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Wprowadzenie

Niniejszy podrecznik jest przeznaczony dla uczniow szkoét ponadgimnazjalnych i stu-
chaczy kurséw kwalifikacyjnych ksztalcacych si¢ w zawodach zwigzanych z moto-
ryzacja. Ma na celu zapoznanie Czytelnika z funkcjonowaniem przedsiebiorstwa
samochodowego. Zawiera opis organizowania i nadzorowania obstugi i naprawy
pojazdéw samochodowych oraz procedur i dokumentéw wykorzystywanych w ser-
wisach samochodowych.

Pojecie ,,przedsiebiorstwo samochodowe” jest bardzo szerokie i obejmuje dziatal-
no$¢ zaréwno matych, jednoosobowych firm, jak i duzych, jedno- lub wielomarko-
wych serwisow. Moga sie one r6zni¢ zakresem dziatania i rodzajami obstugiwanych
pojazdow.

Podrecznik opisuje kolejne etapy procesu obstugowo-naprawczego na przykladzie
sredniej wielko$ci serwisu, ktéry ze wzgledu na stosowane procedury oraz zakres
dzialalnosci moze by¢ reprezentatywny dla branzy motoryzacyjnej z korzyscig dla
zrozumienia funkcjonowania tworzacych ja przedsigbiorstw.

Wiadomosci podawane w ksigzce stanowia tylko podstawe, nie wyczerpuja cato-
$ci tematyki. Moga by¢ pomoca dla 0s6b wkraczajacych na rynek pracy i rozpoczy-
najacych dziatalnos¢ gospodarczg, jak rowniez dla pracodawcéw lub pracownikéw.
Podrecznik ma réwniez zacheci¢ do dalszego samodzielnego ksztalcenia sig, korzy-
stania z publikacji branzowych oraz poszukiwania informacji w zasobach internetu.

Na cytrynowym tle podano dodatkowy material, przeznaczony dla uczniéw pra-
gnacych pogtebi¢ swoja wiedze.

W podreczniku przywotuje si¢ konkretne uregulowania prawne zawarte w odpo-
wiednich przepisach (m.in. ustawach i rozporzadzeniach). Ich tres¢ z biegiem czasu
podlega zmianom. Niezbedne jest wiec $ledzenie tych zmian i kazdorazowe spraw-
dzanie aktualno$ci przepisow przed ich zastosowaniem. Umozliwiajg to wyszuki-
warki internetowe oraz strony agend i stowarzyszen dzialajacych w dziedzinie moto-
ryzacji, jak réwniez czasopisma branzowe. Tre$¢ wszystkich ustaw i rozporzadzen
jest dostepna w internecie, np. pod adresem http://dziennikustaw.gov.pl.

Bardzo szybki rozwdj techniki i technologii w dziedzinie motoryzacji przeklada
sie na koniecznos¢ ciaglego doskonalenia swoich umiejetnosci i zdobywania nowej
wiedzy. Jak powiedzial Johann Wolfgang von Goethe: Kto nie idzie do przodu, ten
sig cofa.






Organizacja przedsiebiorstwa 1
samochodowego

W tym rozdziale dowiemy sie:

co to jest schemat organizacyjny,

co zawiera zakres obowigzkow pracownika,

co oznacza pojecie ,,delegowanie uprawnien’,

jak zatrudniad, szkoli¢ i motywowa¢ pracownikow,
jak wynagradzac pracownikow,

co to jest ergonomia,

jak rozmiesci¢ stanowiska pracy w serwisie.

Schemat organizacyjny 11
przedsiebiorstwa :

Organizacja przedsiebiorstwa samochodowego zalezy od rodzaju, zakresu i skali
jego dzialalnosci, struktury wtascicielskiej, liczby zatrudnionych pracownikéw oraz
innych czynnikéw. Jezeli skala dziatalnosci jest niewielka, to nie ma potrzeby two-
rzenia struktur organizacyjnych, wydzielania dzialéw i tworzenia stanowisk nad-
zoru. Czesto organizacja zostaje wymuszona przez procedury obowiazujace w sieci
przedsiebiorstw lub przez podmiot autoryzujacy dziatalno$¢. Tak jest np. w sieci
autoryzowanych serwiséw danej marki.

Rozpatrywany przez nas przyktadowy, sredniej wielko$ci serwis zatrudnia ok. 50
pracownikéw. W takim przypadku stworzenie odpowiedniej struktury organizacyj-
nej jest niezbedne. Jej graficzny obraz to schemat organizacyjny przedsiebiorstwa.
Przedstawiono na nim zaleznosci i podleglosci stuzbowe, okreslono podziat przed-
siebiorstwa na poszczegdlne dzialy oraz podano zakres odpowiedzialnosci poszcze-
gblnych stanowisk. Kazde stanowisko ma swoje okre§lone miejsce w schemacie orga-
nizacyjnym. Na schemacie moze by¢ réwniez podana liczba osob zatrudnionych
na danym stanowisku. Przykladowy uproszczony schemat organizacyjny pokazano
na rysunku 1.1. Linie poziome facza stanowiska lub dzialy majace takie samo miej-
sce w hierarchii firmy, linie pionowe oznaczaja podlegto$¢. Z tego schematu mozna
np. odczytad, ze bezposrednim przelozonym pracownika magazynu jest kierownik
dziatu czgsci, a z kolei jego przetozonym - dyrektor obstugi posprzedaznej. Wida¢
réwniez, jakg dzialalno$¢ prowadzi serwis — myjnie, stacje kontroli pojazdow, sprze-
daz cze$ci zamiennych i magazyn oraz naprawy mechaniczne i blacharsko-lakierni-
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Schemat organizacyjny przedsiebiorstwa

cze. Oczywiscie kazde przedsigbiorstwo wymaga réwniez obstugi kadrowe;j i ksiego-

wej, serwisu sprzatajacego, ochrony, obstugi informatycznej i in. Prac tych nie musza

wykonywac osoby zatrudnione w przedsiebiorstwie. Istnieje obecnie wiele specja-
listycznych firm $§wiadczacych takie ustugi i czgsto przedsigbiorstwa samochodowe
korzystaja z nich na zasadzie tzw. outsourcingu (ang. outside-resource-using). Henry

Ford, pionier masowej motoryzacji, powiedzial juz w 1923 r.: Jesli jest cos, czego nie

potrafimy zrobi¢ wydajniej, taniej i lepiej niz konkurenci, nie ma sensu, zZebySmy to

robili, i powinnismy zatrudnic do wykonania tej pracy kogos, kto zrobi to lepiej niz my.

Dlatego niektdre czynnosci sg przekazywane do wykonania firmom zewnetrznym.
Dobrze opracowany schemat organizacyjny pozwala udoskonali¢ zarzadzanie

oraz podzial zadan i odpowiedzialno$ci pomiedzy poszczegdlnych pracownikow

lub pomiedzy ich grupy.
Zgodnie ze schematem organizacyjnym w serwisie pracujg wymienione ponizej
osoby.

m Doradcy serwisowi - pracownicy odpowiedzialni za umawianie klientéw do
serwisu, przyjmowanie samochodéw do serwisu, ustalanie z klientami zakresu,
czasu i kosztu naprawy, komunikacje z klientem podczas naprawy i po jej zakon-
czeniu, sporzadzanie dokumentéw niezbednych do naprawy (np. zlecenia, kosz-
torysy, faktury) oraz wydanie samochodu klientowi po naprawie lub obstudze.

m Mistrzowie — pracownicy odpowiedzialni za planowanie pracy w hali warsz-
tatowej, rozdzielanie zadan mechanikom, kontrolowanie jakosci wykonanych
prac (wykonywanie jazd prébnych), kontrolowanie technologii wykonywanych
napraw, dbalo$¢ o wyposazenie, narzedzia i urzadzenia w hali warsztatowej oraz
przestrzeganie przepisow bezpieczenstwa i higieny pracy jak réwniez wypelnia-
nie dokumentéw serwisowych (np. zlecenia, rozszerzenia zlecenia, karty kontroli
jakosci, protokoty kontroli pojazdu).

m Mechanicy, elektrycy, lakiernicy, blacharze - pracownicy odpowiedzialni za
wykonywanie napraw zgodnie z technologia oraz zasadami bezpieczenstwa
i higieny pracy, wypelnianie dokumentéw warsztatowych (np. zlecenia, karty pracy,
wykazy czesci zamiennych, karty przegladowe) oraz pobieranie czgsci zamiennych.

m Diagnosci - pracownicy odpowiedzialni za wykonywanie badan technicznych
w stacji kontroli pojazdéw. Uprawnienia diagnosty nadaje wlasciwy starosta po
spelnieniu ustawowych wymagan (opisanych w rozdz. 5). Obowigzki diagnosty
mogga by¢ taczone z obowigzkami mechanika.

® Pracownicy dzialu czesci zamiennych - pracownicy odpowiedzialni za wyda-
wanie czesci zamiennych i materiatéw eksploatacyjnych, przyjmowanie zaku-
pionych czesci i materialéw, rozmieszczanie ich wedlug ustalonego systemu na
regatach magazynowych oraz sporzadzanie dokumentéw magazynowych (np.
PZ, RW, MM, WZ, faktura; patrz p. 3.5).

m Recepcjonista — pracownik odpowiedzialny za udzielanie klientom informacji
(telefonicznie i osobiscie), przyjmowanie i przekierowywanie rozmoéw telefonicz-
nych, przyjmowanie i przekazywanie informacji oraz przekazywanie dokumentéw.

9
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Organizacja przedsiebiorstwa samochodowego

m Kierownik - pracownik odpowiedzialny za nadzorowanie podlegtych mu pra-
cownikéw, organizowanie ich pracy i motywowanie ich, infrastrukture dziatu,
kontakty z klientami oraz tworzenie strategii podlegltego mu dziatu.

m Dyrektor, dyrektor obstugi posprzedaznej - pracownik odpowiedzialny za two-
rzenie strategii i wizji rozwoju podleglych mu dziatéw, kontakty z klientami i kon-
trahentami, nadzorowanie i organizowanie pracy podleglych mu pracownikow
oraz zarzadzanie nimi. Dyrektorowi obsltugi posprzedaznej podlegaja wszystkie
dzialy obstugujace pojazdy i sprzedajace czesci zamienne i akcesoria, z wylacze-
niem dzialéw zajmujacych si¢ sprzedaza pojazdow.

Przedsiebiorstwem zarzadza wlasciciel, prezes albo dyrektor zarzadzajacy w zalez-
nosci od struktury wlascicielskiej przedsiebiorstwa i jego wielkosci.

12 Zakres obowiazkéw pracownika

Opisane zadania grup pracownikéw daja tylko ogdlne pojecie o ich pracy. W zalezno-
$ci od przedsiebiorstwa moga wystepowac rézne nazwy stanowisk, dodatkowe zadania
wynikajace ze specyfiki dzialalnosci oraz szczegdtowe obowigzki danego pracownika.

Szczegdtowe informacje o zadaniach zawiera Zakres obowigzkow (czynnosci), jaki
powinien otrzymac kazdy pracownik rozpoczynajacy prace. Dokument ten okresla
czynnosci, ktére pracownik bedzie wykonywal (poza obowigzkami wynikajacymi
z Kodeksu pracy), jego uprawnienia i podleglos¢ stuzbowa. Przykladowy zakres
obowigzkéw mechanika przedstawiono na rysunku 1.2, a przykladowy zakres obo-
wigzkéw doradcy serwisowego — na rysunku 1.3. W dokumencie opisano, komu

Nazwa stanowiska: MECHANIK
Pracownik podlega
merytorycznie: mistrzowi zmianowemu
dyscyplinarnie: mistrzowi zmianowemu
Bezposrednio podlegli pracownicy brak
c Speln. .
Kompetencje E /-
Wyksztalcenie:
7 . . +
$rednie techniczne
Doswiadczenie (rodzaj):
W zakresie techniki samochodowej, w pracy w serwisie branzy samo- +
chodowej
Umiejetnosci:
1. Umiejetnos$¢ pracy w zespole i
2. Wiedza techniczna i znajomo$¢ produktow +
3. Znajomos¢ procedur technologicznych w obrebie cze$ci zamien- 4

nych i warsztatu
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Kontakty w zakresie obowiazkow stuzbowych:
Klient: Wspieranie doradcy serwisowego podczas przyjecia /

wydania pojazdu i jazd probnych.

Mistrz zmianowy: Realizacja zlecen, zgtaszanie zagrozen terminowosci wyko-

nania zlecenia oraz konieczno$ci rozszerzenia zlecenia.

Doradca techniczny Uzgodnienie bardziej skomplikowanych napraw.
Magazyn czeéci zamiennych ~ Zamodwienie i odbidr czeéci zamiennych.

Zakres obowiazkéw stuzbowych

1.

Pomiar czasu

m Rzetelna rejestracja czasu pracy oraz pozostalych kategorii czasu zgodnie z przy-
jetym i zainstalowanym systemem pomiaru czasu pracy.

® Omawianie z mistrzem przyczyn ewentualnej wlasnej zbyt niskiej produktywno-
$ci i wydajnosci, np. wyja$nienie przydzielenia zadan nieadekwatnych do przygo-
towania i do$wiadczenia zawodowego.

Realizacja zlecenia

m Profesjonalne przeprowadzanie diagnoz w obszarze specjalizacji przy uzyciu
urzadzen, narzedzi i innych pomocniczych $rodkéw diagnostycznych oraz doku-
mentacja diagnozy.

m Samodzielne wykonanie naprawy i kontrola jako$ci wykonania prac przy uzyciu
urzadzen, narzedzi i innych pomocniczych srodkéw i informacji techniczne;j.

m Poprawne wypelnianie calej dokumentacji warsztatowej, w tym — zlecenia warsz-
tatowego, karty pracy i arkuszy przegladowych.

m Dbatos¢ o wysoka jakos¢ wykonywanej pracy.

m Zglaszanie konieczno$ci rozszerzenia zlecenia i jego realizacja po uzyskaniu
zgody od klienta przez doradce serwisowego.

m Przygotowanie raportow technicznych, zapytan technicznych.

m Przestrzeganie zasad bezpieczenstwa i higieny pracy.

m Uzywanie narzedzi i urzadzen warsztatowych zgodnie z ich przeznaczeniem,
dbato$¢ o ich czysto$¢ oraz przechowywanie zgodnie z ustalonymi regutami.

m Zglaszanie mistrzowi ewentualnych uszkodzen narzedzi i niesprawnosci urza-
dzen.

m Dbalo$¢ o czystos¢ wlasnego stanowiska pracy.

Szkolenia

m Udzial w szkoleniach technicznych organizowanych przez importera i dealera.

m Zglaszanie potrzeb szkoleniowych, wynikajacych z oceny wlasnej pracy pod
katem wydajnosci i jakosci.

Zabezpieczenie pojazdu przed kradzieza

m Szczegdlna dbalos¢ o zabezpieczenie kluczykéw od samochodéw i zwigzanej z tym
dokumentacji oraz zgodne z instrukecja przekazywanie ich wyznaczonym osobom.

Data i podpis przetozonego Data i podpis pracownika

Rys. 1.2 Przykladowy zakres obowiazkéw mechanika
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Nazwa stanowiska DORADCA SERWISOWY
Pracownik podlega

merytorycznie: kierownikowi serwisu
dyscyplinarnie: kierownikowi serwisu
Bezposrednio podlegli pracownicy brak

| Speln. | Uwagi /

Wyksztalcenie:
Min. $rednie techniczne

Doswiadczenie (rodzaj):

W zakresie techniki samochodowej, w pracy w serwisie branzy

samochodowej

Umiejetnosci:

1. Komunikatywna znajomo$¢ jezyka niemieckiego i/ lub angielskiego

2. Talent organizacyjny, umiejetnos¢ pracy w zespole, tatwos¢
nawigzywania kontaktéw, zdolno$¢ do myslenia analitycznego,
podstawy wiedzy ekonomicznej, znajomos¢ produktow

Kontakty w zakresie obowiazkow sluzbowych:

Klienci: Ciagly kontakt z klientem od momentu zgloszenia naprawy
do momentu wydania pojazdu, a takze po naprawie -
w celu petnego zadowolenia klienta.

Mistrz : Terminowa realizacja zlecen. Zapewnienie wykonania zle-
cenia klienta zgodnie z jego Zyczeniem.

Magazyn czesci zamiennych: Wspodlpraca w zakresie zamawiania cze$ci zamiennych oraz
informacji o realizacji zamdwienia

Zakres obowigzkow stuzbowych, gldwne zadania

1. Opieka nad klientami

® Przyjmowanie pojazdéw do warsztatu.

m Przeprowadzanie jazd probnych celem potwierdzenia zgtaszanych przez klienta
usterek.

m Informowanie klientéw o stanie ich pojazdéw, przypominanie o terminach prze-
gladdéw, badan diagnostycznych, doradzanie w sprawie zakresu naprawy, szaco-
wanie kosztéw, przyjmowanie zgloszen wstepnych, informowanie o programach
marketingowych serwisu.

2. Przyjmowanie zgloszen wstepnych przez telefon i osobiscie

m Przeprowadzenie wywiadu z klientem w celu ustalenia szczegotoéw usterki.

m Proponowanie oraz notowanie w planie pracy serwisu terminéw obstugi pojazdu
z uwzglednieniem rezerwacji pojazdu zastepczego oraz zamowienia czesci
potrzebnych do naprawy.

3. Sporzadzanie i realizacja zlecen

m Sporzadzanie zlecen zgodnych ze standardami firmy i zaleceniami importera
marki, ewentualnie ustalenie zakresu prac gwarancyjnych i w ramach rekojmi
(w szczegolnych przypadkach uzgodnienia z kierownikiem serwisu oraz
mistrzem zmianowym).
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Zakres obowiazkow stuzbowych, gléwne zadania

m Przygotowywanie zlecen dla zgloszen wstepnych.
® Wypelnianie podstawowych danych na formularzach i protokotach dla warsztatu
a nastepnie przekazanie zlecenia mistrzowi w celu realizacji naprawy.
m Ustalanie terminéw zakonczenia naprawy z uwzglednieniem zyczen klientow.
m Konsultacje z klientem i ewentualnie ustalenie nowego terminu zakonczenia
naprawy w przypadku rozszerzenia zakresu naprawy.
m Prowadzenie rozméw z klientami na temat wysokosci przewidywanych kosztow
oraz sposobie platnosci.
m Prowadzenie zestawien dziennej przepustowosci pojazdow.
m Sporzadzanie rachunkéw na podstawie dokumentéw przekazanych przez mistrza
po zakoniczeniu naprawy.
® Archiwizacja dokumentacji warsztatowej.
4. Przekazanie pojazdu/ naprawy
m Przekazywanie pojazdu klientowi i ewentualnie wykonanie jazdy prébnej z klien-
tem.
m Ewentualnie zalecanie i omawianie z klientem kolejnych napraw, wzglednie
uzgodnienie terminu nastepnej wizyty.
® Wyjasnienie klientowi elementéw skladowych rachunku.
® Przyjmowanie reklamacji klientow i przekazywanie ich mistrzowi, ewentualnie
— kierownikowi serwisu.
5. Kartoteka klientéw
m Uzupelnianie danych, wprowadzanie zmian.
m Dbato$¢ o pelng aktualna dokumentacje dotyczaca klientow.
6. Szkolenia
m Udziat w szkoleniach organizowanych przez importera oraz dealera.
7. Pozostale
m Wydawanie, odbiér oraz sporzadzanie i archiwizacja dokumentacji w przypadku
uzyczenia/najmu samochodu zastepczego.
m Realizacja pomocy dla klientéw w ramach pakietow mobilnosciowych zgodnie
z zaleceniami importera.
m Obowigzkowe zapoznawanie sie ze wszystkimi akcjami serwisowymi prowadzo-
nymi przez firme.
m Szczegolne dbanie o przestrzeganie procedury zabezpieczenia pojazdu przed
kradziezg i ochrony danych osobowych.
8. Inne obowiazki
m Prowadzenie terminarza rezerwacji samochodéw zastepczych.
m Dbalos¢ o stan techniczny samochoddw zastepczych oraz zlecanie napraw i prze-
gladéw oraz uzupelnienia materiatéw eksploatacyjnych.

Data i podpis przetozonego Data i podpis pracownika

Rys. 1.3 Przykladowy zakres obowiazkéw doradcy serwisowego
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bezposrednio podlega dany pracownik, z kim wspolpracuje w zakresie swoich obo-
wigzkow i jakie sg jego szczegdtowe zadania.

Kazdy pracownik powinien wiedzie¢, czego oczekuje od niego pracodawca i jakie
czynniki beda wplywaly na ocene jego pracy. Jezeli pracownik nie ma precyzyjnie
okreslonych zadan i nie wie, za co odpowiada, trudno jest poprawnie zorganizo-
wa¢ proces obstugowo-naprawczy. Prowadzi to do sytuacji, kiedy odpowiedzialni
s wszyscy, czyli nie odpowiada nikt.

Bardzo waznag role w organizacji procesu obstugowo-naprawczego odgrywa dele-
gowanie uprawnien. Jest to przekazywanie podleglym pracownikom zadan naleza-
cych do przetozonego wraz z uprawnieniami do ich wykonania i odpowiedzialno-
$cig za ich wykonanie. Delegowanie uprawnien powoduje, Ze nie wszystkie decyzje
naleza do przelozonego. Niektorzy utozsamiajg je z utrata kontroli nad procesem
przez kierownika, dyrektora lub inng osobe zarzadzajacg. Jednak jezeli bedzie ono
dotyczylo nie decyzji o strategicznym znaczeniu, lecz tych decyzji odnoszacych si¢ do
biezacych spraw, poprawi i przyspieszy wykonywanie zadan. Pracownicy w ramach
swoich uprawnien beda mogli podejmowac decyzje i bra¢ za nie odpowiedzialno$¢.
W konsekwencji przelozony zostanie odcigzony od biezacych spraw i bedzie mogt
zaja¢ sie wazniejszymi, ogolniejszymi problemami, podczas gdy pracownik sprawnie
i szybko wykona delegowane zadania.

Przykladem moze by¢ przekazanie przez kierownika serwisu wyznaczonemu
doradcy serwisowemu obowiazku opieki nad samochodami zastepczymi. Doradca
kontroluje wowczas stan techniczny pojazdéw, podejmuje decyzje o ich naprawach,
przegladach i ubezpieczeniach oraz prowadzi grafik wypozyczen.

1.3 zarzadzanie zasobami ludzkimi

Kluczowa role w kazdym przedsiewzieciu odgrywaja ludzie (tzw. zasoby ludzkie,

czyli w skrdcie ZL). W praktyce przyjeto sie pojecie Zarzgdzanie Zasobami Ludz-

kimi (ZZL). Jest to rozumiane jako zbiér dzialan i decyzji zwiazanych z ludzmi,
ukierunkowanych na osigganie celéw przedsigbiorstwa i zaspokojenie potrzeb
oraz rozwoju pracownikéw. Zaangazowanie pracownikow w dziatalno$¢ przed-
siebiorstwa oraz osiggane przez nich wyniki ilosciowe i jako$ciowe sa podstawa
sukcesu pracodawcy.

Kolejnymi etapami procesu zarzadzania zasobami ludzkimi sa:

m planowanie zasobéw ludzkich - planowanie biezacych i przysztych potrzeb
kadrowych przedsigbiorstwa;

m rekrutacja pracownikéw — proces gromadzenia puli kandydatow i ich selekcji
na podstawie dokumentéw, rozmdéw kwalifikacyjnych, testow i prob pracy oraz
dokonywanie wyboru i dwustronna decyzja o zatrudnieniu oraz o przyjeciu
oferty zatrudnienia;
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m wdrozenie pracownikéw - program majacy na celu bezkonfliktowe wlgczenie sie
nowo przyjetych pracownikéw do zasobow ludzkich przedsigbiorstwa;

m ocenianie efektéw pracy pracownikéw - nieustanny proces dostarczania pod-
wladnym informacji o efektywnosci i jakosci ich pracy;

® nagradzanie pracownikow - zwigzane z procesem oceniania;

m szkolenie pracownikéw (rozwdj) — proces stuzacy utrzymaniu lub poszerzeniu
wiedzy i umiejetnosci oraz zwiekszeniu wydajnos$ci na obecnie zajmowanym sta-
nowisku;

®m motywowanie pracownikéw — wykorzystywanie mechanizméw zapewniajacych
zaangazowanie pracownikow na rzecz sukcesu przedsiebiorstwa i zachecanie ich
do podnoszenia kwalifikacji, a takze zapewnianie im satysfakcji z pracy.
Przedsigbiorstwa w branzy motoryzacyjnej zatrudniajg na réznych stanowi-

skach pracownikéw o zréznicowanym wyksztalceniu i umiejetnosciach. Czesto
s3 wykonywane opisy stanowisk funkcjonujacych w przedsigbiorstwie. Zawieraja
one informacje o pozadanym wyksztalceniu i umiejetnosciach oraz uprawnieniach
i obowigzkach pracownika na danym stanowisku. Jest to podstawa do zatrudnie-
nia wlasciwej osoby. Niektoére przedsiebiorstwa korzystaja z ustug specjalistycz-
nych agencji zajmujacych sie rekrutacjg pracownikéw. Najczesciej dzieje sie tak
w przypadku zatrudniania wykwalifikowanej kadry menedzerskiej. Osoby na niz-
sze stanowiska sa rekrutowane zazwyczaj przez dzial personalny przedsi¢biorstwa
i przedstawiane do akceptacji przelozonemu danego pracownika. Niejednokrotnie
jest praktykowane zatrudnienie na okres probny. Dzigki temu mozna sprawdzi¢
umiejetnosci pracownika w rzeczywistych warunkach pracy. Bardzo duze znaczenie
ma wybor wlasciwej osoby — o odpowiednim wyksztalceniu, doswiadczeniu zawo-
dowym i kwalifikacjach. Czesto formalne wyksztalcenie nie odpowiada poziomowi
wiedzy i umiejetnosci kandydata. Natomiast sprawdzanie ich dopiero w procesie
pracy, juz po zatrudnieniu, generuje koszty, np. zwigzane z odzieza robocza, szko-
leniami i narzedziami.

Kazdy zatrudniony pracownik musi przejs¢ badania lekarskie potwierdzajace
zdolnos¢ do wykonywania danej pracy, odby¢ szkolenie w zakresie bezpieczenstwa
i higieny pracy oraz otrzymac srodki ochrony indywidualnej. Wszystkie te dziala-
nia stanowig koszt pracodawcy. Poza tym nowo zatrudniony pracownik przechodzi
zazwyczaj serie szkolen (finansowanych przez pracodawce), ktdre sa niezbedne do
podjecia pracy na danym stanowisku. Przykladowo: mechanik pracujacy dotychczas
w autoryzowanym serwisie Forda, ktory zostal zatrudniony w autoryzowanym ser-
wisie BMW, musi podczas szkolen zapozna¢ si¢ z marka BMW, modelami jej pojaz-
dow, stosowanymi przez tego producenta rozwigzaniami technicznymi oraz techno-
logia napraw i narzedziami. Dlatego jest bardzo wazne, aby zatrudnia¢ pracownika,
ktory dysponuje najwieksza wiedzg, umiejetnosciami i dodatkowymi kwalifikacjami
wymaganymi na danym stanowisku oraz ma najwigkszy potencjat w zakresie ucze-
nia si¢. Nie nalezy si¢ spodziewa¢, ze zatrudniona osoba bedzie w pelni odpowiada¢
opisowi danego stanowiska.

15
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14 Kompetencje personalno-spoteczne

Pracodawcy uznajg, ze najwazniejsze spos$rod innych predyspozycji waznych
w zawodach uslugowych sg kompetencje personalno-spoleczne. Definiuje si¢ je
jako

zdolnos¢ do autonomicznego i odpowiedzialnego wykonywania powierzonych
zadan; gotowos¢ do uczenia sig przez cate Zycie; sprawnos¢ komunikowania sig;
umiejetnosc¢ wspotdziatania z innymi w roli zaréwno cztonka, jak i lidera zespotu*.

Ksztalcenie ustawiczne, charakterystyczne dla wspolczesnego rynku pracy,
pozwala na przyswojenie w bardzo krétkim czasie wiedzy merytorycznej lub kon-
kretnych umiejetnosci na szkoleniach, kursach, w szkolach czy na studiach. Nato-
miast kompetencji spolecznych bardzo trudno si¢ nauczy¢. Sg one zwigzane z wrazli-
wodcig spofeczna, otwarto$cia na drugiego cztowieka, zdolno$ciami negocjacyjnymi,
empatig, asertywnoscia, zdolnosciami komunikacyjnymi. Podlegaja ksztaltowaniu
od wczesnego dziecinstwa, w domu, w szkole, w pracy.

Czesto w ogloszeniach rekrutacyjnych jako wymaganie pracodawcy pojawiaja sie
umiejetnosci interpersonalne. Sg one zwigzane z kompetencjami personalno-spo-
tecznymi i nalezg do grupy tzw. kompetencji migkkich, psychospotecznych.
Kluczowe umiejetnosci interpersonalne to zdolnosci do:
nawigzywania kontaktu z innymi,
komunikacji (stuchania, méwienia, przemawiania),
zarzadzania przekazem niewerbalnym i werbalnym,
prowadzenia negocjacji,
rozwigzywania konfliktow,
pracy zespolowej,
zachowan asertywnych,
wywierania wplywu,
delegowania uprawnien,
adaptacji spofeczne;j.

Umiejetnosci interpersonalne pomagaja pracownikowi dobrze funkcjonowac na
rynku pracy.

Dzialalnos¢ ustugowa w branzy motoryzacyjnej jest zawsze praca zespolowa
i dopiero harmonijna praca i wspdlpraca catego zespotu zapewni sukces przed-
siebiorstwu. Dlatego pracodawcy coraz wigckszg wage przywiazuja do zarzadzania
zasobami ludzkimi - nie tylko do zatrudniania, lecz takze do szkolenia, oceniania
i motywowania pracownikéw.

* Definicja Krajowej Ramy Kwalifikacji przyjeta Uchwalg nr 7/VII/10 Komitetu Sterujg-
cego do spraw Krajowych Ram Kwalifikacji dla uczenia sig przez cafe zycie w dniu 29 lipca
2010r.
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W przedsigbiorstwach bardzo czgsto powstaja systemy motywacyjne, ktérych celem
jest zachecanie pracownikéw do podejmowania zachowan korzystnych i unika-
nia zachowan niekorzystnych z punktu widzenia przedsi¢biorstwa. Bodzce, ktére
powinny wywolywa¢ konkretne reakcje, s3 dobierane odpowiednio do konkretnej
grupy pracownikéw. Moga to by¢ bodzce materialne (ptacowe) i pozamaterialne
(pochwala, przyktad osobisty). Premia lub prowizja wyplacana pracownikom jest
skladnikiem systemu motywacyjnego.

Dla okreslonych grup pracownikéw motywatorami sg rézne grupy czynnikow,
np.:

m dla pracownikéw fizycznych (mechanikéw, pracownikéw myjni) — dobre warunki
pracy, wysokie zarobki, stabilno$¢ zatrudnienia, dobre stosunki migdzyludzkie;

m dla pracownikéw umystowych (doradcéw serwisowych, kadry menedzerskiej,
pracownikow biurowych) - prestiz, mozliwos¢ awansu, praca odpowiadajaca
wyksztalceniu, szanse rozwoju, wysokie zarobki, dobre stosunki miedzyludzkie.

Typowymi dzialaniami motywujacymi s3: wyjazdy integracyjne pracownikéw,
imprezy firmowe, kursy jezykowe, wycieczki dla najlepszych pracownikéw, nagrody
rzeczowe, samochody stuzbowe, samochody na weekend dla najlepszego pracow-
nika, bilety na imprezy kulturalne i sportowe, mozliwo$¢ awansu, nagrody finansowe
i premie, karnety wstepu do obiektéw sportowych itp.

Jezeli chcemy nagrodzi¢ pracownika i zmotywowac go do dalszych wysitkow,
powinni$my wybra¢ odpowiedni czynnik motywujacy, np. pracownikowi, ktory nie
jezdzi na nartach, nie powinni$my w ramach nagrody da¢ skierowania na turnus
wczasow narciarskich. Ktos, kto nie lubi pitki noznej, nie powinien dostaé biletow
na mecz pitkarski, a osoba majaca trudnosci w poruszaniu si¢ - biletéw do kregielni.

Zmotywowani pracownicy nie wymagaja ciagtej kontroli i osiagaja lepsze wyniki.
Pracodawca moze wéwczas ograniczy¢ koszty swej dzialalnosci, zmniejszajac liczeb-
no$¢ personelu kontrolujgcego. Motywowanie jest wiec dobra inwestycjg. Mozna
zrealizowacd je bez ponoszenia duzych nakladéw finansowych, bo pienigdze nie sa
wcale najwazniejszym z motywatoréw. W tym celu nalezy stworzy¢ spoéjny system,
obejmujacy cale przedsiebiorstwo, sprawiedliwy i czytelny. Kazdy pracownik musi
umie¢ odpowiedziec¢ sobie na pytania: Co musze zrobic, aby zosta¢ docenionym? oraz
Czego oczekujg ode mnie przetozeni?.

Sprawdzong metoda motywacji jest przyklad osobisty — zwlaszcza pochodzacy
od 0s6b stojacych wyzej w hierarchii przedsigbiorstwa i opiniotwoérczych czlonkéw
zespotu pracownikéw. Dlatego kadra menedzerska powinna konsekwentnie reali-
zowac swoje zalecenia i nie stwarza¢ wrazenia, ze nie dotycza jej wlasne polecenia
i procedury przez nig tworzone.
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16 Wynagradzanie pracownikéw

W serwisach samochodowych wynagrodzenie pracownikéw jest zazwyczaj kilku-
skladnikowe. Oznacza to, Ze maja oni zagwarantowang w umowie o prace pewna
stalg kwote, niezalezng od ich czasu pracy i wydajnosci. Dodatkowo mogg otrzymy-
waé wynagrodzenie prowizyjne, czyli zalezne od wynikéw ich pracy, oraz premig
regulaminowa wynikajaca z realizacji zadan okreslonych w regulaminie wynagro-
dzen. Ponadto, zaleznie od wynikéw finansowych dziatu, serwisu lub przedsigbior-
stwa, moze przystugiwa¢ im dodatkowa premia (bonus).

Przyktad 1

Wynagrodzenie mechanika w serwisie obejmuje:

® wynagrodzenie stafe, zgodnie z umowg o prace, w wysokosci ptacy minimalnej w Polsce;

® premie, zgodnie z regulaminem premiowania, w wysokosci 15 zl za kazdg godzing zafak-
turowang przez mechanika;

® premie, zgodnie z regulaminem premiowania, w wysokosci 0,05% miesiecznego obrotu
serwisu;

m dodatek za telefoniczny dyzur weekendowy, w wysokosci 100 zt.

Wykonajmy obliczenia dla mechanika X, ktéry w danym miesigcu petnit telefoniczny
dyzur weekendowy dwa razy i zafakturowal 140 godzin, a serwis osiggnat obrét (robocizna
i czedci) w wysokosci 840 000 zt zgodnie z fakturami netto.

Nalezy pamieta¢, Ze w umowie o prace jest podane wynagrodzenie brutto, czyli zawiera-
jace takze wszystkie obowigzkowe skfadki, ktére sa z niego odprowadzane przez pracodawce.
W dniu wyplaty otrzymuje si¢ wynagrodzenie netto po potraceniu skltadek, czyli realnie
zarobione pienigdze.

Godziny zafakturowane to z kolei liczba godzin robocizny, za ktdre zaptacil klient,
umieszczona na fakturze. S to godziny zgodne z cennikami pracochlonno$ci dla danej ope-
racji, a nie rzeczywiscie poswiecone przez mechanika na jej wykonanie; np. wedlug cennika
wymiana przekladni kierowniczej wymaga 1,2 godziny, podczas gdy jeden mechanik wykona
te operacje w 1,3 godziny, a inny - w 1,1 godziny. W obu przypadkach klienci zaptacg za
1,2 godziny, zgodnie z cennikiem. Liczba godzin pomnozona przez obowigzujaca w danym
serwisie stawke za roboczogodzine da koszty robocizny.

Wynagrodzenie miesieczne brutto mechanika X

Wynagrodzenie stale - w 2015 r. minimalne wynagrodzenie wynosito 1750 z1.

Premia I - 140 x 15zt =2100 zt.
Premia II -840 000 zt x 0,05% = 420 zt.
Dodatek -2 %100zt =200 zt

Razem — 1750 z + 2100 z1 + 420 zt + 200 zt = 4470 zl brutto
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Jak wida¢ z przedstawionego przykladu, najwiecej pieniedzy mechanik zarobit
za swojg wydajnag prace (premia I). Staly skladnik wynagrodzenia nie jest motywu-
jacy, poniewaz pracownik nie ma wptywu na jego wysokos¢. Natomiast jezeli bedzie
pracowa¢ wydajnie, moze zwiekszy¢ swoje wynagrodzenie, a pracodawca osiagnie
wtedy najwiekszy obrot. Druga (II) premia jest zwigzana z dzialaniem calego ser-
wisu. Jej wysokos¢ zalezy od wszystkich pracownikéw; ma ona w zamysle praco-
dawcy skloni¢ ich do pracy zespolowej, pomagania sobie nawzajem i wspoétodpo-
wiedzialno$ci za calosciowe funkcjonowanie firmy. Na te wysoko$¢ wptywa réwniez
wartos$¢ czesci zamiennych zamontowanych w samochodach. Petnienie telefonicz-
nych dyzuréw weekendowych jest bardzo korzystne ze wzgledu na mozliwe awarie
samochoddéw i wplywa na podniesienie jako$ci obstugi klienta. Plynacy z tego tytutu
dodatek moze by¢ zrodltem dodatkowych przychodéw dla mechanika.

Skladniki wynagrodzenia moga by¢ rézne w zaleznosci od serwisu i od tego,
jakie skutki chce za ich pomoca wywota¢ kadra kierownicza w tych przedsiebior-
stwach. Kazde rozwigzanie ma swoje wady i zalety. W niektorych systemach pra-
cownicy s3 dodatkowo wynagradzani za jakos$¢ pracy okreslang na podstawie liczby
reklamacji, wynikow ankiet zadowolenia klienta lub raportéw z wizyt ,.tajemniczego
klienta” (patrz p. 6.3). Mozna réwniez w systemie premiowym uwzglednia¢ koszty
- kazdy pracownik odpowiada za generowanie kosztéw w obrebie swojego stanowi-
ska i w ramach swoich uprawnien. Im wigcej skfadnikéw ma wynagrodzenie, tym
trudniej pracownikowi obliczy¢ jego warto$¢ koncowq oraz znalez¢ parametr, ktory
najbardziej wplywa na te wartos¢. Jest to zjawisko niekorzystne, poniewaz wynagro-
dzenie traci wtedy funkcje motywujaca.

Niektore serwisy stosujg system premiowania, w ktorym za jako$¢ obstugi klienta
i obrot serwisu odpowiadajg doradca serwisowy, mistrz i kierownik, natomiast
mechanik ma premig obliczang od kwoty, jaka zarobil dla serwisu. Premia moze
by¢ réwniez wyplacana po przekroczeniu zalozonego progu wydajnosci - liczby
godzin zafakturowanych lub tzw. kwoty przerobu mechanika (wyrazonej w zt war-
tosci robocizny danego mechanika, za ktdrg zaplacil klient wedlug faktury). Wada
takiego rozwigzania jest to, ze jezeli pracownik wie, ze z jakiego$ powodu (np. trudne
naprawy, zbyt wysoki prog) nie przekroczy progu, moze przesta¢ wydajnie praco-
wac. Cele wyznaczane pracownikom powinny by¢ osiggalne; cele nieosiggane demo-
ralizujg ich i moga powodowac¢ che¢ oszukiwania klientéw i pracodawcy.

System premiowy, ktory kladzie nacisk tylko na wydajnos¢ indywidualng mecha-
nika, moze skutkowa¢ wzrostem reklamacji i spadkiem jako$ci pracy oraz brakiem
wspoltpracy z innymi pracownikami. W przypadku bardziej skomplikowanych
napraw lub trudnej i dlugotrwatlej diagnostyki mechanik zarobi mniej, wigc traci
motywacje do wykonywania takich czynnosci i wybiera raczej tatwe przeglady czy
proste naprawy. Mata wysoko$¢ skfadnika wynagrodzenia zwigzanego z wydajnoscia
przetozy sie z kolei na brak checi do sprawnej pracy i nie zawsze na wzrost jej jakosci.

Jezeli mechanik otrzymuje wynagrodzenie prowizyjne w wysokosci ustalonego
procentu od kwoty, jaka zarobil dla serwisu (przerdb), to przy zazwyczaj mniejszych
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stawkach za roboczogodzine gwarancyjng i wewnetrzng (praca dla innych dziatéw
przedsiebiorstwa) moze to spowodowa¢ nieche¢ do wykonywania napraw gwaran-
cyjnych i wewnetrznych. Brak sktadnika opartego na kosztach lub zysku moze pro-
wadzi¢ do braku dbatosci o urzadzenia, narzedzia i przyrzady. Brak sktadnika zwia-
zanego z calym zespolem (zmiang, dzialem, serwisem) moze skutkowa¢ niechecia
do pomocy kolegom lub do szkolenn wewnetrznych.

System wynagradzania powinien by¢ zatem prosty i czytelny, musi premio-
waé zachowania korzystne dla przedsiebiorstwa i powodowaé wzrost motywacji
wewnetrznej kazdego pracownika.

Przyktad 2

SYSTEM PREMIOWANIA PRACOWNIKOW SERWISU

Premia jest dodatkowym sktadnikiem wynagrodzenia pracownikéw serwisu uzaleznionym
od indywidualnych wynikéw pracy. Nalicza sie ja po zakonczeniu kazdego miesigca i wyplaca
razem z wynagrodzeniem za dany miesigc. Dalej przedstawiono sposob naliczania premii.

1. Warsztat
Mechanicy

Podstawg do wyliczenia premii sg godziny zafakturowane przez kazdego mechanika, wyka-
zane w raporcie ,Rozliczenie mechanikéw”. Raport ten sumuje godziny z dokumentéw plat-
nych przez klienta, gwarancyjnych i wewnetrznych, wykazanych jako przepracowane przez
danego mechanika. Warto$¢ premii wynosi:

Liczba godzin zafakturowanych 0-100 101-150 151 i wigcej
Premia w zt za kazda godzine (brutto) 0 10 20

a. Liczba godzin zafakturowanych - 90, premia wynosi 0 (nieprzekroczony prég 100
godzin)

b. Liczba godzin zafakturowanych - 120, premia wynosi (120 - 100) x 10 = 200 zt
brutto

c. Liczba godzin zafakturowanych - 170, premia wynosi

(150 - 100) x 10 + (170 - 150) x 20 = 50 x 10 + 20 x 20 = 500 + 400 = 900 zt brutto

Elektrycy
Podstawg do wyliczenia premii sa godziny zafakturowane przez kazdego elektryka, wyka-

zane w raporcie ,,Rozliczenie mechanikéw”. Raport ten sumuje godziny z dokumentdéw ptat-
nych przez klienta, gwarancyjnych i wewnetrznych, wykazanych jako przepracowane przez

danego elektryka. Warto$¢ premii wynosi:

Liczba godzin zafakturowanych 0-50 51-100 101 i wiecej
Premia w zt za kazdg godzine (brutto) 0 10 20
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a. Liczba godzin zafakturowanych - 40, premia wynosi 0 (nieprzekroczony prog 50
godzin)

b. Liczba godzin zafakturowanych - 70, premia wynosi (70 - 50) x 10 = 200 zl brutto

c. Liczba godzin zafakturowanych - 120, premia wynosi

(100 - 50) x 10 + (120 - 100) x 20 = 50 x 10 + 20 x 20 = 500 + 400 = 900 z! brutto

Pracownik myjni

Warto$¢ premii jest uzalezniona od liczby umytych samochodéw wykazanej w miesiecznym
rejestrze. Za kazdy umyty samochdd pracownik otrzymuje 3 zt brutto, a za kazdy umyty
i wyczyszczony - 5 zt brutto.

Mistrz

Podstawa do wyliczenia premii sg $rednie wartoéci godzin zafakturowanych przez dwie
grupy pracownikow (mechanikow i elektrykdw) obliczane na podstawie raportu Rozliczenie
mechanikéw. Warto$¢ premii jest sumg dwoch skladnikéw: premii za $rednig liczbe godzin
zafakturowanych przez mechanikéw i premii za $rednig liczbe godzin zafakturowanych przez
elektrykow, wedtug progéw wlasciwych dla obu grup.

Wartos$¢ premii wynosi:

Srednia liczba godzin zafakturowanych przez 0-100 o0 | il fosies

mechanikow

Premia w zt za kazdg godzine (brutto) 0 10 20
Srednia lllczba godzin zafakturowanych przez 0-50 51-100 6 e
elektrykow

Premia w zt za kazdg godzine (brutto) 0 10 20

a. Srednia liczba godzin zafakturowanych przez mechanikéw - 120.
Srednia liczba godzin zafakturowana przez elektrykéw — 40.
Premia wynosi:

(120 - 100) x 10 + 0 =20 x 10 = 200 zt brutto.

b. Srednia liczba godzin zafakturowanych przez mechanikéw - 170.
Srednia liczba godzin zafakturowana przez elektrykow — 120.
Premia wynosi:

(150 - 100) x 10 + (170 - 150) x 20 + (100 - 50) x 10 + (120 — 100) x 20 =
=500 + 400 + 500 +400 = 1800 z! brutto.

W razie nieobecnosci pracownika z powodu choroby, urlopu lub szkolenia progowe war-
tosci godzin zafakturowanych podlegaja przeliczeniu i zostaja dopasowane do dni obecnosci
danego pracownika.

Liczba dni roboczych w miesigcu - 21.
Liczba dni obecnosci w pracy 16 (5 dni urlopu).

100 x 16/21 = 76.
150 x 16/21 = 114.
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Pracownik otrzyma: do 76 godzin 0 premii, od 77 do 114 - 10 zl za rbg, od 115 - 20 zl za
kazda rbg.

2. Biuro obslugi klienta

Doradca serwisowy

Podstawg do wyliczenia premii sg warto$ci obrotu z robocizny i czesci sprzedanych przez
serwis, wykazane w raporcie Raport obrotu. Warto$¢ premii stanowi suma dwdch skladni-
kéw: 1% obrotu z robocizny przekraczajacego 120000 z1 i 1% obrotu z czg¢sci zamiennych
przekraczajacego 180000 zt.

Obrét z robocizny - 160000 z.
Obrét z czgsci zamiennych — 220000 zt .
Premia wynosi:

(160000 - 120000) x 0,01 + (220000 — 180000) x 0,01 = 400 + 400 = 800 z brutto.

17 Organizacja przestrzeni w serwisie

Na sprawng organizacj¢ procesu obstugowo-naprawczego wplywa réwniez usytu-
owanie stanowisk pracy. Bardzo wazna jest rowniez wlasciwa organizacja stano-
wiska pracy i Srodowiska pracy, poniewaz przeklada si¢ na zwigkszenie wydajnosci
pracy i poprawe jej jakosci. Nieprawidlowa organizacja stanowiska moze w dluzszej
perspektywie czasowej sta¢ si¢ powodem odejscia pracownika z firmy lub przyczyna
choréb zwiazanych z praca. O tym, jak poprawnie zorganizowac stanowisko pracy,
mowi ergonomia. Wedlug definicji sformutowanej przez Polskie Towarzystwo Ergo-
nomiczne ergonomia to

nauka zmierzajgca do optymalnego dostosowania narzedzi, maszyn, urzg-
dzen, technologii, organizacji i materialnego srodowiska pracy oraz przedmiotow
powszechnego uzytku do wymagan i potrzeb fizjologicznych, psychicznych i spo-
tecznych czlowieka.

Oznacza to, ze kazde stanowisko pracy powinno by¢ zorganizowane ergono-
micznie, tzn. dostosowane do danego pracownika — do jego wzrostu, dlugosci rak
itp. Musi takze by¢ zgodne z zasadami i przepisami bezpieczenstwa i higieny pracy
(bhp).

Przykladowy plan serwisu przedstawiono na rysunku 1.4. (na wklejce po s. 24)
Kazde stanowisko naprawcze jest umieszczone tak, aby umozliwi¢ wjazd i wyjazd
samochodu oraz przemieszczanie si¢ wokot niego mechanika z wozkiem narzedzio-
wym. Odlegtos¢ miedzy poszczegdlnymi stanowiskami zalezy od wielkosci obstu-
giwanych pojazdow. Kazde z nich powinno mie¢ dostep do wyciagu spalin (rys.
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Rys. 1.5 = Wyciag spalin

1.5). Czesto stanowiska umieszcza sie uko$nie w stosunku do $cian hali warsztato-
wej, poniewaz ulatwia to wjazd i wyjazd pojazdéw. Réwniez uzywanie podnoséni-
kow podpodiogowych (kasetowych), przedstawionych na rysunku 1.6., pozwala na
zaoszczedzenie miejsca w warsztacie i umozliwia zastosowanie na tej samej prze-
strzeni wiekszej liczby podnosnikéw w poréwnaniu z podno$nikami kolumnowymi,
a tym samym - na zwigkszenie wydajno$ci pracy warsztatu.

Na rysunku 1.4 wida¢, ze usytuowanie magazynu czesci zamiennych i materiatéw
eksploatacyjnych zapewnia dobra komunikacje pomiedzy pracownikami magazynu
i hali warsztatowej. Dzieki temu usprawnia si¢ przeptyw dokumentéw oraz czesci
zamiennych i materialéw eksploatacyjnych. W niewielkiej odleglosci od magazynu
znajduje si¢ biuro obstugi klienta (BOK), czyli miejsce, gdzie pracuja doradcy ser-
wisowi i przebywaja klienci. Dzieki oddzieleniu od hali warsztatowej w biurze jest
ciszej, a jednoczes$nie doradcy sg blisko stanowisk, na ktérych naprawia sie przyjete
przez nich samochody.

W wigkszos$ci serwiséw samochodowych klienci nie s3 wpuszczani na hale
napraw. Ta zasada jest podyktowana bezpieczenstwem osob postronnych oraz
dazeniem do unikniecia dezorganizacji napraw. Czesto poczekalnie dla klientow
(patrzrys. 1.7) sa tak usytuowane, aby mozna bylo z nich obserwowa¢ naprawiane
samochody.

Czytelne oznakowanie stref parkowania na terenie serwisu oraz zapewnienie
odpowiedniej do liczby naprawianych samochodéw liczby miejsc parkingowych
ulatwiaja odbidr oraz wydawanie pojazddéw.
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Rys. 1.6 = Podnoé$nik podpodlogowy (kasetowy) w pozycji spoczynkowej (a)
i roboczej (b)

Biuro obstugi klienta

Biuro obstugi klienta (BOK) to przestrzen, w ktdrej pracuja doradcy serwisowi oraz
pracownicy recepcji, wyposazona w biurka, krzesta, komputery, drukarki i urzadze-
nia kopiujace (rys. 1.7). Czesto réwniez w tym miejscu zostaje wydzielone miejsce
dla klientéw - poczekalnia (rys. 1.8). W BOK odbywa si¢ przyjecie pojazdéw do
naprawy i ich wydanie po naprawie oraz sporzadza si¢ zwigzane z tym dokumenty
- zlecenia, kosztorysy, faktury itp. Doradcy ustalajg z klientami warunki naprawy
i obstugi pojazdéw: okreslaja zakres, koszt i termin wykonania ustugi. Wiele serwi-
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Rys. 1.7 Biuro obslugi klienta

sow preferuje przyjmowanie samochodéw do naprawy na stanowisku podno$niko-
wym. W tym celu zostaje zorganizowane wydzielone stanowisko z podnosnikiem,
na ktérym mozna podnies¢ pojazd i wspdlnie z klientem ustali¢ zakres naprawy,
okresli¢ wstepnie stan techniczny pojazdu oraz jego ewentualne uszkodzenia. Cze-
sto w tym czasie jest wypelniany dodatkowy formularz, dokumentujacy przebieg
samochodu, ilo$¢ paliwa w zbiorniku, widoczne uszkodzenia nadwozia, dziatanie
o$wietlenia, stan ptynéw eksploatacyjnych, opon i wycieraczek oraz obecno$¢ ewen-
tualnych wyciekow. Taki system przyjmowania pojazdu pozwala precyzyjnie okresli¢
usterki zglaszane przez klienta, ustali¢ zakres naprawy i zlokalizowa¢ uszkodzenia.

Rys. 1.8  Poczekalnia dla klientéw
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Jezeli objawy usterki wystepuja podczas jazdy, doradca wykonuje réwniez jazde
probna z klientem.

W jednym z serwiséw ustalono, ze pracownicy BOK muszg by¢ tak usytuowani,
aby miec ze sobg kontakt wzrokowy. Dzigki temu moga porozumiewac si¢ wza-
jemnie bez potrzeby uzywania glosu. Usprawnia to obstuge klientéw. Przy uzyciu
gestow lub innych sygnaléw odbieranych wzrokiem mozna bowiem porozumie¢ sie
ze wspOlpracownikiem albo zwrdci¢ jego uwage na jakas$ osobe lub sytuacje. Dlatego
w tym serwisie biurka zostaly ustawione w pétkole.

Hala warsztatowa

Hala warsztatowa (rys. 1.9) to przestrzen, w ktorej s3 wykonywane naprawy zespoléw
i podzespoléw mechanicznych, ukladow elektrycznych i elektronicznych, wymiana
opon i wywazanie kot oraz operacje sprawdzenia i regulacji ustawienia geometrii pod-
wozia i nadwozia. Na hali warsztatowej znajduja sie stanowiska podnosnikowe i plaskie
(bez podnosnika). Czesto jest tam takze zlokalizowane pomieszczenie dla mistrza nad-
zorujacego prace mechanikoéw. Obecnie coraz czgsciej na hali sg zorganizowane sta-
nowiska komputerowe, umozliwiajace pracownikom dostep do internetu. Wiekszos¢
dokumentacji serwisowej (instrukcje, informacje, schematy) wystepuje dzi$ bowiem
w formie elektronicznej i dostep do komputera ufatwia i usprawnia wykonanie naprawy.

L T

Rys. 1.9  Hala warsztatowa

Stacja kontroli pojazdow

W niektoérych serwisach istnieje dodatkowo mozliwo$¢ wykonania badan technicz-
nych pojazdéw. Dzigki temu mozna kompleksowo obstugiwacé klientéw. Zazwyczaj
dziata tam podstawowa (rys. 1.10) lub okregowa stacja kontroli pojazdéw. Jej wypo-
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Rys. 1.10  Podstawowa stacja kontroli pojazdéw

sazenie jest okreslone w rozporzadzeniach wlasciwych ministréw. W dalszej czesci
podrecznika okreslono wymagania, jakie muszg zosta¢ spetnione w celu prowadze-
nia stacji kontroli pojazdow.

Myjnia

Zazwyczaj jest to myjnia pracujaca na potrzeby serwisu. Moze ona jednak $wiad-
czy¢ ustugi réwniez klientom zewnetrznym. Standardem staje si¢ dzi$ mycie samo-
chodéw po naprawie i obstudze. W myjni samochody moga by¢ myte recznie lub
automatycznie (patrz rys. 1.11). Niektdre serwisy, jako premie dla statych klientow,
wykonuja bezplatne mycie i czyszczenie (odkurzanie) wnetrza.

Magazyn czesci zamiennych i materiatow eksploatacyjnych

Magazyn (patrz rys. 1.12) moze dziala¢ tylko na potrzeby serwisu lub prowadzi¢
takze sprzedaz czesci zamiennych klientom zewnetrznym. W tym drugim przy-
padku w biurze obstugi klienta musi by¢ zorganizowane dodatkowe stanowisko,
obstugujace klientéw kupujacych czgsci. Wydawanie czgsci mechanikom odbywa
sie zazwyczaj na stanowisku zlokalizowanym od strony hali warsztatowe;.

Miejsce sktadowania odpadow wytwarzanych w serwisie

Na hali warsztatowej zazwyczaj zlokalizowane jest stanowisko skltadowania odpadow
- zuzytych czgsci zamiennych, opon, elementéw z tworzyw sztucznych, akumulato-
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I

Rys. 1.11  Myjnia samochodowa

réw, ptyndw eksploatacyjnych i in. (rys. 1.13). Odpady te sa gromadzone w pojem-
nikach dostosowanych do ich rodzaju i odpowiednio oznakowanych, a nastepnie
przekazywane do recyklingu i utylizacji upowaznionej firmie.

Rys. 1.12  Magazyn czg¢sci zamiennych



Rys. 1.13
Pojemniki na odpady

Sprawdzenie wiadomosci

Sprawdzenie wiadomosci 18

Pytania kontrolne i polecenia

1.

AN

© % N

10.

Co to jest schemat organizacyjny przedsiebiorstwa i jakie zawiera informacje?
Co zawiera zakres obowigzkow pracownika?

Co oznacza delegowanie uprawnien?

Wyjasnij pojecie zarzadzania zasobami ludzkimi.

Wyjasnij pojecie kompetencji personalno-spotecznych.

Dlaczego pracodawcy chcg zatrudnia¢ pracownikéw z rozwinigtymi kompeten-
cjami personalno-spotecznymi?

Wyjasnij cele stosowania systemdw motywacyjnych.

Jakie sg skfadniki wynagrodzenia mechanikéw?

Wyjasnij pojecie ergonomii.

Jakie czynniki decydujg o wzajemnym usytuowaniu stanowisk w serwisie?

Cwiczenia

1.

2.

Na podstawie schematu organizacyjnego przedstawionego na rysunku 1.1
okresl, komu podlega mechanik. Uwzglednij wszystkich jego przetozonych.
Sporzadz liste wymagan wobec zatrudnianego doradcy serwisowego, uwzgled-
niajac jego kompetencje personalne i spoteczne.

Wykonaj projekt systemu motywacyjnego pracownikow serwisu — mistrzow
i mechanikéw. Uwzglednij sposob obliczania premii.

Sporzadz zakres obowigzkow mistrza pracujacego w serwisie omawianym w tre-
$ci podrecznika, postugujac si¢ schematem organizacyjnym przedstawionym na
rysunku 1.1 i zakresem obowigzkow doradcy przedstawionym na rysunku 1.3.
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