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Katalog szkoler

BIURO OBStUGI KLIENTA W SERWISIE

Zakres tematyczny szkolenia obejmuje zagadnienia, ktére stanowig trzon wiedzy w rozmowie z klien-
tem indywidualnym jak i flotowym w celu wykazania sie znajomoscia zagadnien technicznych, po-
trzebnych do uzyskania odpowiedniej oceny stanu pojazdu, oraz potrzeb serwisowych.

1. Zawieszenie / uktad hamulcowy
omowienie typdw i rodzajow zawieszer w ujeciu geometrii uktadu jezdnego - napedy 4x4:
haldex, dynamax, rozktad momentu obrotowego - typy i rodzaje uktadéw hamulcowych
elektryczny hamulec postojowy « ABS — schemat dziafania uktadu — prezentacje « ESP - budo-
wa i cel zastosowania uktadu — prezentacje + na co zwroci¢ uwage w czasie czasowej obstugi
pojazdu w serwisie? « Swiadomos¢ technologii uktadu jezdnego, a prawidtowos¢ doboru kom-
ponentow i jakosci serwisowania « budowanie pozytywnej relacji z Klientem w celu uzyskania
skutecznosci sprzedazy ustugi i podzespotdéw w oparciu o posiadana wiedze techniczna.

2. Klimatyzacja
zasada dziafania uktadu, zalecenia serwisowe - klimatronik, budowa, zasada dziatania - naj-
czesciej zgtaszane usterki przez klienta, weryfikacja i ocena stanu uktadu klimatyzacji - ocena
czasu i kosztow naprawy « ozonowanie i odgrzybianie, mity i prawdy — a zalecenia serwisowe

- jak przekonac klienta o do systematycznej ustugi serwisowej
3. Silniki (Dobor i klasyfikacja oleju do poszczegdlnych typow silnikdw, uktady rozrzadu, inspekcje ole-
jowe, serwis).

Diesel — wspotczesne rozwigzania silnikow stosowane przez producentéw, dobdr oleju
w oparciu o zalecenia producenta pojazdu « DPF — obecne normy czystosci spalin, zale-
cenia producenta dla silnikéw wyposazonych w filtr czastek statych. O czym powinien
wiedzie¢ sprzedawca w rozmowie z Klientem - Silniki benzynowe - wspoétczesne roz-
wigzania silnikéw benzynowych, serwis — dobdr oleju w oparciu o zalecenia producenta
pojazdu « Norma EURO 5/6 — przepisy, wymagania a rynek motoryzacyjny « Kiedy i dlaczego
dokonujemy inspekcji olejowej, a kiedy gtownej? - rozrzad w silnikach diesla i benzynowych.
Wymiana poszczegolnych elementéw uktadu, kiedy i jak? - motywacja Klienta do zakupu ustu-
gi serwisowej w oparciu o zalecenia producenta samochodu.

4. GVO - a obstuga serwisowa.
Przepisy GVO gwarantuja Ci wolny wybdr, nawet podczas trwania gwarangji. Dzi$ klient
decyduje gdzie ma by¢ serwisowane jego auto w ASO czy w warsztacie niezaleznym, czyli
praktycznie w kazdym warsztacie - Regulacje prawne, ktére wprowadzono gwarantuja wiasci-
cielom samochoddéw prawo wyboru, gdzie moga dokonywa¢ obowiazkowych przegladow
podczas trwania gwarangji. Czy juz korzystasz z tych udogodnien?

Szkolenie dla doradcéw serwisowych, administratoréw flot samochodowych,

Brak.

Akademia Praktycznych Umiejetnosci

1 dzier lub 2 dni

Mobilne lub siedziba APU — Warszawa, ul. Dzierzoniowska 11

1 dzien (mobilne) — 350 zt netto/osoba. 2 dni (Warszawa) — 800 zt netto/osoba. W cenie obiad, serwis
kawowy i materiaty szkoleniowe.




inter cars &

czesci do samochodéw

.:a: B ETiS ZARZADZANIE SERWISEM SAMOCHODOWYM - CZ.1

Biuro Ekspertyz Technicznych i Szkolen

PROGRAM

1.

OBSEUGA KLIENTA W SERWISIE SAMOCHODOWYM

1.1, Jako$¢ obstugi klienta serwisu samochodowego
Jakos¢ obstugi
Naprawa postrzegana przez klienta

1.2. Poszukiwanie serwisu przez klienta

1.3. Jakos¢ postrzegana a jakos¢ oferowana

1.4. Wywieranie nacisku na podswiadomos¢ klienta

1.5. Znaczenie reklamadji w biurze obstugi klienta
Odpowiedzialnos$¢ za rozpatrywanie reklamacji
Reklamacje — analiza i rozpatrywanie

1.6. Ustuga serwisowa oraz rézne sposoby jej wykonywania
Najczestsze przyczyny odejscia klientéw
Utrzymanie klienta

2. ORGANIZACJA SERWISU SAMOCHODOWEGO
2.1. Strategia rozwoju serwisu
2.2. Wizerunek serwisu samochodowego
Standardy dotyczace rozmowy z klientem
Przebieg naprawy pojazdu w serwisie samochodowym
Wydanie samochodu po naprawie
Kontakt z klientem po naprawie
2.3. Kontrola jakosci wykonywanych ustug w serwisie samochodowym
Standardy wykonania ustug w serwisie samochodowym
2.4. Pozycjonowanie serwisu samochodowego
2.5. Sprzedaz ustug serwisowych
GRUPA DOCELOWA Pracownicy biura obstugi klientéw, doradcy serwisowi, kierownicy serwiséw samochodowych.
ZALECENIA Brak.
PROWADZACY Trener firmy Biuro Ekspertyz Technicznych i Szkoler BETIS.
CZAS TRWANIA 1 dzien
MIEJSCE Mobilne.
KOSZTY 350 zt netto/osoba. W cenie obiad, serwis kawowy i materiaty szkoleniowe.

Katalog szkolen
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SZKOLENIA BIZNESOWE

.::5 B ETIS ZARZADZANIE SERWISEM SAMOCHODOWYM - CZ.1I

Biuro Ekspertyz Technicznych i Szkolen

PROGRAM . System zarzadzania jakoscig

1.1. Kryteria dotyczace jakosci

1.2. Uzyteczne $rodki pomocnicze
2. Organizacja i planowanie
2.1. Zasada Pareto
2.2. Zasada Eisenhowera
Zarzadzanie czasem serwisowym
Pieczecie serwisowe z uwzglednieniem przepiséw unijnych MVBER
Przepisy prawa, a ustuga serwisowa
Zlecenie serwisowe w korelacji z odpowiedzialnoscig dopuszczenia pojazdu do ruchu
Wzér zlecenia serwisowego
Regulamin pracy serwisu
Polityka jakosci
0. Przyjecie klienta w serwisie

10.1. Wywiad usterkowo-serwisowy
11. Ankieta satysfakgji klienta
12. Uwarunkowania prawne i wymogi rynku motoryzacyjnego

12.1. Serwis niezalezny - obstuga samochodéw w okresie gwarandji

13. Kiedy w serwisie do rozliczen stosuje sie przepisy dotyczace umowy zlecenia
14. Kiedy w serwisie do rozliczen stosuje sie przepisy umowy o dzieto
15. Kiedy samochod moze stanowic¢ zabezpieczenie w poczet zaptaty za wykonana ustuge
16. Czesci uzywane, ktorych ponowne uzycie zagraza bezpieczenstwu ruchu drogowego lub nega-

tywnie wptywa na $rodowisko naturalne
17. Przyktady rzeczywistych opinii sgdowych w sprawach o btedy serwisowe

=0 O N VAW

GRUPA DOCELOWA Pracownicy biura obstugi klientéw, doradcy serwisowi, kierownicy serwiséw samochodowych.

ZALECENIA Brak.

PROWADZACY Trener firmy Biuro Ekspertyz Technicznych i Szkoler BETIS.

CZAS TRWANIA 1 dzien

MIEJSCE Mobilne.

KOSZTY 350 zt netto/osoba. W cenie obiad, serwis kawowy i materiaty szkoleniowe.

Katalog szkoler
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czesci do samochodéw

.::5 B ETi S GOSPODARKA MAGAZYNOWA.

Biuro Ekspertyz Technicznych i Szkolen TECHNIKA DLA SPRZEDAWCOW CZES’CI ZAMIENNYCH

PROGRAM . Grupy chodliwosci towaréw
2. Metody magazynowania czesci zamiennych
3. Przepisy dotyczace stosowania czesci zamiennych w pojazdach w okresie gwarancyjnym
Czeéc¢ oryginalna
Czesci porownywalnej jakosci
4. Jakos¢ czesci zamiennych
5. Metody sprzedazy czesci zamiennych
6. Dowody wskazujace i potwierdzajace wiasciwy wybdr
Akceptacja klienta
Decyzja zakupowa klienta
Wizerunek
7. Unikalne argumenty sprzedazy
8. Wymierne korzysci ze stosowania czesci dobrej jakosci
9. Produkty regenerowane
Rynek fabryczny
Rynek lokalny
10. Kryteria doboru czesci dobrej jakosci
Uktady hamulcowe
Uktady rozrzadu i pomocnicze
Elementy tlumigce drgania
Czesci uktaddw wtryskowych
Filtry
Czesci elektroniczne
Elementy zawieszenia
Elementy ukfadu oczyszczania spalin
Akumulatory i ich sktadowanie
. Poréwnania jakosci produkowanych czesci zamiennych
12. Karty danych technicznych
13. Metody podniesienia zyskownosci serwisu i magazynu. Ekonomia dziatu czesci zamiennych.
14. Komputerowe programy serwisowo-magazynowe. Inwentaryzacja.
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GRUPA DOCELOWA Wiasciciele serwiséw, osoby zarzadzajace.

ZALECENIA Brak.

PROWADZACY Trener firmy Biuro Ekspertyz Technicznych i Szkoler BETIS.

CZAS TRWANIA 1 dzien

MIEJSCE Mobilne.

KOSZTY 350 zt netto/osoba. W cenie obiad, serwis kawowy i materiaty szkoleniowe.

Katalog szkolen




SZKOLENIA BIZNESOWE

POPRAWA SKUTECZNOSCI DZIALANIA W WARSZTACIE
SERWISOWYM. SZKOLENIE DLA WARSZTATOW
CIEZAROWYCH - 1 DZIEN

PROGRAM Przekazanie teoretycznej i praktycznej wiedzy na tematy:
. Diagnostyka kosztow przedsiebiorstwa
Analiza SWOT warsztatu
Roboczogodziny — wskazniki, analiza, raportowanie
Budzet
Wskazniki serwisowe
Motywowanie pracownikow
Zarzadzanie zespotem

GRUPA DOCELOWA Kadra kierownicza, osoby majace zamiar obja¢ stanowiska kierownicze.

ZALECENIA Brak.

PROWADZACY Corbo Polska Sp. z 0.0.

CZAS TRWANIA 1 dzien (szkolenie sktada sie w 25% z wyktadow i w 85% z praktycznych ¢wiczen przyswojonej wiedzy).

MIEJSCE Mobilne.

KOSZTY Szkolenie ptatne.

Katalog szkoler
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czesci do samochodéw

POPRAWA SKUTECZNOSCI DZIALANIA W WARSZTACIE
SERWISOWYM. SZKOLENIE DLA WARSZTATOW
CIEZAROWYCH - 2 DNI

PROGRAM Przekazanie teoretycznej i praktycznej wiedzy na tematy:
. Profesjonalna obstuga Klienta

Komunikacja w zespole

Zarzadzanie reklamacjami

Prawidtowe zarzadzanie procesami

Wydajnos¢ / efektywnosc¢

Organizacja pracy warsztatu

GRUPA DOCELOWA Kadra kierownicza warsztatu.
ZALECENIA Brak.
PROWADZACY Corbo Polska Sp. z 0.0.

CZAS TRWANIA 2 dni (szkolenie sktada sie w 25% z wyktaddw i w 85% z praktycznych ¢wiczen przyswojonej wiedzy).
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MIEJSCE Mobilne.

KOSZTY Szkolenie ptatne.

Katalog szkolen




SZKOLENIA BIZNESOWE

POPRAWA SKUTECZNOSCI DZIALANIA W WARSZTACIE
SERWISOWYM.
SZKOLENIE DLA WARSZTATOW OSOBOWYCH

PROGRAM Przekazanie teoretycznej i praktycznej wiedzy na tematy:
. Profesjonalna obstuga Klienta

Komunikacja w zespole

Zarzadzanie reklamacjami

Prawidtowe zarzadzanie procesami

Wydajnos¢ / efektywnosc¢

Organizacja pracy warsztatu

GRUPA DOCELOWA Kadra kierownicza warsztatu.

ZALECENIA Brak.

PROWADZACY Corbo Polska Sp. z 0.0.

CZAS TRWANIA 2 dni (szkolenie sklada sie w 25% z wykladow i w 85% z praktycznych ¢wiczen przyswojonej wiedzy).
MIEJSCE Mobilne.

KOSZTY Szkolenie ptatne.

Katalog szkoler
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czesci do samochodéw

EFEKTYWNE ZARZADZANIE ZESPOLEM PRACOWNIKOW
FREEMENZ A
ROZWO) LUDZI | ORGANIZACIT WA RSZTATU SAMOCHODOWEGO

. Cele warsztatow i oczekiwania uczestnikow
2. Analiza dziatalnosci warsztatu samochodowego w aspekcie realizacji celéw jego funkcjonowania
z perspektywy:

Wiasciciela/osoby zarzadzajacej « Pracownikow

3. Planowanie pracy zespotu w aspekcie realizacji celéw warsztatu samochodowego
Cele warsztatu i cele indywidualne pracownikéw - Plan dziatar osoby zarzadzajacej i zespotu
Otwarcie pracownikéw na rozwdj i zdobywanie nowych umiejetnosci

4. Okreslanie zadan dla pracownikéw:
Okreslanie ilosci zadan - Jakos¢ wykonywanych zadar, wspieranie rozwoju pracownikdw
Przekazywanie pracownikom informacji o zadaniu « Punkty kontroli realizacji zadania « Infor-
macja zwrotna o wykonaniu zadania

5. Podnoszenie poziomu motywacji wiasnej i pracownikéw
Co nas motywuje? - Rézne narzedzia motywacji - Dobor narzedzi motywacyjnych do pracow-
nika, sytuacji.

6. Rozmowa z pracownikiem:
Wykorzystanie rozmowy z pracownikiem do zmotywowania go - Unikanie zagrozen i rozwia-
zywanie problemdw

7. Komunikacja wewnatrz zespotu:
Roézne typy przyjmowania informacji — test indywidualny « Przekazywanie informacji, formuto-
wanie komunikatow « Metody weryfikacji zrozumienia i postawy wobec komunikatéw - wery-
fikacja wynikow/realizacji celéw

8. Delegowanie zadan:
Jakie zadania komu delegowac? - Mozliwosci i zagrozenia delegowania « Rozliczanie pracow-
nika z delegowanych zadan

9. Rozmowa z pracownikiem — ocena pracy
Kiedy prowadzi¢ rozmowe oceniajaca? « Zasady rozmowy oceniajacej « Wyznaczanie celéw
rozwojowych « Informacja zwrotna dla pracownika

10. Prowadzenie krotkich spotkan i odpraw z pracownikami
Przygotowanie spotkania « Prowadzenie spotkan - Trudne sytuacje w trakcie spotkan

11. Organizacja pracy warsztatu samochodowego

zarzadzanie grafikami pracy - biezaca dokumentacja - zatowarowanie « zadania priorytetowe

warsztatu - wspodtpraca z kontrachetami

PROGRAM
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GRUPA DOCELOWA Wiasciciele warsztatéw samochodowych, osoby zarzadzajace.

ZALECENIA Brak.

PROWADZACY Freemen EDU

CZAS TRWANIA 2dni

MIEJSCE Mobilne.

KOSZTY 800 zt netto/osoba. W cenie obiad, serwis kawowy i materiaty szkoleniowe.

Katalog szkolen




SZKOLENIA BIZNESOWE

SKUTECZNA OBStUGA KLIENTA JAKO DROGA DO EFEK-
FREEMENS
ROZWOI LUDZI | ORGANIZACIT TYWNEGO ROZWOJU WARSZTATU SAMOCHODOWEGO

PROGRAM . Analiza klientow zaktadu napraw
1.1, Potrzeby i oczekiwania roznych grup klientow
1.2. Rozpoznawanie jawnych i ukrytych potrzeb klienta
1.3. Dzielenie klientéw na grupy ze wzgledu na ich potrzeby i mozliwosci — segmentacja rynku
1.4. Dopasowywanie dziatari warsztatu samochodowego do potrzeb i oczekiwan klienta oraz
celéw firmy
2. Elementy obstugi klienta
2.1. Dziatania zapewniajace wysoki poziom obstugi klienta
2.2. Wdrazanie i utrzymanie poziomu obstugi w warsztacie
2.3. Angazowanie zespotu pracownikdw w utrzymanie poziomu obstugi klienta
3. Dopasowanie dziatarh marketingowych i promocyjnych do potrzeb klientéw
4. Klient staty a klient jednorazowy
4.1. Rdznice w obstudze klienta statego a jednorazowego
4.2. Strategia dziatania w celu utrzymania klienta
4.3. Strategia dziatania w celu zdobycia nowych klientow
5. Sposoby radzenia sobie z trudnym klientem
5.1. Sytuacje trudne w obstudze klienta warsztatow
5.2. Sposoby radzenia sobie z trudnym klientem
6. Asertywne zachowania w obstudze klienta
6.1. Fakty a opinie

6.2. Komunikowanie klientowi zmiany postepowania, ceny za ustuge, koniecznosci dodatkowych
ustug
6.3. Reagowanie na krytyke i niezadowolenie klienta
6.4. Wyrazanie swojego stanowiska
7. Negocjacje w prowadzeniu warsztatu samochodowego

7.1. Co to sg negocjacje w biznesie?

7.2. Fakty i mity na temat negocjacji

7.3. Definicje, pojecia zwigzane z negocjacjami

74. Rodzaje negodjacji, style negocjacji

7.5. konstruowanie najlepszych mozliwosci i alternatyw w negocjacjach
Dlaczego warto okreéla¢ alternatywne rozwiazania?
Jak konstruowac zbidr alternatywnych rozwigzan?
Kiedy modyfikowac?

7.6. Strategie i taktyki w negocjacji handlowej
Jak dobierac strategie i opracowac taktyke?
Putapki i zagrozenia

GRUPA DOCELOWA Wiasciciele i kierownicy/menadzerowie.

ZALECENIA Brak.

PROWADZACY Freemen EDU

CZAS TRWANIA 2dni

MIEJSCE Mobilne.

KOSZTY 800 zt netto/osoba. W cenie obiad, serwis kawowy i materiaty szkoleniowe.

118 | Katalog szkolen
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czesci do samochodéw

FREEMENS

ROZWO) LUDZI | ORGANIZACIT

PROGRAM

GRUPA DOCELOWA

ZALECENIA

PROWADZACY

CZAS TRWANIA

MIEJSCE

KOSZTY

STRATEGIA | PRZEDSIEBIORCZOSC W WARSZTACIE
SAMOCHODOWYM

1. Rolaiznaczenie planowania strategicznego w firmie naprawy samochodow
Do czego stuzy plan w biznesie? - Zagrozenia ptynace z braku planowania

2. Metody zapewniania dtugotrwatego rozwoju i wzrostu zaktadu
Rozpoznawanie zmian na rynku - Nowe trendy i tendencje - Sposoby pozyskiwania informacji
Dziafania konkurencji i reagowanie na nie

3. Planowanie rozwoju wiasnej firmy
Wizja wtasnego zaktadu « Misja i cele — praktyczne zastosowanie « Ustalanie priorytetow - Cele
w czasie — proces zmiany - Fazy procesu realizacji celéw

4. Budowanie marki i wizerunku warsztatu samochodowego na rynku lokalnym
Rola i dziatanie marki na lokalnym rynku ustug napraw samochoddw - Sktadniki marki zaktadu
napraw « Tworzenie marki zaktadu samochodowego

5. Dziatania marketingowe w warsztacie samochodowym
Narzedzia marketingu w zakfadzie naprawy samochodéw - Marketing szeptany - Efektywny
dobor celéw marketingowych

6. Tendencje w nowoczesnym marketingu, czyli nie daj sie zaskoczy¢ — przygotuj sie na zmiany
Orientacja na wzrost wartosci zaktadu « Upodmiotowienie odbiorcy ustug - Orientacja na
rynek napraw samochoddéw - Wzrost znaczenia technologii informacyjnej « Elastycznos¢
i efektywnos¢ dziatania zaktadu ustugowego na rynku napraw samochodéw - State kreowanie
pozytywnego wizerunku zaktadu

7. Planowanie wydatkéw na inwestycje
Analiza mozliwosci finansowych « Stopa zwrotu z inwestycji - Zasady bezpiecznego i efektyw-
nego inwestowania w zaktadzie naprawczym

8. Elementy biznes planu w zakfadzie samochodowym
Analiza rynku i konkurencji « Tworzenie strategii przewagi nad konkurencyjnymi zaktadami
samochodowymi

9. Okreslanie i petne wykorzystanie potencjatu wtasnego warsztatu samochodowego
Analiza potencjatu zaktadu samochodowego - Ustalanie potrzebnych zmian - Wdrazanie pla-
nu zmian

10. Optymalizacja rentownosci zaktadu
Identyfikacja i analiza kosztéw « Okreslanie zrédet najwyzszych dochoddw - Kreowanie no-
wych zrédet dochodu w zaktadzie

11. Sposoby dokonywania zmiany pokoleniowej w zaktadzie samochodowym
Jak wychowac sobie nastepce « Proces przekazywania kompetencji nastepcy

12. Wyzwania i nowe mozliwosci na rynku napraw samochodowych
Co przyniesie przyszto$¢ rynku samochodowego? - Jak przygotowac sie na nadchodzace
zmiany? - Jak unika¢ zagrozen i wykorzystywac szanse?

Wiasciciele i kierownicy/menadzerowie.

Brak.

Freemen EDU

2dni

Mobilne.

800 zt netto/osoba. W cenie obiad, serwis kawowy i materiaty szkoleniowe.

Katalog szkolen
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