Příloha -

Kvalifikovaný příjem vozidla do opravy

Určeno  pro : členy auto PROFITEAMU typu BASE (autoservisy, autoopravny a dílny určeny také pro opravu automobilů)

Účelem metodického návodu je navzájem si předat obecné informace o jednom z klíčových směrů rozvoje služeb poskytovaných našim zákazníkům, kterým je „Kvalifikovaný příjem vozidla do opravy“. Jeho úspěšná aplikace je podmíněna vhodnou stavební dispozicí servisu, pokračuje  správnou organizací práce a úzce souvisí s osobností pracovníka na funkci přijímacího technika. Výsledkem je nejenom spokojený zákazník, ale především zvýšený obrat vaší firmy při prodeji náhradních dílů, příslušenství a služeb.

Úvod

V dnešní době, kdy vozidla jsou stále spolehlivější a intervaly pravidelných prohlídek se prodlužují, se nejdůležitější osobou ve styku se zákazníkem stává Přijímací technik. Záleží pouze na něm, na jeho schopnostech, znalostech a angažovanosti, zda pouze uspokojí zákazníka, který přijel s konkrétním požadavkem, nebo zda se mu podaří prodat něco navíc ze sortimentu služeb a zboží, které může servis zákazníkům poskytnout.

Tuto úlohu nemůže nahradit žádná reklamní kampaň, s její pomocí lze maximálně přilákat do servisu více potenciálních zákazníků. Pokud však se na místě setkají s neprofesionálním přístupem nebo dokonce s nezájmem, je jejich zklamání o to větší a věrnost k našemu servisu vážně poškozená nebo i ztracená.

Pro značkové servisy : Je dlouhodobým trendem, že i poprodejní servis se mění na obchod v plném smyslu tohoto slova a jeho  přijímací technici jsou ti nejdůležitější. Význam tohoto tvrzení podtrhují i důsledky konkurenčního boje při prodeji nových automobilů, kdy se neustále snižují dosahované zisky a profit z výkonů servisu a obchodu s náhradními díly a příslušenstvím se stává pilířem ekonomiky firmy

Je nesporné, že obchod se musí odehrávat v důstojných prostorách, ve kterých se zákazník bude cítit dobře a bude pod vlivem reprezentativního dojmu celého zastoupení. Z výše uvedeného navíc jednoznačně vyplývá požadavek na změnu profilu přijímacího technika, kterému už nestačí být pouze dobrým technikem ale musí rozšířit své schopnosti i o dovednosti obchodníka. To na něj sice klade vyšší nároky, na druhou stranu se to však pro něj stává i obohacením a profesionální výzvou, jak novou úlohu zvládnout co nejlépe. Na konec úvodu považujeme za nezbytné ještě zdůraznit velmi důležitou roli zastupitelnosti, kdy zejména v časech zvýšeného pohybu zákazníků (ráno a v odpoledních hodinách), kdy je přijímací technik v neustálé permanenci, musí být zákazník kontaktován (uvítán, nasměrován, příp. obsloužen) bez zbytečného prodlení někým jiným.

Klíčové fáze Kvalifikovaného příjmu

V následující části jsou popsány jednotlivé etapy procesu probíhajícího při styku se zákazníkem a realizaci jeho požadavků.

1. Sjednání termínu

a) Dohodnutí času pro přistavení vozu

2. Přivítání zákazníka a převzetí vozidla

a) Přivítání zákazníka

b) Předběžná diagnostika

c) Kontrola vozu se zákazníkem, odborné poradenství

d) Sjednání termínu pro předání vozu

e) Zakázka

3. Oprava a kontrola kvality opravy

a) Provedení opravy

b) Informování zákazníka v případě prodlení nebo víceprací

c) Kontrola kvality provedení opravy

d) Uzavření zakázky, vystavení a ověření faktury
4. Přivítání zákazníka a předání vozidla

a) Přivítání zákazníka a předání vozu

b) Vysvětlení opravy a faktury

c) Platba, rozloučení se zákazníkem

Etapy jednotlivých fází procesu

1. Sjednání termínu

a) Dohodnutí času pro přistavení vozu

Osoby :
 


 PŘÍJMACÍ 

Činnost :

· Pozdravit, představit sebe a firmu

· Vyslechnout pozorně zákazníka

· Klást doplňující otázky za účelem zjištění možné příčiny závady

· Sjednat schůzku s ohledem na přání zákazníka a možnosti dílny

· Zapsat údaje do Přijímací knihy

· Poděkovat zákazníkovi a rozloučit se

Vybavení :

   Přijímací kniha (kniha zakázek) 

   Servisní program


   Dotazník pro diagnostiku  .

2. Přivítání zákazníka a převzetí vozidla do opravy

b) Přivítání zákazníka

Osoby :

   PŘIJÍMACÍ TECHNIK  

Činnost :

· Přátelsky přivítat zákazníka

· Respektovat dohodnutý čas schůzky

c) Předběžná diagnostika

Osoby :

   PŘIJÍMACÍ TECHNIK


nebo


   AUTOMECHANIK S PRAXI                        nebo


  EELEKTROMECHANIK-DIAGNOSTIK       

Činnost :


· Převzít složku zákazníka (složka – obal,do které se v průběhu opravy zakládají doklady, dokumenty, servis.knížky apod.)

POVINNÉ :

· Doprovodit zákazníka k zaparkovanému vozidlu, vysvětlit účel přejímky vozidla

· Vložit do vozu ochranné prvky, přemístit vozidlo na vyhrazené přejímací místo

· Ověřit dodatečné příslušenství a výbavu vozu, poznamenat si kódy, …

· Stanovit diagnózu v závislosti na projevu závady dle sdělení zákazníka a výsledcích statické či v případě potřeby dynamické (zkušební jízda) kontroly

· Vysvětlit zákazníkovi předběžnou diagnostiku a práce, které je třeba provést

Vybavení :


Složka zákazníka


Podložka na psaní


Zakázkový list


Ochranné prvky

Cíl :


Pro každý příjem vozu vyplnit– Zakázkový list


Formulář zcela vyplnit

d) Kontrola vozu se zákazníkem, odborné poradenství

Osoby :


PŘIJÍMACÍ TECHNIK




Činnost :

· Umístit vozidlo na zvedák

· Na zemi provést vizuální kontrolu vozu

· Zdvihnout vozidlo a zkontrolovat jej zespodu

· Poznamenat si zjištěné nedostatky a konstatovat je před zákazníkem

Vybavení :


Zvedák


Zrcadla


Podložka na psaní


Zakázkový list

Cíl :


Zakázkový list zcela vyplnit

Činnost :

· Sjet s vozem ze zvedáku a doprovodit zákazníka do příjmu vozů

· Doporučit zákazníkovi postup prací a jejich možné doplnění, nabídnout provedení kalkulace ceny

· Spolu se zákazníkem dohodnout práce, které budou provedeny

Vybavení


Katalog příslušenství (nabídka příslušenství, dílů  a doplňků  k vozidlu)


Přehled paušálních cen (ceník oprav k odstranění závad)

e) Sjednání termínu pro předání vozu

Osoby :


PŘIJÍMACÍ TECHNIK



Činnost :



· Odhadnout čas potřebný na provedení prací a ověřit vytížení dílny

· Ověřit disponibilitu náhradních dílů

· V závislosti na vytížení dílny, disponibilitě dílů a přání zákazníka sjednat společně datum a hodinu předání vozidla

· Opravit údaje v Přijímací knize

Vybavení:


Přijímací kniha


Plán provozu dílny (tabule)

Cíl :


Údaje v Přijímací knize vždy všechny a aktuální

f) Zakázka

Osoby :


PŘIJÍMACÍ TECHNIK


Činnost :

· V servisním programu vyhledat nebo doplnit a opravit údaje o zákazníkovi a o vozidle

· Zaznamenat problémy uváděné zákazníkem (jeho terminologií), poznamenat všechny jeho požadavky

· Zapsat diagnostiku a odsouhlasené práce

· Zaznamenat případné poznámky nebo výhrady a pokud je to nutné, nechat podepsat vyloučení zodpovědnosti*

· Podepsat Zakázkový list, okomentovat jej a nechat podepsat zákazníkovi

· Dát zákazníkovi jeho exemplář poté, co na něj bylo poznamenáno datum a hodina předání vozu

· Informovat zákazníka o následujících krocích

· Pokud má zákazník nárok na náhradní vozidlo nebo pokud si jej objednal, dát mu jej k dispozici

· Poděkovat zákazníkovi a rozloučit se

· Doplnit složku zákazníka a rozdělit zbývající exempláře Zakázkového listu

· Odstavit vozidlo na vyhrazené místo

* Například pokud zákazník odmítne opravu závady související s bezpečností provozu apod.

Vybavení :


Servisní program


Servisní knížka

  Zakázkový list 

    Plán provozu dílny (tabule)

Cíl :


Každý výtisk Zakázkového listu podepsat zákazníkem


3.  Oprava a kontrola kvality opravy

e) Provedení opravy

Osoby :


MECHANIK

Činnost :

· Provést práce uvedené v zakázce, respektovat požadavky zákazníka, způsob opravy stanovený  a pravidla bezpečnosti práce

· Pro operace pravidelné údržby provést úkony podle předpisu, potvrdit a podepsat oba výtisky pracovního postupu

· Informovat přijímacího technika o všech problémech týkajících se chybějících dílů nebo nutných vícepracích, a to ihned po jejich zjištění

Vybavení : 

               Zakázkový list


               Dílenská dokumentace

               Dotazník pro diagnostiku

               Pracovny postup pravidelné údržby

Osoby :

               MECHANIK

a

               PŘIJÍMACÍ TECHNIK




Činnost :              


· Zkontrolovat kvalitu provedené práce, namontovat zpět a/nebo nastavit či uvést do činnosti doplňkovou výbavu

· Pokud je třeba, očistit a označit vyměněné díly, dát je do zavazadlového prostoru  

· Zavést vozidlo na odstavnou plochu a poznamenat na Zakázkový list číslo stání

· Vysvětlit přijímacímu technikovi provedené práce, aby mohl zpracovat výkaz o činnosti dílny, uložit složku zákazníka

Vybavení :


Zakázkový list


Složka zákazníka


Pracovní postup pravidelné údržby

Cíl :


Úplně zpracovaný výkaz o činnosti dílny

f) Informování zákazníka v případě prodlení nebo víceprací

Osoby :


PŘIJÍMACÍ TECHNIK   


Činnost :

· Spolu s mechanikem stanovit možné řešení a odhadnout cenu

· Zavolat zákazníkovi, vysvětlit mu situaci a možný postup

· Odpovědět zákazníkovi na všechny dotazy, požádat ho o souhlas

· Dohodnout nový termín pro předání vozu, poděkovat

· Provést nezbytné úpravy v Zakázkovém listu a Přijímací knize

· V případě nesouhlasu zákazníka připravit výhradu nebo vyloučení zodpovědnosti*

* Například pokud zákazník odmítne opravu závady související s bezpečností provozu apod.

Vybavení :


Složka zákazníka


Přijímací kniha


Zakázkový list


Vyloučení zodpovědnosti

Cíl :


Kontaktovat zákazníka v případě prodlení nebo domluvit se v případě zjištění dalších závad

g) Kontrola kvality provedení opravy

Osoby :


TECHNIK

Činnost :

· Převzít složku zákazníka a Zakázkový list

· Provést kontrolu kvality opravy 

· Pokud je vůz v pořádku, odstavit ho na vyhrazené parkoviště  uložit složku zákazníka a klíče od vozidla

· Pokud vůz potřebuje jednoduchou a rychlou dodělávku, ihned ji provést

Vybavení :


Složka zákazníka


Zakázkový list 


Pracovní postup pravidelné údržby

Osoby :


TECHNIK       

Činnost :
· Pokud vůz potřebuje dodělávku, poznamenat do kontrolního formuláře „znovu provést práce“, upozornit přijímacího technika, uložit složku zákazníka

· Po ukončení dodělávky zkontrolovat pouze příslušná místa

Vybavení :


Složka zákazníka


Zakázkový list – zadní strana


Pracovní postup pravidelné údržby

Činnost :

· Nechat vyčistit vozidlo zevnitř i zvenku

Cíl :


100% vozidel po opravě zkontrolováno

h) Ukončení zakázky, vystavení a ověření faktury
Osoby :


ADMINISTR. PRACOVNÍK

nebo


PŘIJÍMACÍ TECHNIK 




Činnost :

· Ve složce zákazníka ověřit, že byla řádně provedena kontrola kvality

· Ověřit, zda je vložen podepsaný pracovní postup pravidelné údržby

· Okódovat a vyčíslit provedené práce

· Pokud je třeba, doplnit údaje do servisní knížky vozu

· Odložit složku zákazníka do určené přihrádky

· Ze servisního programu vystavit fakturu, zapsat případné poznámky a výhrady

Vybavení :


Složka zákazníka


Zakázkový list


Pracovní postup pravidelné údržby


normočasy


servisní knížka


faktura

Cíl :


Vystavena faktura bez chyby

4. Přivítání zákazníka a předání vozidla

a) Přivítání zákazníka a předání vozu

Osoby :


ADNINISTR. PRACOVNÍK

nebo


PŘIJÍMACÍ TECHNIK




Činnost :

· Před příchodem zákazníka připravit podklady pro předání vozu

· Přátelsky přivítat zákazníka

· Respektovat dohodnutý čas schůzky

· Požádat zákazníka o jeho exemplář Zakázkového listu

· Dojít pro klíče od vozidla a vzít s sebou složku zákazníka

Vybavení :


Přijímací kniha


Složka zákazníka

Cíl :


100% vozidel připravených na předání


žádný další zákazník ve frontě – bez povšimnutí

b) Vysvětlení opravy a faktury

Osoby :


PŘIJÍMACÍ TECHNIK




Činnost :

· S pomocí Zakázkového listu ukázat a vysvětlit provedené práce

· Pokud si zákazník přál vidět vyměněné díly, ukázat mu je

· Předložit zákazníkovi fakturu a nechat mu čas na seznámení se s ní

· Okomentovat fakturu, vysvětlit sazby a slevy …

· Doporučit zákazníkovi další údržbu a případné další úkony, připomenout mu eventuální výhrady

· Dohodnout se zákazníkem příští opravu a případně sjednat schůzku

· Vyjmout z vozu ochranné prvky 
Vybavení :


Složka zákazníka


Zakázkový list 


Pracovní postup pravidelné údržby


Faktura

Cíl :


Zákazníkům vysvětlit provedené práce a fakturu

c) Platba, rozloučení se zákazníkem

Osoby :


ADMINISTRAT. PRACOVNÍK

nebo


PŘIJÍMACÍ TECHNIK





Činnost :

· Doprovodit zákazníka do příjmu

· Předat zákazníkovi fakturu

· Ověřit způsob platby

· Pokud platí zákazník v hotovosti, doprovodit ho k pokladně, pokud ne, vyřídit platbu přímo

· Předat zákazníkovi klíče od vozidla, vizitku a obálku i s komentářem, co v ní nalezne

· Vstát a rozloučit se se zákazníkem

Vybavení :


Vizitka

Faktura

Složka zákazníka

Zakázkový list 

Cíl :


100% zákazníků obdrží dokumenty

Závěr

Cílem je systematicky vycházet vstříc očekáváním našich zákazníků, přispívat k jejich spokojenosti, aby byli hrdí na to, že si vybrali právě náš servis …

a poskytovat jim chuť k dalším návštěvám.

· Postarat se o zákazníka okamžitě v případě pravidelné údržby a mechanických oprav

· Skutečná prohlídka vozu za přítomnosti zákazníka

· Kontrola kvality po každém zásahu

· Kompletní vysvětlení provedené práce a položek na faktuře

Cil :


100% oprav provedených bez chyb a následných reklamací

Pomůcky a vybavení

· – Přijímací kniha

· – Servisní program

· – složka pro zákazníka

· – přehled ochran. pomůcek

· – zakázkový list 

· – přehled cen

· – technologické postupy

· – plán provozu dílny

· – servisní knížka

· – pracovní postup pravidelní údržby

· – vyloučení zodpovědnosti

· – normočasy
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