E-narzedzia do obshugi klientow flotowych - fanaberia czy
realna potrzeba?
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Tadna poczekalnia z dostepem do automatu z kawa lub mozliwos¢ ogladania na telewizorze
pracy mechanika przy aucie to dzis za malo, zeby zadowoli¢ tzw. klientow
instytucjonalnych. W czasach postepujacej digitalizacji dostep do systemoéw IT, w ktorych
wida¢ aktualny statusu wykonywanych ustug na pojazdach flotowych to dzis warunek
stawiany przez firmy z rynku CFM"* dla wlascicieli serwisow.

Dwach klientow, a placacy tylko jeden

Kiedy na sezonowa przektadke opon przyjezdza uzytkownik samochodu nalezacego do floty, serwis
musi obstuzy¢ tak naprawde dwoch klientow. Pierwszym z nich jest kierowca pojazdu, ktory
bezposrednio nie ma wpltywu na zakres wykonywanej ustugi, ale ktérego wrazenia z obstugi sa
bardzo wazne. Drugi to wtasciciel floty, ktory na podstawie kontraktu rozliczy warsztat z wykonanej
ustugi.

Aby uzyskaé¢ wynagrodzenie od wtasciciela floty, serwis musi okaza¢ dowdd potwierdzajacy
wykonanie ustugi. Tu z pomoca przychodza e-narzedzia do obstugi flot. To dzieki nim pracownik
biura obstugi klienta moze sprawdzic¢: do jakiej floty nalezy auto, jaki zakres ustug moze zostac
wykonany bez autoryzacji, a ktore swiadczenia jej wymagaja. Z kolei po wykonaniu ustugi, szybko
»Wyklika¢” odpowiedni raport, ktory bedzie podstawa do rozliczenia.

- Euromaster od wielu lat do obstugi klientéw flotowych wykorzystuje e-narzedzia -
moéwi Tomasz Misiuna, Fleet Business Manager z Euromaster. - Pierwszy z nich to FMS
taczacy warsztat z Centrala Euromaster i wtascicielem flot osobowych. Drugi, e-wizyty,
zapewnia sprawna rezerwacje wizyt uzytkownikow flotowych w warsztacie oraz przesyta



dane do FMSu. Dzieki temu, ze sa one w naszej ofercie dla flot, jestesmy w stanie
sprawnie obstugiwac i pozyskiwa¢ nowych klientéw flotowych dla serwisow Euromaster i
warsztatow partnerskich.

To system pilnuje zasad

E-narzedzie to nic innego jak bazy danych o autach nalezacych do floty. Mozna w nich znalez¢ nie
tylko informacje o przynaleznosci auta do floty czy nr telefonu uzytkownika pojazdu, ale takze tak
szczegoOlowe notatki jak np. na ktdrej potce w przechowalni znajduje sie depozyt czy z jakiego
segmentu cenowego moga by¢ sprzedane opony.

Dobrze zaprojektowane
e-narzedzia do obstugi
flot, gdy uzytkownik
umawia sie online, od
razu sprawdzaja

| dostepnos¢ depozytu w
serwisie. Jesli auto
flotowe wczesniej byto
obstugiwane w innym
warsztacie, e-narzedzie
na zadanie uzytkownika
automatycznie zgtasza
relokacje opon z miejsca,
w ktérym swiadczono
ustuge. Nie musi robic¢
tego pracownik serwisu.
Dopiero w momencie,
kiedy do auta trzeba
zamontowac nowe opony, operator call center kontaktuje sie z serwisem w celu ustalenia szczegotow
tzn. czy serwis ma opony w danym rozmiarze na stanie lub czy zyczy sobie, zeby ogumienie zostato
dostane.

Dzieki temu, ze e-narzedzie przechowuje dane a obstuga flot przebiega sprawniej - nie trzeba z
kazdym przypadkiem dzwoni¢ do wlasciciela flot i ustala¢ szczegotéw. Wystarczy zajrze¢ do bazy
danych w systemie flotowym. Warto zauwazy¢, ze wszelkie informacje o aucie sa wprowadzone
najczesciej przez operatora, co powoduje, ze serwis poswieca mniejsza ilos¢ czasu na wypemienie
zlecenia serwisowego.

Sprawniejsze umawianie wizyt

Zdarza sie, ze uzytkownik zapomina przyjecha¢ do serwisu w umdéwionym terminie. Serwis wtedy
traci, poniewaz w tym czasie mogtby obstuzy¢ innego klienta. Dzieki e-narzedziom, gdzie klient moze
nie tylko samodzielnie uméwic¢ wizyte, ale rowniez automatycznie zapisa¢ termin w kalendarzu np.
Google, Outlook czy Apple. Nie ma mowy, zeby uzytkownik zapomniat o przektadce opon. W
niektorych rozwiazaniach system dodatkowo wysyta przypomnienie na 24 godziny przed data
spotkania - SMSem lub e-mailem.

Moim zdaniem najwiekszym plusem e-kalendarza dla klientow flotowych, gdzie
uzytkownik sam wybiera termin wymiany, jest mniejsze zaangazowanie pracownikow



biura w obstuge telefoniczna - mowi Robert Olejniczak wtasciciel serwisu Euromater
Rogum w Markach pod Warszawa. Wymiana opon jest ustuga sezonowa, a przy
gwattownych zmianach pogody, wszyscy klienci chca mie¢ jak najszybciej wykonana
przektadke. Dzieki e-kalendarzom uzytkownik nie musi dzwoni¢ i zabiera¢ naszego
czasu, aby znalez¢ dogodny dla siebie termin wizyty - widzi, ktére terminy sa wolne.

Wazna informacja zwrotna

Elektroniczne narzedzia umozliwiaja rdéwniez weryfikacje jakosci $wiadczonych ustug. Po wizycie
uzytkownicy samochoddw flotowych moga otrzymywacé ankiete dotyczaca jakosci obstugi czy
wykonanych w serwisie ustug. W niektorych przypadkach jest réwniez miejsce do wpisania
spostrzezen na temat wizyty. Z punktu widzenia warsztatu takie informacje zwrotne sa bardzo
cenne.

Po pierwsze, oceny sa wystawiane przez realnie odwiedzajacych serwis uzytkownikéw - nie ma tu
mowy o pisaniu negatywnych komentarzy przez konkurencje, jak czasem ma to miejsce na
Facebooku czy w Google Moja Firma. Po drugie, czesto wystawiane komentarze sa merytoryczne,
wiec madrze zarzadzajacy wlasciciel serwisu, powinien przyjrze¢ sie procesowi obstugi. Warto
zauwazy¢, ze uzytkownicy pisza tez pozytywne komentarze, co wtasciciel moze wykorzysta¢ w czasie
rozmoOw z pracownikami - w konicu nic tak nie motywuje pracownika jak pochwata szefa.

Odnalez¢ sie w ogromie opon

Niewielu wtascicieli warsztatéw zdaje sobie sprawe, ze firmy z branzy CFM zarzadzajga ogromna
liczba aut. Oznacza to, ze zarzadzajacy flota, aby mdc sprawnie wywigzywac sie z zobowigzan
wzgledem swoich klientow, musi mie¢ dostep do aktualnych informacji. Zrozumienie potrzeb
menedzera floty sprawia, ze wlasciciele serwisow chetniej obstuguja e-narzedzia do obstugi flot.

W pracy Fleet Managera optymalizacja czasu i kosztéw obstugi floty stanowi filar
wlasciwego funkcjonowania. Od dtuzszego juz czasu obserwujemy postepujaca
digitalizacje proceséw zwiazanych z obstuga serwisowa samochoddéw flotowych.
Zadaniem Centrum Technicznego Grupy Masterlease jest utrzymanie mobilnosci floty 36
tys. samochodow naszych klientow - zaznacza Michat Gumny, koordynator procesu
zarzadzania ogumieniem z Masterlease. To skala, ktora bez wsparcia e-narzedzi w
dzisiejszych czasach bytaby trudna do zrealizowania. Zwtaszcza w tak powszechnym
procesie jak wymiana opon.

Dzieki e-narzedziom, systemowo mozna zarzadza¢ stanem magazynowym, kalendarzem
pozwalajacym umowi¢ wizyty, relokacja opon czy tworzy¢ remanenty i wszelkiego
rodzaju raporty. Posiadanie oraz aktywne korzystanie z takich rozwiazan przez serwis
oponiarski oraz operatora, pozwala szybciej oraz precyzyjniej zaplanowac dzialania.
Mam na mysli m.in. zakupy opon o odpowiedniej klasie dostosowanej do naszych
wymogdw jako klienta, ulokowanie ich w dogodnej lokalizacji dla kierowcy, umoéwienie
terminu w wybranym wczesniej serwisie czy tez rozliczenia ustugi przez serwis oraz
przekazanie aktualnego stanu ogumienia on-line. - dodaje.

1] CFM ang. Car Fleet Management - zarzadzanie flota samochodowa
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