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I- Méthodologie



MÉTHODOLOGIE
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II- Problématiques économique et sociale de 

l’après-vente VI



PROBLÉMATIQUES ÉCONOMIQUE ET SOCIALE

Le partage de la valeur dans les réseaux de marque:

Le distributeur et réparateur:

• La valeur est principalement générée par l’atelier et plus 

particulièrement la pièce,

• Le réseau de marque répare principalement des tracteurs et des 

porteurs (GIPA 65%),

• Apprécient la remorque (moins technique, mais génère plus 

d’heures)

Réparateur:

• La pièce est également source de valeur + atelier (un peu plus de 

semi/remorque) plus âgé/ plus d’heures

De fortes difficultés à recruter : 

• 56% des recrutements réalisés dans le VI 

ont été jugés difficiles (contre 44% de 

l’ensemble des recrutements de la branche) 

• 23% des établissements VI enquêtés ont été 

concernés par des recrutements non 

aboutis (contre 13% de l’ensemble des 

établissements de la branche)

3 Facteurs explicatifs:

• Evolutions technologiques

• Stabilité de l’emploi

• Faible attractivité des métiers 

Source : Enquête Recrutement 2018 – ANFA



III- L’après-vente connectée du VI



LE VÉHICULE INDUSTRIEL CONNECTÉ



Système télématique Système télématique

Détection de l’origine 
de la panne

Technicien chargé du 
dépannage

Technicien chargé du 
dépannage

Technicien chargé du 
dépannage

Mise en main

Metteur en main
Vendeur

ACTIVITÉS DE L’ATELIER IMPACTÉES PAR L’ÉVOLUTION NUMÉRIQUE



La mise en main et conseil à l’utilisation du véhicule:

Consiste à remettre le véhicule au client après avoir procédé aux contrôles et aux 
dernières étapes de la préparation.

Avant vente:
• Prospection (binôme avec le vendeur)
• Mise à disposition du véhicule pour un essai
• Accompagnement pdt 2 heures du chauffeur
• Débriefing à partir du relevé de données issues de cet essai

Post-vente:
• Activation des services connectés,
• Connection et appairage des outils types téléphones et tablettes client,
• Présentation des différentes parties du véhicule et de leurs 

fonctionnalités,
• Formation à l’éco-conduite
• Accompagnement et suivi post-vente 

Niveau de diffusion:

1-La mise en main et conseil à l’utilisation du véhicule

ACTIVITÉS DE L’ATELIER IMPACTÉES PAR L’ÉVOLUTION NUMÉRIQUE

Metteur en main
Vendeur

Mise en main



La réception digitale active/dynamique:

Le réceptionnaire muni d’une tablette digitale réalise
un état des lieux du véhicule.

La connectivité de la tablette lui permet de prendre
des photos, de générer automatiquement l’ordre de
réparation, d’estimer le prix des pièces, de
commander les pièces nécessaires à la réparation,
voire de préparer la facturation.

Attendue et perçue par les professionnels comme un
moyen de fluidifier le process et de limiter les litiges

Niveau de diffusion:

2-La réception du véhicule et du client

ACTIVITÉS DE L’ATELIER IMPACTÉES PAR L’ÉVOLUTION NUMÉRIQUE



Carnet de maintenance électronique (virtuel/dématérialisé):

Le carnet de maintenance numérique remplace le carnet d’entretien

papier.

L’historique de l’entretien et de la maintenance est stocké au format

numérique dans une base de données.

Mis à jour et complété lors de la facturation par le/la secrétaire

après-vente

Niveau de diffusion:

3- Le carnet de maintenance électronique

ACTIVITÉS DE L’ATELIER IMPACTÉES PAR L’ÉVOLUTION NUMÉRIQUE



Détection de l’origine 
de la panne

Technicien chargé du 
dépannage

Technicien chargé du 
dépannage

4- Le dépannage à l’extérieur

Le principe : le signal d’alerte de panne arrive chez la plate-forme

constructeur, il est réceptionné par une hotline, des techniciens répondent

et formulent déjà un pré-diagnostic avec le remote diag.

L’appel est ensuite relayé vers le distributeur le plus proche. Le technicien

sera à même de se connecter à son tour à distance pour prévoir les

réparations qui peuvent être faites sur place et éviter un remorquage,

faire des mises à jour à distance.

Suppose que la personne chargée du dépannage, soit formée au

diagnostic à distance

ACTIVITÉS DE L’ATELIER IMPACTÉES PAR L’ÉVOLUTION NUMÉRIQUE

Niveau de diffusion:

Technicien chargé du 
dépannage



14

La gestion de données

A partir de données issues du camion, il est possible d’accéder à distance, via à un 

serveur web, à l’état réel du véhicule (Remote diag) (kilomètres, consommation de 

carburant, état des freins, état des injecteurs, moteur, …). Possibilité également de 

faire des mises à jour à distance.

Maintenance basée sur l’usure réelle du camion et non plus sur une échéance 

kilométrique ou à date. 

Le client, ainsi que le réparateur de son choix, reçoit des alertes en temps réel. Des 

algorithmes permettent de créer des schémas de pannes pour annoncer des 

défaillances et prévoir une intervention.

Niveau de diffusion:

Système télématique

Mise  à jour

5- La gestion de données

ACTIVITÉS DE L’ATELIER IMPACTÉES PAR L’ÉVOLUTION NUMÉRIQUE



Principalement 4 activités semblent impactées par les évolutions numériques de 

l’après-vente VI:

1. La mise en main et conseil à l’utilisation du véhicule

2. La réception du véhicule et de son client (Tablette digitale)

3. La création du carnet de maintenance électronique

4. Le dépannage à l’extérieur

Une activité émergente:

5. L’activité de gestion de données

ACTIVITÉS DE L’ATELIER IMPACTÉES PAR L’ÉVOLUTION NUMÉRIQUE



IV- Scénario organisationnels associés à la diffusion 

de l’après-vente connectée
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+ 3 ans

Marques constructeur

Distributeur et 

réparateur

Indépendants

+ 5 ans

+ 6 ans

• Réceptionnaire/CS

• Responsable Après-Vente

• Réceptionnaire

• Responsable après-vente

• Gestionnaire de données

• Gestionnaire de données

• Dépannage extérieur

• Dépannage extérieur

• Mise en main

• Réception active

• Réception active

SCÉNARIO ORGANISATIONNELS ASSOCIÉS À LA DIFFUSION DE L’APRÈS-VENTE CONNECTÉE



Conclusion



CONCLUSION

Enseignements:

1. Ces évolutions numériques s’inscrivent dans la continuité des activités existantes

• Elles s’inscrivent dans le prolongement:

=>de l’outil de diagnostic utilisé depuis plusieurs années dans les ateliers,

=> des services de maintenance préventive déjà existants,

2. Evolution / révolution

Enjeu:

Organisationnel:

 intégrer l’interrogation à distance du véhicule dans les processus organisationnels

existants

 Sensibiliser les professionnels au potentiel de la Big data



Merci pour 

votre attention


