du service

es clients sont plus récep-
tifs a la notion de service
et de productivité du cha-
riot qu’a la technologie »,
analyse Stéphane Bou-
tron, Directeur Marketing
de Still. Ce qui explique
que cet argument ne soit pas le premier
mis en avant lorsqu’un fournisseur de
chariots élévateurs cherche a entrer
chez un client. Méme observation de la
part d’Eric Prédhomme, Directeur du
Département technique, métier et for-
mation chez Aprolis : « Les clients sont
intéressés par le paiement d’'un loyer
au plus juste prix qui integre tout, le
prix de la machine et sa maintenance.
Et la question est davantage de savoir
ce que la technologie apporte aux ser-
vices ». En effet, au-dela de I’aspect
purement technologique susceptible de
séduire des Directeurs techniques, de
maintenance et autres utilisateurs férus
d’innovation dernier cri, ce sont sou-
vent des arguments de colits qui pri-
ment face a des Dirigeants de sociétés,

des Directeurs financiers ou encore des
Acheteurs, interlocuteurs privilégiés en
phase de choix. « Nos commerciaux
ont un métier tres difficile, souligne
Stéphane Boutron, car non seulement
ils vont découvrir divers métiers au sein
de leur région (transport, logistique,
alimentaire, fabricants de verre, etc.)
mais ils vont également devoir s’ adap-
ter a divers interlocuteurs, c’est-a-dire
faire des démonstrations aux caristes,
prendre la calculette et raisonner coiit
de possession complet (TCO) avec les
patrons et les DAE négocier les prix
avec les acheteurs... ». Un argumen-
taire a géométrie variable dont la tech-
nologie ne serait donc qu’un volet...
Certes, mais n’est-elle pas pour autant
un facteur différenciant.

La différenciation

par la technologie

« Banaliser les produits serait la pire des
choses !, s’exclame Christian Sauzin,
Directeur Marketing de Fenwick. Nous
sommes le seul a étre un Full Liner, un
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vrai généraliste dont la large gamme va
des transpalettes aux porte-conteneurs
de 40T et nous nous démarquons par
notre innovation et notre savoir faire
technologique. » Et de vanter les mérites
de la transmission hydrostatique sur les
chariots thermiques qui transforme
I’énergie du moteur et la transfere aux
roues via de I’huile sous pression. « Le
rendement est de 100 %, ce qui n’était
pas le cas des multiples engrenages qui
s usaient. De plus, nos moteurs sont plus
compacts, consomment 20 % de moins
que ceux de nos concurrents, sont moins
bruyants, offrent un plus grand confort
de conduite et davantage de sécurité tout
en améliorant la productivité de 10 a
15 %. » Dans le méme état d’esprit,
et pour réduire les risques d’accidents
li€s aux marches arriére et aux accidents,
Fenwick a retravaillé son transpalette a
plate-forme : grice a la position a 45°,
dos calé, les caristes n’ont plus a tourner
completement la t€te pour reculer ; la
direction électrique e-driver leur permet
de conduire d’une seule main tandis que
le bouclier haut protege pieds et bras
dans le cockpit. Bref, du concentré de
conception et de technologie.

Benjamin Bourguet, Responsable pro-
duit chez Jungheinrich, résume la diffé-
renciation des matériels par la technolo-
gie a deux apports fondamentaux : au
niveau du rendement, de I’efficacité et
de la consommation énergétique et au
niveau de la sécurité et de I’ergonomie.
« Nous en sommes a la quatrieme géné-
ration de moteurs asynchrones sur les
chariots frontaux et nous optimisons
encore cette technologie lice au déve-
loppement des variateurs électroniques
qui dialoguent avec le moteur. La com-
munication can bus permettant d’adap-
ter la vitesse par rapport a la consom-
mation. Réclamant peu de mainte-
nance, ces moteurs sont tres fiables. »
Et d’ajouter en ce qui concerne la sécu-
rité et 'ergonomie : « Elle s’envisage
des la conception des matériels, afin
que les conditions de travail des
caristes soient les moins pénibles pos-
sibles, mais aussi ensuite lors de [ utili-
sation via des capteurs sur les
machines pour détecter les mauvais

Exemples de progres réalisés en termes
de performance, securite, ergonomie,
développement durable

# Moteurs asynchrones : la batterie délivre du courant continu alors
que la délivrance du couple issu du moteur est en courant alternatif
(vs en courant continu par le passé). Les moteurs asynchrones ont un
meilleur rendement parce sans balais a charbon (plus de frottements)

# Batteries plus performantes

# Levée de mat sans a-coup, plus de souplesse et monte plus vite

# Systemes de décélération

¢ Cabine inclinable par rapport au mat : siege complet qui bascule
pour éviter les TMS (troubles musculo squelettiques)

# Indicateur du poids par rapport a la charge

# Direction a 360° pour toujours tourner dans le méme sens

# Petits volants électriques vs gros volants (TMS de |'avant bras)
® Mini leviers/ joysticks assistés vs gros leviers mécaniques

# Can bus : cablage qui centralise les informations de la machine et lui
permet de dialoguer avec un systeme de diagnostic du technicien

pour une maintenance plus ciblée

# Conception modulaire pour réduire le nombre de pieces (toits,
sieges, tableaux de bord communs a plusieurs modeéles).

# Progres dans les lubrifiants, huiles bio...

comportements des caristes ou appor-
ter plus de précision dans leur travail,
par exemple dans la visée palette. »

Ergonomie et sécurité
comme leviers

de performance

Méme point de vue de la part de Daniel
Mitrevitch, Directeur Marketing de BT
France : « Les premiers arguments que
nous présentons a nos clients sont notre
appartenance au leader mondial de
[’automobile qu’est le Groupe Toyota, a
Uinitiative du TPS en production, ce qui
garantit un haut niveau de qualité en
continu et notre origine suédoise,
sachant combien I'Europe du Nord

Christian
Sauzin,
Directeur
Marketing
Fenwick
Linde

©Fenwick Linde
©Jungheinrich

accorde de 'importance a I’ergonomie
et a la sécurité, gage de respect des gens
et source de productivité. Et de pour-
suivre : [’ergonomie s’envisage des la
conception du produit, par exemple en
créant la cabine autour du cariste (siege,
volant, position de I’avant-bras...) afin
d’éviter les TMS (troubles musculo sque-
lettiques) et de faire en sorte que les
caristes puissent travailler dans les
meilleures conditions possibles durant
leur plage horaire journaliere. Il faut
bien faire comprendre au client que
conjuguer ergonomie et Sécurité aug-
mente la performance », insiste-t-il. A
cet égard, il met également en garde
contre les ajouts a posteriori, par

Benjamin
Bourguet,
Responsable
produit
Jungheinrich
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exemple de I'informatique embarquée :
« Uendroit ot le terminal est positionné
sur le chariot est essentiel, car s’il est mal
placé, on risque de perdre en visibilité. »
La technologie, oui, mais pas n’importe
ol et dans le respect d’une certaine cohé-
rence vis-a-vis de I'utilisateur.

Le juste chariot

Daniel Mitrevitch considere également
comme important la capacité des cons-
tructeurs a proposer « le juste chariot »,
opinion que partage Xavier Bernard,
Directeur commercial d’Atlet. « Le
débat aujourd’hui est de replacer le cha-
riot a sa juste place dans ['entrepot.
Nous avons a présent une segmentation
tres fine de nos solutions (six familles qui
se déclinent en trois a sept sous-familles
et plusieurs dizaines de sous-versions).
Nous nous différencions par notre capa-
cité a conseiller sur les machines qui
conviennent en termes de performance
et a bien en calculer le nombre. »

Et si le conseil amont pour bien choisir
son parc de chariots est primordial en
terme de performance, de sécurité et de
colits, la contribution de la technologie
pour ajuster le matériel a 1’'usage ne s’ar-
réte pas 1a. « Les nouvelles technologies
permettent d’adapter completement les
machines a lutilisateur sans interven-
tion de techniciens (vitesse, accéléra-
tion, freinage) », poursuit Daniel Mitre-
vitch. En effet, les chariots, a 90 %
dotés de digicodes (donc n’ayant plus
de clef, pour plus de sécurité), peuvent
aussi étre paramétrés en fonction
de diverses catégories d’utilisateurs

(novice, performant, senior). Ainsi, un
intérimaire qui débute sur une machine
pourra entrer le code correspondant au
niveau de novice, le temps de se fami-
liariser avec le chariot dont la vitesse
plus lente facilitera la prise en main.

Bien plus, la technologie peut non seu-
lement s’adapter au comportement de
I'utilisateur, mais aussi 1’influencer.
« Pour réduire la consommation, nous
avons développé la technologie Blue Q.
Ainsi, c’est le systeme qui décide quand
il s’active pour économiser de I’énergie,
par exemple en coupant les phares a
lavant lors d’une marche arriere. Ce
systeme permet de prolonger la vie de la
batterie, d’utiliser le chariot plus long-

temps dans la journée et indirectement,
modifie le comportement du cariste.
Plus responsabilisé, il tend a faire plus
attention, ce qui génére moins de casse
et donc moins d’entretien », explique
Stéphane Boutron. Des vertus positives
de la technologie !

Maitriser la maintenance

Une autre maniere de se différencier est
encore de maitriser la maintenance,
laquelle s’appuie la encore sur la tech-
nologie. « Les ordinateurs de bord se
sont répandus dans nos gammes depuis
10 ans : munis de codes erreurs, ils
décrivent la panne trés précisément ou
communiquent un message au cOns-
tructeur pour alerter le technicien a
distance », indique Xavier Bernard. Ce
qui peut d’autant mieux faciliter et
accélérer la réparation, qu’elle soit opé-
rée en propre (de moins en moins fré-
quent), par un tiers multi marques ou le
réseau du fabricants/distributeur lui-
méme. « Pour nous différencier, nous
associons service et technique, déclare
Benjamin Bourguet. Car méme si le
client paie plus cher au début, il s’y
retrouve sur la durée. » En effet, les
progres technologiques de ces dernieres
années (voir encadré) ont notamment
contribué a espacer les fréquences de
maintenance (ex : toutes les 1.000 h
contre toutes les 500 h auparavant).
« Et en cas de panne, ce qui peut tou-
Jours survenir, le SAV doit faire preuve
de proximité et de réactivité en dépan-
nant le plus vite possible », poursuit le
Responsable support produit de
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Jungheinrich. Ce qui dépend bien str
du niveau de contrat signé.

Le fait que les machines fassent transi-
ter toute I’information par un méme
réseau interne, le can-bus, facilite les
échanges non seulement avec les utili-
sateurs mais aussi avec les techniciens.
« Le multiplexage can-bus facilite la
formation des techniciens (ex : grdce a
des postes d’information dans les
agences, les techniciens peuvent aisé-
ment acquérir un premier niveau de
maintenance), ajoute Eric Prédhomme.
1l permet une meilleure programmation
des fréquences d’intervention. Il rend
possible 'information, voire la mainte-
nance, a distance. » Aprolis est en effet
capable d’offrir une prestation de main-
tenance complete, y compris sur des
chariots d’autres marques, et méme
des ponts roulants, de portiques, de
voitures, de vélos, etc. ! « Nous venons
d’achever un gros travail de codifica-
tion des maintenances pour un meilleur

Daniel
Mitrevitch,
Directeur
Marketing
de BT
France
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suivi des interventions de toutes les
machines de notre flotte », poursuit le
Directeur du Département techniques,
métier et formation d’Aprolis, qui dis-
tribue les marques Caterpillar, Mitsu-
bishi et Crown. Un vrai métier !

Une pointe de vert

Et demain, quels seront les facteurs de
différenciation du point de vue tech-
nique ? Un premier critere est celui de
la protection de I’environnement, qui

O©Atlet

Xavier
Bernard,
Directeur
commercial
d'Atlet

commence timidement mais siirement.
« Nous proposons des huiles bio, ce qui
est plébiscité par les clients qui s’im-
plantent dans des villes ot la réglemen-
tation est stricte en matiere de récupé-
ration, détaille Christian Sauzin. Nous
avons également un chariot au GNV
qui tourne. Cette technologie se heurte
encore au probleme de trouver des sta-
tions de remplissage a proximité, mais
nous sommes confiants car le GNV se
développe dans les villes via les bus, les
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camions, etc. Enfin, nous venons de
finir d’élaborer un dispositif de mesure
des émissions polluantes regues par les
opérateurs. Cet outil expert est particu-
lierement apprécié des sociétés ou les
CHSCT sont puissants ! » Une voie que
suit également Aprolis. « Nos motorisa-
tions sont d’un tres haut niveau en
matiere d’émission, puisqu’elles sont
proches de zéro en CO, Nox et HC.,
précise Eric Prédhomme. Nous pou-

vons d'ailleurs certifier ces valeurs
données par les constructeurs car nous
avons pris soin de les vérifier nous-
mémes. D’un point de vue de la gestion
électronique, nos chariots sont parmi
les meilleurs du marché, ce qui est un
énorme plus », estime-t-il.

Autre espoir pour demain : la pile a
combustible. « Nous pratiquons des
tests en Europe sur une dizaine de pro-
totypes de chariots a piles a combus-

tible, dévoile Stéphane Boutron. Mais
pour le moment, le marché des chariots
est trop petit. Il faut attendre que le sec-
teur automobile s’y mette pour que de
Vraies préséries soient mises en ceuvre
chez les clients. Mais d’ici deux/trois
ans, nous pourrions voir s’opérer beau-
coup de changement », prévoit le
Directeur marketing de Still. Qui sait, le
facteur différenciant de demain ?
Cathy Polge

Pour Frédéric Guegen et Serge
Peixoto, respectivement Prési-
dent et Directeur Commercial
d’'OMG France, le contexte de
baisse des prix du marché a
poussé certains constructeurs a
réduire leurs exigences en
matiére de qualité. lls militent en
faveur de leurs chariots robustes
et fiables, dont la maintenance,
non basée sur I'électronique a
outrance, ne rend pas captif du
constructeur.
«™our répondre a la demande
du marché qui tire les prix
vers le bas, des constructeurs
européens sont allés faire fabriquer leurs produits en
Chine. Or les exigences de qualités ne sont pas les
mémes (usage moins intensif car plus de main
d’ceuvre disponible) et les organismes habilités a déli-
vrer la certification sont plus ou moins sérieux,
dénonce Frédéric Guéguen, qui poursuit : Tout
s‘achéte en Chine. Nous avons d‘ailleurs vu du matériel
chinois qui ne pouvait pas répondre aux normes euro-
péennes : on risquait de se blesser en passant la main
le long du mét, des tuyaux dépassaient de partout... »
Et de citer un autre exemple : « Tout le magasinage est
en CDG 600 en Europe pour manutentionner des
palettes 80x120. Les seuls qui proposent du magasi-
nage en CDG 500 sont les Asiatiques ». Ce qui présente
un risque, si une charge n'est pas bien répartie, de bas-
culer avec le chariot. « Notre métier est industriel, mais
la personne qui souléve une charge a quatre membres
et une vie », s'insurge le Président d’'OMG France. Et
de décrier la rationalisation de production qui pousse,
pour mutualiser les pieces, a rendre par exemple les
chassis des gerbeurs plus étroits que nécessaire. « Chez
OMG, les machines sont moins esthétiques mais plus

Jusgu’ou aller trop loin ?

Serge Peixoto, Directeur commercial (a gauche)
et Frédéric Gueguen, Président d’'OMG France

robustes et fiables
parce que notre
usine italienne ne
badine pas avec
les normes euro-
péennes. Elles sont
en outre plus faciles
a utiliser », se féli-
cite Frédéric Gué-
guen, méme s'il
reconnait perdre
des marchés face a
_des machines au
Slook plus étudié.
« La technique est
importante, mais
pas au-dela du nécessaire. On est allé trop loin,
comme dans l'automobile. Les machines sont de
moins en moins faciles a réparer et si 'on n’a pas le
bon boitier de diagnostic, il devient impossible de
déceler une panne. Sans compter que si I'on a connu
des avancées techniques dans les batteries et la
consommation, certaines technologies consomment
davantage ! »
Pour mieux tracer les machines et leur vécu, et mieux
accréditer leur conformité, Serge Peixoto estime que
« les machines devraient non seulement avoir un cer-
tificat d’homologation, mais aussi un certificat d’im-
matriculation. » |l permettrait de suivre I'historique de
la machines, de son origine a sa destruction, en pas-
sant par ses modifications. Le Directeur commercial
réclame également de ses voeux un organisme indé-
pendant pour organiser des crash tests, comme dans
le secteur automobile, afin de mesurer les perfor-
mances réelles des machines. Et de citer une anec-
dote qui en dit long sur les risques d'incompréhen-
sion entre cultures différentes : « Des Chinois pen-
saient sur CE voulait dire ...China Export ». CP

i I
- -
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Les utilisateurs plébiscitent
la maintenance

Responsables et utilisateurs de chariots plébiscitent la performance
du service de maintenance préventive, qui pourrait encore s'amé-

liorer, ainsi que la sécurité.

uelles marques utilisez-vous,
pour quelle utilisation ?
# Vanessa Veit, Acheteur Capex et
services industriels, Evian Volvic
Sources, Groupe Danone :@ nous
louons en contrat full service
400 chariots de tout type et de toute
taille, de marques Fenwick pour les
deux tiers et Still pour le reste. Les
utilisations sont variées dans nos
quatre usines ; elles sont essentielle-
ment au niveau de I’expédition.
¢ Ludovic Guillon, Responsable des
opérations logistiques, NYK Logistics
France : nous utilisons plus d’une cin-
quantaine de chariots sur nos sites, de
différentes marques, que nous louons
en full service a une entreprise indé-
pendante qui travaille en multi-
marques.
¢ Pascal Barbé, Responsable logis-
tique du site de Marly, Sed Logisti-
que : nous avons un contrat jusqu’en
2011 avec Fenwick pour tous nos
sites, avec une bonne qualité de
service.

Vanessa Veit,
Acheteur Capex et services industriels,
Evian Volvic Sources, groupe Danone

¢ Laurent Jamier, Directeur Supply
Chain, Meralliance : nous louons
quelques chariots, essentiellement
des transpalettes et des gerbeurs et

Cyrille Salbart, Chef d'équipe, Pascal Barbé, Reh;onsable logistique
et Christophe Dubois, PDG de Sed Logistique.

o
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quelques chariots élévateurs, avec
deux fournisseurs, Jungheinrich et
Bretagne Manutention, qui loue
notamment des Toyota.

uelles sont les derniéres innova-
Qtions importantes selon vous ?
¢ L. Guillon : tous les chariots éléva-
teurs ont atteint un trés bon niveau
technique. La sécurité et I’ergonomie
sont excellents.
¢ P. Barbé : les innovations ont
essentiellement porté sur la sécurité
du personnel. C’est appréciable,
méme si le chariot perd en vitesse et
donc en productivité. En outre, les
batteries des chariots électriques se
chargent plus rapidement et sont suf-
fisantes pour tenir pendant une
période de travail de sept heures ; en
général, elles n’ont plus a étre rem-
placées pendant la durée de location
du chariot (cing ans).
¢ Cyrille Salbart, Chef d’équipe sur
le site de Marly de Sed Logistique :
les chariots sont mieux adaptés, il y a
moins de troubles musculo-squelet-
tiques. C’est aussi parce que le sol et
les quais sont en bon état ! En
revanche, certains préferent ne pas
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mettre la ceinture de sécurité pour
pouvoir s’éjecter en cas d’accident.

omment estimez-vous la fiabi-
lité des chariots ?
# V. Veit : nous remarquons qu’il y a
moins de casse qu’avant. Les cons-
tructeurs semblent avoir fait de gros-
ses améliorations en la matiere.
¢ L. Guillon : aujourd’hui, tous les
fabricants ont, avec la standardisa-
tion, atteint un trés bon niveau de fia-
bilité, ce qui n’était pas le cas il y a
quelques années.

uels sont vos critéres de choix
onur sélectionner un chariot ?
¢ V. Veit : comme notre activité est
trés saisonniére, avec des volumes
plus importants sur le premier
semestre, et dépendants de la météo,
nous demandons d’abord de la flexi-
bilité, de pouvoir louer une partie du
matériel sur une partie de I’année seu-

lement. Ensuite, c’est un critére mis
en avant par les constructeurs et que
nous privilégions également : la sécu-
rité€ des hommes et du matériel. Enfin,
nous avons un axe de développement
durable. Aujourd’hui, notre parc est
constitué de chariots élévateurs a gaz,

nous songeons a l’avenir a nous
orienter vers des modeles électriques.

P. Barbé, Sed Logistique :

« Notre principal critére
de choix repose sur le
contrat de maintenance,
car ce qui colte le plus
cher, c’est la panne. »

¢ L. Guillon : avant tout, nous privi-
légions le service : nous souhaitons
un service de maintenance préventive
performante. La logique économique
exige un taux d’utilisation maxima-

lisé. Puis la couleur du chariot
importe peu, c’est I’application (inté-
rieur/extérieur, type d’utilisation) qui
guide le choix ! La maintenance est
d’autant plus le critere de choix
primordial que 1’équipement est
standard. Pour des utilisations tres
spécifiques, si le donneur d’ordre est
d’accord, nous pouvons commander
un matériel personnalisé adapté
aux besoins. En outre, nous deman-
dons flexibilit¢ et souplesse du
contrat de location full service : il doit
coller a la durée du contrat que nous
avons, en tant que prestataire logis-
tique, avec notre client.

¢ P. Barbé : nous choisissons le cha-
riot adapté au processus logistique.
Par exemple, pour la préparation de
commande au colis, nous privilégions
la maniabilité dans les allées de pic-
king. Ensuite, au niveau technique,
les chariots se valent tous, si ce n’est
que certains sont plus confortables.
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Aussi notre principal critere de choix
repose sur le contrat de maintenance,
car ce qui colite le plus cher, c’est la
panne. Avec Fenwick, nous avons
depuis 2006 un service de mainte-
nance développé, avec un technicien
qui tourne sur nos sites de fagon pré-
ventive. Il vérifie le niveau des batte-
ries, ce qui enleve une tiche aux
caristes. Auparavant, nous avions des
problemes de maintenance et des cha-
riots moins bien entretenus ; or, sur un
chariot qui roule avec une batterie
vide, c’est la batterie qui peut casser !
¢ L. Jamier : I’élément clé est un
bon service apreés-vente. En tra-
vaillant avec des agences a proximité
de notre site, qui est a Landivisiau
dans le Finistere, elles peuvent inter-
venir rapidement.

uels sont les points appréciés
des caristes ?

V. Veit : les utilisateurs - parfois de
150 a 200 personnes sur un méme site

Laurent Jamier,
Directeur Supply Chain, Meralliance

qui conduisent des chariots — sont tres
attachés a la marque de leur outil de
travail. Ils privilégient I’ergonomie et
leurs habitudes de conduite. C’est en

L’avis du formateur caristes

pres avoir été équipé de chariots élévateurs Jungheinrich, le

centre de formation Promotrans a Ingre, prés d’Orléans I'est de
chariots américains de la marque Yale, en leasing avec un contrat d'en-
tretien régulier. Dans une zone logistique importante, les formations
de type Certificat a la Conduite des Engins de Manutention en Sécurité
(CACES) sont nombreuses et les chariots font I'objet d'une utilisation
plutét soutenue.
Pour I'un des formateurs-testeurs du centre, le plus important est la
sécurité des chariots, qui sont controlés et testés par les opérationnels
du centre, et des engins « qui ne tombent pas en panne tous les quatre
mois ». Le centre est doté d'un chariot thermique a gaz de catégorie
3, d'un chariot électrique en catégorie 3, « beaucoup plus nerveux »,
et d’'un chariot électrique grande hauteur de catégorie 5 réservé a
ceux qui ont déja I'expérience de la conduite. Le formateur nous fait
part de ses observations : « Le démarrage est plus lent dans ces
machines désormais pleines d’électronique ; ceux qui ont I'habitude
des anciennes commandes trouvent moins facile de conduire avec les
manettes hypersensibles et les joysticks sophistiqués ! » Pour avoir uti-
lisé des chariots de différentes marques, il note certains détails parfois
pénibles a |'usage, comme par exemple des protections en plexiglas
qui prennent la poussiére. Et de conclure : « Les caristes apprennent
de la méme facon quelle que soit la marque. La qualité de la forma-
tion repose sur le relationnel et sur nos explications, qui doivent étre
claires pour tout le monde. Et dans son travail, le cariste ne choisit
pas non plus son chariot. »

d'offre

fait un mélange de criteres objectifs et
subjectifs que nous prenons en
compte au niveau des contraintes uti-
lisateurs. Ils rendent un éventuel
changement de constructeur plus dif-
ficile, car il nécessiterait une politique
de conduite du changement.

¢ C. Salbart : les caristes apprécient
le confort, aussi de petites améliora-
tions comme le dossier inclinable
pour voir le mat, ¢’est important.

uels sont les points d‘amélio-
Qration sur lesquels les cons-
tructeurs devraient se pencher
selon vous ?
¢ V.Veit : Nous sommes en contrat
full service, et les services représen-
tent donc 30 a 40 % du colt. Nous
avons dernierement remarqué que sur
deux sites, les techniciens de mainte-
nance ont des délais de réaction trop
longs. C’est donc sur I’organisation
du service de maintenance que les
constructeurs devraient se focaliser.
¢ L. Guillon : un seul point & amélio-
rer, le S.A.V. des constructeurs.
Depuis quelques années, les cons-
tructeurs ont favorisé le développe-
ment commercial au détriment du
S.A.V.:ils ont plus de vendeurs, mais
ils ont taillé dans les équipes de main-
tenance. C’est pourquoi nous nous
sommes séparés des grandes marques
pour nous orienter vers des sociétés
indépendantes multimarques.
Ensuite, nous utilisons des équipe-
ments complets : nous louons un
engin plus son matériel informatique.
Or, il n’y a pas de standardisation de
la fixation des terminaux. Pour trou-
ver un bon technicien « bricoleur »
qui sache le faire, c’est de plus en plus
dur. Plus largement, les services de
maintenance privilégient une mainte-
nance curative par le remplacement
des pieces défectueuses en lieu et
place des compétences de réparation
des techniciens. Deuxieme raison
pour nous étre tournés vers un indé-
pendant qui s’adapte en fonction de
nos besoins.
Propos recueillis par
Christine Calais
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