DOCHODOWA LAKIERNIA

Wiecej napraw
w krotszym czasie

Optymalne wykorzystanie posiadanych mocy
przerobowych i biezgca kontrola planera napraw to
elementy, ktére skrécg czas procesu, a co za tym idzie -
zwiekszq przerdb, zysk dealera i zadowolq klienta.
tatwiej je kontrolowaé, majgc odpowiednie narzedzia.

W okresie naprawde niezlej koniunktury
na rynku motoryzacyjnym - a ta trwa

w Polsce od tadnych kilkunastu miesiecy -
réwnie istotnym wyzwaniem co znalezienie
zadowalajgcej liczby klientéw, jest zapewnie-
nie im podazy oferty na satysfakcjonujacym
poziomie. I to zaréwno w obszarze nowych
samochodéw, jak - moze przede wszystkim
- w zakresie ustug serwisowych. Bez tego
dealer zwyczajnie nie wykorzystuje szansy
oraz potencjatu, jaki daje mu dobra kondycja
branzy. I c6z z tego, ze branza roénie i idzie do
przodu, skoro klienci przyjezdzajacy do swojej
stacji odchodza z kwitkiem, bo stysza, Ze beda
mogli odebra¢ nowe auto za p6t roku albo wy-
kona¢ ustuge serwisowa za 2 tygodnie? Dealer
moglby sprzeda¢ zdecydowanie wiecej - sa-
mochodéw, czeéci, roboczogodzin - ale nie
sprzedaje. A do tego notuje wyraznego ,mi-
nusa’ u klienta, gdyz nie spetnit jego prosby,
potrzeb czy checi zakupu.

ZARZADZANIE NA ODLEGLOSC

W ten obrazek wpisuja sie niestety coraz
powszechniej kolejki do dealerskich blachar-
ni-lakierni. O ile natomiast w zakresie poda-
7y pojazdéw mozliwosci dealera sa z reguty
ograniczone (gléwnie wielkoscia przydziatu
aut, jaki otrzyma od importera), to w temacie
mocy przerobowych serwisu osoby zarzg-
dzajace stacja mogg juz zrobi¢ catkiem sporo.
Zatory na blacharni nie biorg si¢ z niczego.
OczywiScie - jesli firma realizuje bardzo duzo
zlecen, ,korkéw” nie da si¢ wyeliminowac¢ cat-
kowicie, ale pamietajmy, Ze skrocenie kolejki
nawet o dzien to zwiekszenie przychodow
serwisu co najmniej o pare tysiecy ztotych
w skali miesigca (Srednia warto$¢ naprawy
blacharsko-lakierniczej waha si¢ w Polsce
miedzy 4,5 a 5 tys. zt). S3 na to sprawdzone
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sposoby, niekoniecznie sprowadzajace sie
wylacznie do tworzenia kolejnych etatéw dla
blacharzy i lakiernikéw (to zawsze pewne
ryzyko, szczegélnie w razie ewentualnego,
pozniejszego spadku popytu, ktory sita rzeczy
predzej czy pozniej nastapi).

Podstawowa rzecz to usprawnienie pro-
cesu naprawczego: ograniczenie czasu i ener-
gii na czynno$ci administracyjne, maksymalne
utatwienie komunikaciji i prosty dostep do bie-
zacej wiedzy o tym, co dzieje sie z poszczegol-
nym zleceniem, a takze pelny monitoring efek-
tywnosci pracy kazdego z czlonkéw zatogi. Nie
da si¢ realizowa¢ wymienionych elementéw
bez nowoczesnego systemu informatycznego
BMS, co bardzo istotne - uszytego na miare
typowo pod serwis blacharsko-lakierniczy,
gdzie dtugos¢ i stopien skomplikowania ustugi
jest w wiekszo$ci zlecen wyzszy niz w warsz-
tacie mechanicznym.

Duze do$wiadczenie w tym temacie ma
firma Toyota Nowakowski, posiadajaca dwa sa-
lony dealerskie — we Wroctawiu i Walbrzychu,
oraz jedng blacharnie-lakiernie, zlokalizowang
przy tym drugim obiekcie. Salon wroctawski
dzieli od serwisu blacharskiego okoto 70 kilo-
metréw, zatem logistyka oraz kwestie zwigzane
z komunikacja miedzy zalogami obu lokalizacji
od zawsze ogrywatly dla dealera bardzo wazng
role. - Wprowadzenie informatycznego syste-
mu BMS zdecydowanie usprawnilo t¢ komu-
nikacje. W réznych obszarach: przyjmowania
zlecenia, transportu samochodu z Wroctawia
do blacharni, przewidywanego czasu wydania
pojazdu, biezacej informacji na temat stanu re-
alizacji naprawy. Wczeéniej komunikacja odby-
wala sie droga telefoniczng badZ mailowg. Ma-
jac system BMS i dane wejSciowe, mozna caty
proces zautomatyzowa¢ - opowiada o efek-

tach, jakie dalo wdrozenie programu AutoFlow
4:G Rafal Jankowski, szef serwisu blacharsko-
-lakierniczego w firmie Toyota Nowakowski. W
praktyce cato$¢ wyglada tak, ze doradca, bla-
charz czy lakiernik, logujac sie do systemu, od
razu widzi: jaka jest aktualna kolejka w serwisie,
kiedy bedzie mozna zacza¢ nastepna naprawe,
co dzieje sie z konkretnymi, obstugiwanymi
juz samochodami. - Pracownik nie musi o to
nikogo pyta¢, angazowa¢ drugiej strony, co w
naszej sytuacji jest szczegdlnie istotne z uwagi
na odlegloéc¢ dzielaca naszg blacharnie od Wro-
clawia, a co za tym idzie - braku mozliwosci
fizycznego przejécia do serwisu i sprawdzenia
stanu prac. Wymierne korzysci widoczne s3
takze dla salonu w Watbrzychu, gdzie doradcy
nie tracgc czasu, monitorujg proces z poziomu
ekranu komputera, a co za tym idzie, skupia
swoja uwage na kliencie, oferujgc mu wiecej
ustug serwisu.

Dodatkowo system wyposazony jest w
modut ,Planer”, ktory pozwala optymalizo-
wa¢ wykorzystanie zasobow ludzkich. Znajac
liczbe swoich pracownikéw oraz ich biezace
oblozenie, system - moéwigc kolokwialnie -
wychwytuje wolne ,moce przerobowe”. - Jesli
blacharz czy lakiernik nie ma na dana godzine
zaplanowanego zajecia, system podpowia-
da, do jakiego zlecenia mozna przypisa¢ takg
osobe, aby w petni wykorzystac jej czas pracy.
Oczywiscie zasoby ludzkie sg przypisane do
odpowiednich pozycji - blacharz nie zostanie
przypisany do pracy lakierniczeji odwrotnie —
za$ kazdy z etapoéw naprawy ma przyporzad-
kowany szacunkowy czas realizacji. Calo$¢
dziala na tyle sprawnie, ze system, uwzgled-
niajgc wspomniany stan zasobéw ludzkich
oraz rodzaj realizowanych napraw, planuje
czynno$ci zalodze nawet z tygodniowym wy-
przedzeniem - moéwi Rafat Jankowski.

I jeszcze jedna rzecz zwigzana z zarza-
dzaniem kolejka do serwisu: system pozwala
na hierarchizacje priorytetow decydujacych
o przyjeciu aut do naprawy. - To wazne, po-
niewaz inaczej potraktujemy samochdd, ktory
jest unieruchomiony, a do tego posiada poli-
se towarzystwa, z ktérym mamy podpisang
umowe, a inaczej auto, ktére moze si¢ poru-
szac i jest ubezpieczone w niepewnej z nasze-
go punktu widzenia firmie ubezpieczeniowe;j.
Planer umozliwia dowolng zmiane kategory-
zacji priorytetéow, w zaleznosci od przyjetej
strategii firmy, ktéra w danym okresie moze
by¢ ukierunkowana na naprawe pojazdéw na
przykiad z polisa okre$lonego ptatnika - thu-
maczy szef blacharni-lakierni Toyota Nowa-
kowski.

PELNE MOCE, PRZESTOJOW BRAK

Firma Team Marek Pasierbski z Wro-
cltawia uruchomita nowy serwis blacharsko
- lakierniczy w ostatnim kwartale zesztego
roku. Od tego czasu liczba zlecen serwisu
systematycznie ro$nie - podobnie jak rola
sprawnego zarzadzania kolejka napraw oraz
klientoéw oczekujacych na przyjecie. - System
AutoFlow zapewnia integracje dziatan pionu
warsztatowego z segmentem obstugi klien-
ta. Co oczywiste, obie grupy musza si¢ ze
sobg komunikowac¢ i $cisle wspotpracowac, a
dzigki programowi BMS jako$¢ oraz szybko$¢
komunikacji ulegty zdecydowanej poprawie
- méwi Grzegorz Brzezinski, kierownik ser-
wisu blacharsko-lakierniczego Team Marek
Pasierbski.

Nasz rozmoéwca zaznacza, ze system
AutoFlow prowadzi dealera przez caty pro-
ces likwidacji szkody: od chwili przyjecia
zgloszenia od klienta, przez etap wyceny,
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przyjecie auta do serwisu, wla$ciwg napra-
we, wydanie pojazdu, az do refakturowania
i otrzymania ptatno$ci. - Kazde zlecenie ma
okreslony status, odpowiadajacy etapowi
likwidacji, na jakim sie znajduje. Gdy klient
zglasza szkode i spotyka sie z doradca, zlece-
nie trafia z reguly do zaktadki ,uzgodnienia”.
Dzieki temu mamy informacje o planowanej
naprawie jeszcze zanim auto fizycznie trafi
do naszego warsztatu. Jesli samochdéd moze
nadal jezdzi¢, zostawiamy pojazd klientowi,
a sami pracujemy nad strona techniczno-
-formalng - ogledzinami, przygotowaniem
kosztorysu itd. Nie ma bowiem sensu - z
perspektywy klienta, jak i z naszej - wydtu-
Zania czasu naprawy i blokowania kolejki
innym - méwi Grzegorz Brzezinski. Jednak
juz na tym etapie doradca wie - na podsta-
wie zdje¢ i wstepnego kosztorysu - ile mniej
wiecej potrwa dana naprawa. Moze wiec
zabezpieczy¢ sobie w kalendarzu okreslong
liczbe godzin czy dni. Natomiast kiedy ser-
wis otrzyma akceptacje kosztorysu od to-
warzystwa ubezpieczeniowego, pracownik
moze juz rezerwowac klientowi termin na
przyjecie. - Woéwczas zlecenie kolejny raz
zmienia w AutoFlow swoj status - ze skal-
kulowanego na zatwierdzone. Wchodzgc w
dane zlecenie, widzimy wszystkie szczegoly:
jego wezesniejsza historie; to, czy zostaly juz
zamoéwione cze$ci do naprawy; czy auto jest
przyjete, czy tez dopiero oczekuje na przy-
jecie; a jesli tak, to kiedy ono nastgpi. Calo$¢
dzieje sie w czasie rzeczywistym - wylicza
Brzezinski.

Z punktu widzenia zarzadzania ru-
chem w warsztacie, duze znaczenie ma tutaj
wspomniane sprzezenie dzialan miedzy pio-
nem obstugi a pracownikami technicznymi.
- Doradca monitoruje w AutoFlow biezace

obtozenie kazdego z mechanikow, blacharzy
i lakiernikow. Je$li zatem, nawet w sytuacji
gdy sa juz zalatwione wszelkie formalnosci,
widzi, Zze na najblizsze 3 dni obtoZenie za-
togi wynosi 100 proc., to nie bedzie $ciagal
klienta do warsztatu, poniewaz wiadomo,
ze wowczas nie ma szans, aby rozpoczela
sie wla§ciwa naprawa. Z drugiej strony jesli
przy jakiej§ naprawie wyjda niespodziewa-
nie dodatkowe rzeczy - na przyktad uszko-
dzenia, ktérych weczesniej nie zauwazono - i
trzeba zaméwi¢ nowe czesci badz uzyskac
dodatkowgq akceptacje, zlecenie moze zostac
szawieszone”: wOwczas jest czasowo wyco-
fywane z grafiku, a w to miejsce ,wchodzi” z
automatu kolejny samochod z kolejki - opo-
wiada szef blacharni-lakierni w firmie Team
Marek Pasierbski. Oczywiscie ,wycofany”
samochod, gdy naprawa moze juz zostac
wznowiona, nie czeka na koncu kolejki, tylko
wraca na ,swoje” miejsce. - Dzieki takiemu
zarzadzaniu nie mamy przestoju w pracach,
kolejka ulega maksymalnemu skréceniu, a
my wykorzystujemy optymalnie nasze moce
- uzupelnia.

ISTOTA BIZNESU

Toyota Nowakowski korzysta z systemu
AutoFlow od ponad roku. To wystarczajacy
czas na pierwsze podsumowania. - Najwiek-
sze korzysci to oszczedno$¢ czasu, uspraw-
nienie administracji oraz zwolnienie mocy
przerobowych u osoéb, ktore musiaty odpo-
wiada¢ na ciggle pytania ptynace z naszego
oddzialu we Wroclawiu. Teraz mozna przyjac
auto do kolejki i ustali¢ wstepny termin napra-
wy bez dzwonienia do serwisu. A pamigtajmy,
Ze czas to pienigdz - kosztuje czas pracy za-
togi, czas udostepnienia aut zastepczych -
zaznacza Rafat Jankowski. I przyznaje: przy
obecnej skali napraw firmy (250-300 zlecen
na miesigc) funkcjonowanie bez dobrego sys-
temu informatycznego byloby zdecydowanie
trudniejsze.

Firma Team Marek Pasierbski zdecydo-
wala si¢ na program AutoFlow, poniewaz wi-
dziata duzo korzys$ci w przyspieszeniu proce-
su i wydajno$ci serwisu. - Zarzadzanie calym
procesem naprawczym bez potrzeby wstawa-
nia od biurka to atut, ktory trudno przecenic.
Szybki i zdalny dostep do wiedzy powoduje,
Ze mozemy sie skoncentrowac¢ na istocie dzia-
falnosci: skutecznej realizacji jak najwiekszej
liczby zlecen - podsumowuje Grzegorz Brze-
zinski. To za$ przeklada sie na realne pienig-
dze - wypadaloby dodac¢. e
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