Mai nt enance autonobile - Gestion de |"atelier
Recuei | des procédures

(établi par J.M Perrin et P. Boursin, 1993)

Aut 0001
oj ectifs

Les activités qui vous sont proposées cette semmine constituent une séquence
d' ensei gnenent au néne titre que les séances d atelier, de technol ogie ou de gestion
conpt abl e.

El l es doivent vous pernettre d apprendre a organi ser et gérer un atelier de naintenance
aut onobi | e et not anment

- Réceptionner un véhicul e.
Maitriser les relations avec la clientéle.
Maitriser les relations internes a |'entreprise.
Etablir un diagnostic de dysfoncti onnenent.
Maitriser les relations avec la clientéle.
Etablir un devis.
Rédi ger un ordre de réparation.

- Contrdler un véhicule avant livraison.
Maitriser les relations internes a |'entreprise.
Etablir une facture.

- Renettre un véhicule a un client.
Maitriser les relations avec la clientéle.
Maitriser les relations internes a |'entreprise.

- Contrdler la gestion de |'atelier.

- Gérer le stock du nmgasin.
Mouverent s physi que (stock) et financiers (initiation).
Etablir un bon de comrandes de pi eces de rechange.
Maitriser les relations avec |es fournisseurs.

Charte de la qualité
La qualité, c'est la satisfaction du client par le neilleur produit au neilleur prix.
La qualité est un état d esprit a créer et a entretenir.
La qualité ne s'inprovise pas, elle s'apprend.
La qualité se construit. E e exige tenps, constance et rigueur
Le managenment de la qualité est fonction de la qualité du managernent.
La qualité est |'affaire de tous. Elle associe fournisseurs et sous-traitants.
Organisation du travail et notivation du personnel font plus pour la qualité que la
nul tiplication des contrdles.
Les suggestions du personnel sont une ressource najeure de |'entrepri se.
Viser la qualité internationale c'est en assurer |e succes sur |e narché national
Le juge final de la qualité, c'est |e marché.



Aut 0002
ldentifier |les activités

Dans un premer tenps, les activités relatives a la gestion de |'outillage ne seront
pas abor dées.

Toutes |l es procédures concernant les activités notées (*) sont a lire en priorité pour
prendre en charge rapidement |a gestion de |"atelier

Pour les autres activités, les procédures peuvent étre lues au "coup par coup" selon
| es besoi ns.

1/ Assurer les relations avec la clientele
003 Communi quer par tél éphone
004 Recevoir un client a |l'atelier
005 Prendre un rendez-vous
006 Assurer la réception d un véhicule ; Rédiger un Odre de Réparation
007 Etablir, présenter et commenter un devis
008 Prévenir un client de |'avancenent des travaux
009 Etablir, présenter et commenter une facture et assurer un encai ssement
010 Renettre un véhicule a un client

2/ Assurer les relations avec | es fournitures
003 Communi quer par tél éphone
004 Recevoir un fournisseur
011 Denander des prix, des délais, une facture
012 Conmander des pi eces ou des ingrédients
013 Réclanmer suite a une livraison ou facturati on non conforne

3/ Oganiser la vie de |'atelier
014 Assurer et planifier la charge de |'atelier
015 Assurer |a permanence tél éphoni que
016 Gérer |e stock magasin
017 Gérer une intervention (Suivre sa réalisation)
018 Assurer |'approvisionnenent général de |'atelier
019 Veiller aux conditions d' hygi éne et de sécurité

020 Exploiter I'outil informatique ; Enettre |les docunments journaliers de gestion :
Emettre et analyser les docunments de contréle de gestion (journaux, tableaux de
bord etc..)

021 Assurer la liaison avec |la conptabilité du |lycée

4/ Assurer la relation avec |es autres équipes
022 Prendre connai ssance des travaux et des probl emes en cours
023 Transnettre tous |les él énments de gestion a |'équi pe suivante

5/ Assurer la sécurité, la fiabilité et la conformté des véhicul es sortants

024 Procéder au contrdle propre a |'intervention (Fiabilité et sécurité de
[ "intervention)

025 Procéder au contrbéle de sécurité et conformté général du véhicule et de son
apparence  par r appor t a son état lors de la réception (propreté
intérieur/extérieur, coups et dégradations éventuell es)

026 Dresser le bilan des interventions a prévoir et traiter le cas des véhicules
danger eux



Aut 0003
Communi quer par tél éphone

1/ Qualité de la communication

Une conmunication téléphonique est toujours au sein d une entreprise un acte
commer ci al

L'inmage de |'entreprise passe donc par |'aptitude a la communication de ses personnel s
autorisés a | 'extérieur.

Vous étes autorisés a représenter |'atelier autonobile et par dela notre Lycée a
| " extérieur

pr éparez votre conmuni cation
préparation nmatérielle.
interlocuteur informé de |'appel (Carte de visite, lettre...).
stratégie élaborée en fonction du probléne de I|'interlocuteur et du but a
atteindre.

présent ez vous correctenent
votre correspondant doit savoir précisénent avec quelle entreprise, que
service, quelle personne il est en relation
décontract ez-vous et souriez, utilisez le charne de votre voi x.

soyez clair et concis
gardez un ton naturel, utilisez les ternes techniques corrects tout en sachant
adapter | e niveau technique de vos explications a chaque interl ocuteur
vérifiez |es réponses par recoupenent.
consi gnez vos conmuni cati ons.

Méne si certains exenples vous sont donnés, |es techniques de conmmunication restent un
domaine ou la qualité tient d abord a la personnalité et |la culture de chacun

2/ Se présenter au tél éphone
2.1 Réception d' une commruni cation

En cas d' appel extérieur au lycée, votre interlocuteur est "passé" par |le standard du
lycée : Il reste nécessaire de se présenter (nom du Lycée, nom du secteur, nom de
["interlocuteur) pour confirmation (erreur possible "d aiguillage" au standard,
etc..).

Déclinez votre identité et le service dans |equel vous travaillez, ainsi qu une formule
de politesse ou de bi envenue.
Ex : "Allo, éleve X, Atelier Auto, bonjour, je vous écoute
"Al'l o, Réception nécani que auto, bonjour, éléve x a votre service

Dans le cas ou |'interlocuteur demande une personne non présente prés de |la réception
Demander | e nomde | a personne recherchée.
Dermander le nom la fonction, la société de |'interlocuteur (de la part de ...).

Effectuer ou faire effectuer |a recherche.
Fi xer un horaire de rappel ou prendre |es coordonnées pour recontact éventuel (Post-
it "Message tél éphonique').

Ex : "Allo, éleve X ...... , M .Y est absent pour |'instant, puis-je noter un nessage

pour lui ? ..."
2.2 Em ssion d' une communication tél éphoni que
Dans de nonbreux <cas vous n'accédez pas directement a votre interlocuteur
(standardiste, secrétaire, nmenbre de la famlle etc.).
Ex : "Alo, bonjour Mme, puis-je parler a M X, de la part du lycée ? .."

En présence de votre interlocuteur vous vous présenterez plus précisénent.
Ex : "Allo, bonjour M X, éleve Y, atelier auto ..

Si vous |'obtenez directenent, présentez vous conpl etenent.
Ex : "Allo, M .X ? Bonjour M , éleve Y de |'atelier auto du lycée .."



3/ Consigner |es comunications

Renplir correctenent |e cahier de conmuni cation tél éphoni que
nomde | a personne ayant éms ou recu |' appel
communi cati on énmise ou regue + n° de tél éphone
date et heure
désignation de |'interlocuteur (y conpris |a désignation de sa soci été)
résuné de | a conversation (abréviations acceptées)

Renplir une fiche de nessage dans |le cas ou |la personne demandée n'est pas disponible
et |"afficher au tabl eau extérieur
desti nataire du nessage,
de la part (société, personne, n° tél.).

Eviter les abréviations (textes abrégés souvent obscurs, néne pour |e rédacteur).

4/ Quel ques conseils

Soyez courtois

utilisez les nots magi ques " Bonjour", "Veuillez mexcuser", "Merci", "Je vous en
prie*, "S il vous plait".

Ex : "Bonjour M X., je vous renercie, je vous en prie, s'il vous plait, veuillez
m excuser..., au revoir M X , bonne journéé.

Soyez décontracté

Il n'est pas nécessaire de se prendre au sérieux pour faire sérieusenent sont
travail .

N hésiter pas a personnaliser votre communi cation en appel ant votre interlocuteur par
son nom autant de fois que vous |le jugerez nécessaire sans tonber dans
| ' obséqui osi t é.

Savoi r conmuni quer c'est aussi savoir écouter

N hésitez pas a laisser parler votre interlocuteur, en lui confirmant si nécessaire
de tenps a autres que vous |'avez bien conpris

Ex : "Si je peux nme pernettre de résuner ce que vous venez de ne dire..".



Aut 0004
Recevoir toute personne a |'atelier

1/ Qualité de la communication

De néne que |les Communications Téléphonique (C T.), la réception des personnes
étrangeres a la soci été est un acte conmerci al
L'inmage de |'entreprise passe donc par |'aptitude de ses personnels autorisés a

recevoir des personnes étrangeres a |a soci été.

Toute personne étrangere a |'atelier qui se présente doit obligatoirement étre recue
par vous.

De néne que pour les CT., la neilleure technique de communi cation consiste a rester le
plus naturel possible, a s'adapter au meux a la personnalité de son interlocuteur
tout en sachant faire la différence entre le langage courant et |le |angage
commer ci al .

Votre présentation physique doit aussi étre irréprochable, un soin particulier dans la
tenue vestinentaire vous est denandé pendant cette semaine. Le port d' un badge

N

permettra a vos interlocuteurs de vous identifier

2/ Exploiter les contacts

Tous les actes conmerciaux réalisés lors de ces contacts devront faire |'objet d une
sai si e systénmatique

n'hésitez pas a prendre des notes pendant |a conversation ou meux a renplir sur place
les fornulaires adaptés a la situation (OR).

annot er éventuel | ement |' agenda de récepti on.

faire la saisie informatique des données |le plus rapidenent possible pour ne pas
oublier de détail.

Mettre a jour le planning atelier si nécessaire.
I nforner directenent un professeur concerné par une note dans son casier si nécessaire
I ntervenir auprés des fournisseur

3/ Probl éenes de sécurité

Pour des raison évidentes de sécurité, les clients ne sont pas autorisés a pénétrer
dans |"atelier, seul |'accés au bureau de gestion |leur est autorisé.

4/ Quel ques conseils

Le client
1 - est de plus en plus inconstant.
- est de plus en plus expérinenté.
- est de plus en plus nobile.
- conpare de plus en plus.
est de plus en plus gestionnaire d un budget.
- est de plus en plus convoité et sollicité.
- est de plus en plus sous influence publicitaire.
- est de plus en plus soucieux de se positionner (luxe, utilitaire, économ que
"frime"...).
9 - est de plus en plus conptable de son tenps.
10 - est de plus en plus un adepte du concept de centre comrerci al

O~NOUTRWN
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f aut

1 - que la prestation soit conforme a |'attente nornal e.

2 - qu'un devis, un prix ou un nontant soit clairenent fourni
3 - que le prix parai sse correspondre au standi ng vanté.

4 - que | es délais annoncés soient respectés.

5 - que |"accueil soit aimable.

6 - que les él énents contractuel s soi ent respect és.

7 - que les pronmesses en général soient tenues.

8 - qu' un mnimumd' explications soit fourni

9 - qu'un souci de prévention appar ai sse.

10 - qu'en cas de faute ou d' erreur, une solution correcte soit rapi denent trouvée.



"Ravages"
1 - faire attendre.
faire payer cher sans expliquer
faire une pronesse et ne pas la tenir.
rendre | e client responsabl e des probl eres.
se nmettre en contradiction avec ce que le client a observé.
ne pas dire bonjour.
- terminer brutal enent un entretien
bourlinguer un client d un interlocuteur a un autre.
- changer sans arrét d'interl ocuteur
0 - exagérer pour tout.

POO~NOOTAWN
L}

"Coups de foudre"
1 - nmontrer aux gens qu'on |les reconnait.
- désirer soi-nménme conprendre | e probl éne rencontré par le client.
faire plus que ce que le client denande.
conpl i nenter |'acheteur
avoir le souci de faire faire des affaires aux autres.
tout bien faire dans le détail
savoir parler d autre chose que du produit.
- étre un conseil.
- écouter.
0 - agir et pas seul enment dire.

POO~NOOTAWN
L}



Aut 0005
Prendre un rendez-vous

La prise de rendez-vous doit étre réalisée en 3 phrases
le client sollicite une intervention sur son véhicule.
["intervention doit étre acceptée par un professeur
une date peut étre proposée au client.

Au cours de cette activité, vous aurez a communi quer tél éphoni quenent avec le client ou
recevoir celui-ci al'atelier (voir Auto0O03 et 004).

1/ Définir |'intervention
1.1 Identification du véhicule

Ne retenir dans un premer tenps que |a désignation commercial e du véhicule, son année-
nodel e et sa coul eur.
Ex : RENAULT R18 GIL Break 1983 narron

1.2 Intervention a prévoir

Pour la najorité des cas, le client précise |'intervention qu'il souhaite, s'il s'agit
des opérations d entretien courant ou de révision

Pour les interventions faisant suite a une défaillance, un diagnostic doit pernettre de
définir avec suffisamrent de précision |'intervention a réaliser

Il se peut que le client vous propose son propre diagnostic mais, dans tous |les cas,
vous devrez vous faire décrire la précision |les synpténes de |a panne pour confirmer
ou non son diagnostic, établir le votre et définir |'intervention a réaliser

Dans ce dernier cas, |'écoute du client est trés inportante, il vous appartient de le
guider dans ses descriptions afin d obtenir tous l|es renseignenents techniques
permettant un diagnostic |le plus sOr possible.

1.3 Conclure

Dermander au client un délai de 24 heures pour |ui apporter une réponse.

Avertir le client des conditions d' intervention si celle-ci est acceptée par |'atelier
(Délais longs, tarif de la MQ).

Prendre inpérativenent ses coordonnées tél éphoni ques.

Annoter |'agenda de réception si nécessaire.

2/ Proposer |'intervention aux professeurs

Voir procédure "Assurer et planifier la charge de |'atelier" Auto014.
Rédiger la fiche proposition de travaux et |a déposer dans |e casier comrun.
Ce processus ne vous enpéche pas de consul ter directenent |es professeurs présents.

3/ Prendre rendez-vous
3.1 L'intervention n'est pas possible a réaliser

Expliquer au client |les raisons qui nous conduisent a refuser |'intervention

Conseiller au meux le client pour |'aider a résoudre son probleme de la naniéere la
pl us sévere pour |ui

Lui communi quer les coordonnées des autres établissements scolaires qui pratique la
réparation auto (voir liste sur le répertoire téléphonique).



3.2 L'intervention est possible

Proposer au client des dates possibles d entrée de son véhicule et le délai mnimm
d intervention (Tenir conpte des congés scol aires, des réunions diverses, etc.).
Prendre dés ce nonent |es coordonnées conpléetes du client et notamment, un nunéro de
t él éphone ou | e joindre dans |a journée.
Prendre | e maxi mum de rensei gnenent sur |e véhicule :
nar que,
type mne,
n° de série et n° spécifique P.R, éventuellenent.
n° inmmatricul ation,
date de lére mse en circulation ou Année nodel e,

Ces rensei gnenents sont indispensables si il faut conmander des pi éces ou vérifier |eur
disponibilité chez | es fournisseurs.

Avant de prendre congé du client, résunmer une derniere fois les conditions de
["intervention.
Ex : "Vous nous confiez donc votre 205 GR le 18 décenmbre a 9h30 pour échange des
anortisseurs avant et arriere.
Vous avez noté notre délai mninumde 6 jours ouvrables.
Nous vous rappellerons dés demain au 23.45.67.89 pour vous indiquer |e nontant
estimatif des travaux'.

4/ Exploiter |e contact

Quvrir la fiche de planning (Voir Auto014).
Annoter si nécessaire |'agenda d' atelier.

Prévenir le professeur responsable de |'intervention de la date d' entrée convenue, en
conpl étant la fiche de proposition.
Préparer |'intervention si nécessaire (Devis estimatif, disponibilité des outillages,

des pieces de rechange et de |'aire de réparation).

5/ Docunent type




Aut 0006
Assurer | a réception d' un véhicule

Lire attentivenent |e docunent "Responsabilité du Réparateur"”.

La réception d un véhicule est un acte technique, il nécessite souvent un diagnostic,
des contrdl es conpl exes, des activités de gestion.

La réception d un véhicule ne doit jamais étre dissociée de la réception d un client
qui est un acte conmerci al

1/ Accueillir un client
La mét hode général e pour accueillir un client fait |'objet de Auto004.
Le client a-t-il rendez-vous (RV.) ?

Qui : Rayer le RV. dans |'agenda de réception.
Procéder a la suite de la réception.

Non : Dans le cas d' une intervention rapide ou d un dépannage, une intervention peut
étre envi sagée sans R V..

Consul ter |'équi pe pédagogi que pour décider du délai d intervention et de |la section
ou le véhicule sera affecté au cas ou le véhicule ne peut étre accepté (Voir
Aut 0005) .

2/ Renplir I'Ordre de Réparation (O R)

L'OR est un contrat commercial qui nous lie au client. Il définit les droits et les
devoi rs de chacun.

L'QR doit donc étre renpli en présence du client, visé par lui lorsque la réception
est termnée, un exenplaire lui en est rem s obligatoirenent.

2.1 Renseignenents adninistratifs

Faire wune photocopie de la carte grise et noter les élénents nécessaires a
['identification du client et du véhicule.

Ajouter dans |'ldentification du véhicule le nunéro spécifique Pieces de Rechange
(Plaque Ovale Renault, Etiquette PR CGtroén...).

2.2 Etat apparent et inventaire du véhicule
Procéder en présence du client au constat sur |'état extérieur et intérieur du véhicule

Chocs, rayures inportantes, piéces cassées, garnitures intérieures sales, déchirées
etc..

Inventorier |es équipenents suppl énmentaires ou les objets laissées a |'intérieur, sans
oublier le coffre :
Aut o-radi o, phares additionnels, outillage, vétements etc.

Conseiller au client d' en |aisser |e mninmm
Rel ever |l e niveau du carburant et le kilonmétrage au totalisateur général.

S I'"QOR ne conporte pas de section suffisante ou exprimer |les réserves d' usages, il
peut étre opportun d'utiliser un docunent annexe, du genre de ceux utilisés en
ateliers Véhicul es d Cccasion.

2. 3 Rensei gnenent s techni ques

2.3.1 Réception sans diagnostic

Certaines réceptions ne nécessitent pas de diagnostic (Révision, entretien, pannes
courantes ou facil ement identifiables).

Noter |es opérations souhaitées par le client, les traduire avant de les porter sur
["OR (2.3.3.2).



2.3.2 Réception avec diagnostic

L' écoute du client peut étre votre source principale dinformation

Cest lui qui, en décrivant | es synptones de | a panne et |es conditions dans |esquelles
ils se manifestent (ou se sont nanifestés), va aiguiller votre diagnostic.

Vous devez donc savoir faire parler votre client en lui posant de bonnes questions au
bon nonent.

Attention de ne pas tonber dans |'excés et transformer une réception en interrogatoire
policier.

Val i der vos hypot héses par de rapides control es
le tenps des clients étant général ement conpté, les contrdles en sa présence doivent

étre limtés dans le tenps (10 m naxi).

Exceptionnel l ement, si un essai routier est réalisé, il sera conduit en votre présence,
par une nenbre de |'équi pe pédagogi que d' assi st ance.

2.3.3 Description des opérations
2.3.3.1 Conmenter |e diagnostic

Vous devez expliciter clairement au client la relation qui existe entre ses

constatations (Sa denmande) et votre diagnostic, ainsi que |'intervention qui doit
étre reéalisée.

En résun®, qu'est-il nécessaire d entreprendre pour renettre le véhicule en conformté,
quel sera son degré de fiabilité aprés |'intervention?

2.3.3.2 Conpl éter |'Odre de Réparation

Porter sur I'QR les opérations a entreprendre acceptées par le client.
Si le diagnostic n'a pu étre nmené jusqu' au bout, il faut laisser "la porte ouverte".
Ex : "Contrb6le du systénme de départ a froid. Réparation du systene. Echange vanne
d air additionnelle ou injecteur si nécessair@.

Dans ce cas, le client devra étre systémati quenent averti dés que |le diagnostic exact
aura été réalisé et 1'QR conpl été.

Il devra revenir viser les nodifications apportées a l'QR si celles-ci entrainent des
frais suppl émentaires supérieurs a 10 % du nontant initial des travaux. Dans |le cas
contraire, son accord oral sera suffisant.

En regle générale, les interventions consisteront en
Entretien En Rem se en état RE
Révi si on Rv Echange Ec
Contr ol e-Essai CE M se au poi nt - Régl age MP

La désignation des opérations devra étre conforne a celle rencontrée sur |es baréenes
horai res des constructeurs.

Denmander au client si celui-ci souhaite récupérer |les pieces usagées (La gestion de
"ferraille" risque de devenir probl ématique en cas de stockage systénatique des
pi eces lors d'interventions).

2.3.4 Délais

Le délai mnimumnégoci é avec le client doit étre porté sur ['QOR

Ce délai est ferme et engage les deux parties, toute nodification de celui-ci devant
étre négoci é avec le client et portée surl' QR

Attention : tenir conpte, lors de la négociation du délai avec le client, du caractere
pédagogi que des interventions.



3/ Prendre congé du client

Portez |isiblement votre nomet votre classe sur |'OR

Signez le, faites le signer par le client et par un nenbre de |'équipe pédagogi que
d' assi stance (La signature de |'Ordre de Réparation est le signal de la fin de toute
opération de réception).

Remett ez son exenplaire au client.

Uilisez une formule du type
"Vous pouvez nous contacter quand vous |le désirez pour connaitre |'avancenent
travaux ..., au revoir Mre Y ..., etc..

4/ Prendre en charge |le véhicule

Prot éger |l e véhicule (Siéges, tapis de sol, volant).

Affecter |'exenplaire cartonné de I' QR au véhicule.

Dégager le véhicule au plus vite de |'aire de réception en le dirigeant vers la section
concer née.

Fernmer le véhicule, placer un badge d'identification sur le trousseau de clefs, placer
le trousseau dans |'armoire a clefs clients.

Le badge devra indiquer la désignation comerciale du véhicule, sa couleur, son
immatriculation et la section d affectation

Ex : R 19 TSE Rouge - 1234 AB 12 - BEP
Rappe
En aucun cas, pour des raisons évidentes de sécurité, un véhicule ne doit stationner
dans |'atelier fernmé a clef (Reglenments communs au ateliers d entretien et de
réparation et aux |ocaux de parcages de véhicul es).
5/ Exploiter la réception

Avec la copie de |'QR, procéder a la saisie imédiate des informations en ouvrant |e
dossier d intervention (Voir Auto020).

Annoter, si nécessaire, |'agenda de réception.
Mettre a jour la fiche de planning (Voir Auto014).
Prévenir |le professeur responsable de |'intervention en placant dans son casier une

copie de I'"QR

6/ Quel ques conseils

des



Aut 0006
Assurer | a réception d' un véhicule
(annexe 1)

Les obligations dans |la réparation (I'Argus, 16.3.2000)

Faire réparer son véhicule est soums a certaines obligations, qui engagent a la fois
l e garagiste et |'autonobiliste.

Al'obligation de résultats du premer, répond celle du pai enent par |e second.

Le dépdt d' un véhicule en réparation chez un garagi ste est un contrat d' entreprise rég
par les articles 1708 et suivants du Code civil

Le garagiste, contre rémunération, se charge d' effectuer une réparation

De ce contrat naissent plusieurs séries d obligations a la charge du garagiste et du
client.

Les obligations du garagiste
La réparation

Les tribunaux affirment de naniére constante que le garagiste est tenu a une
obligation de résultat, et non seul enent a une obligation de noyens.

Le garagiste ne doit pas uniquenent nettre tout en oeuvre pour réparer |e véhicule.

Il faut que le résultat soit conforne a |'attente du client, a savoir un véhicule en
état de narche

Ainsi la Cour de cassation (Cour de cass. ch. civile du 2 février 1994) indique-t-
elle que "lI'obligation de résultat qui pese sur |le garagiste en ce qui concerne |la
réparation des véhicules enporte a la fois présonption de faute et présonption de
causalité entre la faute et | e donmage"

Le seul fait que le véhicule ne soit pas en état de marche aprés la réparation fait
présuner |a faute du garagiste

La réparation doit étre effectuée conforménent au devis, a |'ordre de réparation

Il appartient au garagiste, qui est un professionnel, d'évaluer correctenent
| ' étendue des réparations a effectuer pour renettre le véhicule en état.

Dans le cas ou |le garagiste engagerait des travaux suppl énentaires, |a position des
tribunaux est trés claire : "le garagiste ne pouvait réclamer pai enent de travaux,
non conpris dans le devis, qu'il avait effectués sans |'accord préal able de son
client" (Cassation du 25 nmars1997).

Il arrive que le client, lui-méne professionnel, souhaite limter |'étendue de |la
r épar ati on.

Dans ce cas, le garagiste doit informer le client de |'éventuelle insuffisance des
réparati ons demandées pour renettre |le véhicule en état de marche.

En revanche, face a un assureur donnant un ordre de service détaillé et exhaustif ne
prévoyant aucune intervention mécanique, |le garagiste ne saurait étre tenu de
garantir une panne nécani que survenue apres son intervention (cour d' appel de
Versailles du 20 nars 1998).

La surveillance du véhicul e

Le garagiste est non seulenent tenu de réparer le véhicule, mais aussi d'en assurer
| a garde.

Il est donc responsable des donmages subis pendant la durée de la présence de |a
voiture dans ses |locaux, que le dommage soit di a la faute du garagiste, d' un
enpl oyé ou d'un tiers.

Le garagiste est tenu de veiller "en bon pére de famlle" sur le véhicule qui lui a
été confi é.

S'il existe un préjudice, il ne peut écarter sa responsabilité que s'il prouve "qu'i
est étranger a cette détérioration en établissant qu'il a donné a la chose |es
néne soins qu'il apporte a la garde des choses lui appartenant” (Cour de cass
civile du 24 juin 1981).

Afin d éviter tout litige, il est prudent de prévoir le sort des objets |aissés dans
I e véhicul e.

Il est possible dinsérer dans |le contrat une clause écartant ou limtant la
responsabilité du garagi ste sur ceux-la.



Les obligations du client
Le pai enent
Le client est tenu de payer le prix du devis ou de |'ordre de réparation

Lorsqu'il y a non-paienent, |e garagiste bénéficie d un droit de rétention, en vertu
duquel il peut refuser de rendre le véhicule tant qu'il n'a pas été intégral enent
payé.

La créance garantie doit étre certaine et exigible (Cour de cass. du 8 juillet 1997)
|"existence et le nontant de |a facture ne doi vent pas étre contestabl es.

Le retirenent

Plusieurs possibilités sont offertes au garagiste désirant se débarrasser d'un
véhi cul e enconbrant .

La vente aux enchéres publiques lui pernet de se faire payer sa créance sur le
nontant de |a vente.

Cette procédure, si elle est la plus énergique, n'en deneure pas noins relativenent
i nefficace pour |e garagiste.

En effet, lorsque le <client ne vient pas rechercher son véhicule, <c'est
essentiell ement dans | e cas ou celui-la n'a plus grande val eur

Pluté6t que de faire vendre un véhicule aux enchéres, |le garagiste peut demander au
juge d' ordonner au client de venir chercher sa voiture sous astreinte.

Une derni ere solution consiste en |'utilisation des dispositions de |'article 1264 du
Code civil prévoyant la possibilité de demander au juge |'autorisation de nettre
le véhicule "en dépdt en quelque autre lieu" aprés avoir ms en deneure le
propri étaire de |l e récupérer



Quest i ons/ Réponses
Un client ne paie que 80%de la facture. Le garagiste doit-il rendre Il e véhicule ?
Non. Le garagiste peut, pour se garantir du paienment des 20% restant, garder le
véhi cul e en exercant son droit de rétention
En cas de contestation sur la qualité de la réparation, |le garagiste peut-il se dégager
de sa responsabilité?
Pour se dégager de sa responsabilité, |le garagiste devra établir soit son absence de
faute, soit une cause étrangere (Cour de cass. du 8juin 1999).
Quelle est la responsabilité du sous-traitant en cas de panne aprées |la réparation ?
Le sous-traitant qui effectue une réparation au profit d un garagiste est tenu, |ui
aussi, a une obligation de résultat envers |e garagiste.
Il doit de néne, pour écarter sa responsabilité vis-a-vis du garagiste qui a di
i ndemrmi ser un client, dénmontrer son absence de faute (Cour de cass. du 21 octobre
1997).
Le garagiste peut-il écarter sa responsabilité lorsque |'origine de |a panne, aprées |la
réparation, est inconnue ?
Les tribunaux (Cour de cass. du 2 février 1994) insistent sur le fait que |l e doute ne
suffit pas a exonérer |e garagiste de sa responsabilité.
Ainsi, une expertise indiquant que |e donmage subi par le véhicule pourrait étre
d' une origine étrangere n' est pas suffisante.
Durant quel délai le client peut-il contester la qualité de |la réparation effectuée sur
son véhicule ?
Il n'existe pas a proprenent parler de délai.
En cas de conflit, |'origine du défaut est donnée par experti se.
Le retirement sous astreinte est-il une procédure codteuse ?
La demande au juge, en vue de forcer le client a venir retirer le véhicule, peut étre
une procédure sinple sans frais d avocat obligatoire, par la procédure
d injonction de faire.
Le garagiste qui a inséré une clause de non-garantie en cas de donmmage aux objets
| ai ssés dans |l e véhicule peut-il étre inquiété ?
Le garagiste n'est tenu pour responsable qu'en cas de faute |ourde (par exenple
| ai sser le véhicule en stationnement a |'entrée du garage, la nuit, sans avoir
fermé a clefs les portes du véhicule).

Le garagiste qui est demandé pour effectuer un renobrquage peut-il estinmer avoir
| "accord pour effectuer |es réparations sur |e véhicule en panne ?
Non, selon la Cour d' appel de Versailles (20 mars 1998), |'accord de réparati on ne

peut se présunmer du fait de |'accord portant sur |e renorquage du véhicul e.
Conment s'exerce la vente aux encheres d'un véhicule en cas de défaut de retirenent ?
Il convient d adresser une requéte au juge d'instance du lieu ol se situe |e garage,
au mninumsix nois apres la date prévue du retirement (loi du 31 décenbre 1903).

Le garagiste, en cas de vente aux enchéres, peut-il se payer sur |'intégralité du prix
de vente ?
Non, il faut d' abord défalquer du prix de vente du véhicule les frais liés a la
vent e.
Cette disposition retire encore un intérét a la vente du véhicule pour défaut de
retirenent.
Le garagiste peut-il exercer son droit de rétention pour une facture antérieure inpayée
?

Pour que le droit de rétention puisse s'exercer, la facture inpayée doit avoir un
lien avec | e véhicule.

Ainsi, un garagiste ne peut retenir le véhicule d un client pour se faire payer une
réparation antérieure.

En effet, cette facture ne peut étre garantie par le droit de rétention que durant |la
réparation antérieure.

A partir du nonment ou le garagiste laisse |le propriétaire reprendre son véhicule, i
perd définitivenent son droit de rétention



ol i gations des garagi stes (Auto Plus, 9.2.1999)

Conseiller ses clients

Le garagiste est tenu de discuter avec son client de |'opportunité, mécani que conme
économ que, de |'intervention envisagée. Cest-a-dire qu'il doit vous conseiller
de faire réaliser les réparations urgentes et indispensables, mais qu'il doit
aussi vous déconseiller de vous |ancer dans une opération dont le prix serait
supérieur a la val eur vénal e du véhi cul e.

Le professionnel est égalenent tenu d' avertir |'autonobiliste, aprés exanen du
véhicule, s'il y a lieu d entreprendre des réparations non prévues initialenent
nmais urgentes et nécessaires. Sil ne le fait pas, sa responsabilité pourra étre
engagée en cas de probl ene ultérieur

Inportant ! Le devoir de conseil a ses limtes. La Cour de cassation a jugé qu'un
autonobiliste qui n'avait comrandé que |e changenent des bougies ne pouvait
reprocher au garagiste de ne pas avoir vérifié le niveau d huile et, par
conséquent, de ne pas lui avoir conseillé une vi dange.

Jouer | a transparence

Légal enent, la seule obligation des garagistes sur ce chapitre est |'affichage de
leurs tarifs horaires de main-d oeuvre a |'extérieur de |'établissenent et a
["intérieur, la ou est accueillie la clientéele.

Nous vous reconmmandons cependant d'aller au-dela de cet élénent d information et
d' exiger un ordre de réparation avant de faire effectuer |es travaux.

Ce document n'est pas inposé par la loi nais se révele fort utile. En effet, i
détaille | es opérati ons denandées par le client au garagi ste.

L'ordre de réparation est ensuite signé par |es deux parties ; chacune en conserve un

exenpl aire

Gace a lui, vous partez sur une base claire qui pernettra de nettre facilenent en
évi dence d' évent uel | es irrégul arités (opér at i ons non demandées, mal
ef fectuées...).

Vous pouvez - et nous vous conseillons de le faire - indiquer sur |'ordre de
réparati on que vous souhaitez récupérer |es pieces usagées qui seront renplacées.
Inportant ! Le garagiste n'est pas |égalenent obligé d établir un devis. Mais s'il
refuse, vous avez intérét a faire jouer la concurrence... et aller voir ailleurs !
En effet, le devis est un docurment inportant puisqu' il doit faire apparaitre le
détail des opérations a effectuer, leur colt et leur durée. Le devis peut

éventuel lemrent faire office d ordre de réparation

Choisir la solution |la noins chére

C est un point essentiel et pourtant néconnu... Le garagiste est |égal enent obligé de
vous proposer la solution | a noins colteuse pour faire réparer votre voiture.
Ainsi, il ne peut pas vous inposer |e changenment d'une piéce alors que |la réparation

était possible.

Si le colt de cette opération est noins élevé pour le client et aussi efficace, le
garagiste qui privilégie le renplacenent pur et sinple pourra étre tenu de vous
renbourser |a différence.

Inmportant ! Il est évidemment difficile pour un non-professionnel de prouver qu'une
réparation était possible - et a un noindre colt - en réparant les piéces en
cause, plutét qu' en les renplacant. Pour avoir une chance d'y parvenir nous vous
conseillons de toujours denmander a récupérer |es piéeces renpl acées. \Vous pourrez
ainsi, en cas de litige, les faire examner par un autre garagi ste ou un expert
i ndépendant .

Veill er sur votre véhicule

Le garagi ste est responsable du véhicule qui lui a été confié par son client.

Au regard du code civil, il est considéré come le "dépositaire" de |'auto.
Concretenent, cela signifie qu'il a l'obligation de veiller a ce que la voiture ne
soit ni vol ée ni détériorée

Le professionnel est notamment responsabl e des dommages de carrosserie qui résultent

de fausses manoeuvres a |'intérieur de son garage.
Il ne pourra se dégager de sa responsabilité qu'en prouvant que lui et son personne
sont étrangers a la détérioration ou qu'il s'agissait d un cas de force najeure.

I nportant ! Certains garagi stes nettent dans |eur établissenent une affiche infornant
les clients qu'ils ne sont pas responsables de la "disparition ou de |'avarie des

objets laissés dans les véhicules". Cette exonération de responsabilité est
l[imtée. En effet, les tribunaux retiennent malgré tout la responsabilité du
garagi ste quand une faute lourde a été comm se (exenples : |'auteur du vol est un
enpl oyé ; le garagiste a laissé sortir avec |le véhicule une personne étrangere au

personnel et qui n'était pas son propriétaire).



Ef f ectuer une réparation sire

La loi exige que |le garagiste s'engage a ne pas faire courir de danger a son client
du fait de son intervention

Ainsi, si vous étes victinme d un accident et qu'il est dénontré qu'il a été provoqué
par une réparation défectueuse, |la responsabilité du garagi ste pourra étre engagée
et il pourra étre condammé a vous payer des donmmages-intéréts.

Par exenple, dans le cas dune roue nal resserrée, ce qui a conduit a son
dét achenent, puis a |la perte de contrdle du véhicule..

Inportant ! Le garagiste ne pourra étre ms hors de cause que s'il dénmontre qu'il n'a
pas comms de faute, qu'il s'agit d un cas de force nmajeure ou que |e donmmage
résulte du fait dun tiers (exenple : un de vos ams a changé la roue aprés |a
sortie du garage et a oubli é de serrer |'écrou).

Rendre une auto qui fonctionne
En tant que professionnel, |le garagiste a une obligation de résultat. Cest-a-dire
qu'il doit rendre a son client une voiture qui fonctionne nornal enent.
Il est |égalenent tenu d établir un diagnostic exact et d' exécuter correctenent |es
r épar at i ons

S'il ne peut effectuer qu' une réparation précaire, il doit vous en aviser
Inportant ! Le nécanicien doit renplacer (ou réparer nous |'avons vu) |'ensenble des
pi éces défectueuses ou usées. Il ne peut pas se contenter d une remse en état

partielle qui vous obligerait a revenir le voir pour ce néme problenme quel que
tenps apreés.



Conditions général es de réparation

Article ler, engagenent juridique des parties

Le présent contrat, dont un double est rems au client constitue dés sa signature un
engagenent, tant pour |le réparateur que pour |le client.

Pour sa part, le réparateur s'engage a respecter |'ordre donné, il s'engage en
particulier a respecter le délai de livraison

Dans le cas ou celui-ci ne pourrait étre tenu, soit par défaut d' approvisionnenent
soit par cas de force nmjeure, |e réparateur

devra en inforner son client et lui donner les notifs du retard.

Le client, en ce qui le concerne, s'engage a respecter le rendez-vous qui lui a été
fixé pour prendre livraison de son véhicules, sauf cas de force majeure dont il
infornera | e réparateur.

Il acquittera a la livraison du véhicule le nontant de la facture résultant des travaux
commandés, sauf accord contraire expressénent passé lors de |'établissenent de
|'ordre de réparation

Article 2, nodifications éventuelles des travaux prévus par |'ordre de réparation

Le professionnel, pour satisfaire a |'obligation de résultat a laquelle il est
| égal enent tenu, pourra étre anené au cours de la réparation, a constater la
nécessité d effectuer des travaux conplénentaires non prévus sur |'ordre de

r épar ati on.

Si ces travaux entrainent une facturation dont |e nontant excede plus de 10%
| "estination prévue, |le réparateur devra en informer son client et obtenir son accord
sur ce nouveau nontant.

Article 3, restitution des pi éces changées

Les pieces usagées reste la propriété du client, elles lui sont remses ou présentées
au nonment de la restitution de son véhicul es.

Si |l es piéces usagées ne sont pas reprises par le client, au nonent de la restitution
du véhicule, |e réparateur peut en disposer |ibrenent.

Font exception au principe de la restitution par | e réparateur |es piéces changées dans
le cadre de la garantie contractuelle et de |'échange standard.

Article 4, contestations

En cas de différend relatif a |'exécution de |'ordre de réparation, il est souhaitable
que les procédures de conciliation soient épuisées avant qu'il ne soit fait
attribution de juridiction au choix du demandeur, soit au Tribunal ou deneure le
déf endeur, soit au Tribunal du lieu de | a signature du présent contrat.

Au cas ou le client est un professionnel, |le Tribunal conpétent sera celui du lieu dont
dépend | e siege de |'établissenent du réparateur

Le présent docunment ne peut en aucun cas tenir lieu de facture.



Aut 0006
Assurer | a réception d' un véhicule
(annexe 2)

Conditions générales de réparation (exenple RENAULT DS 1040, 04.1990)

Dépannage
Les travaux de dépannage, |evage, renorquage, etc. sont placés sous notre seule
responsabilité et excluent toute intervention de votre part ou de vos préposés.

Accessoires - Carburant
Nous sonmes responsabl es de la quantité de carburant notée a |'entrée de votre véhicul e
dans |'atelier, des accessoires et appareils fixés a celui-ci et des objets que vous

a

avez confié a notre nagasin lors de |la réception

Pai ement - Prix

Sauf accord préalable avec vous, nos réparations sont payables a |'enlévenent du
véhi cul e.

En cas de réparations consécutives a un accident couvert par un contrat d'assurances,
vous étes seul responsable du pai ement des travaux effectués puisque |a conpagnie n'a
jamai s aucun lien de droit avec nous.

Enl evenent

En cas d envoi de la facture, celle-ci constitue mse a disposition du véhicule
term né; En cas de non-enl eévenent dans un délai de 5 jours, et sauf accord entre vous
et nous-nénes, une lettre reconmmandée val ant m se en deneure pourra étre adressée au
propriétaire du véhicul e.

A défaut d'enlevenent sous 48 heures, nous nous réservons de vous facturer une
i ndermi t é d' occupation

Pi éces rebut ées

Lors de |'établissenment de |'ordre de réparation, vous pouvez denmander que |es piéces
renpl acées, autre que |es échange-standard, vous soient rem ses.

Il vous suffira pour cela de le faire mentionner sur |'ordre de réparation

Si vous ne l|le denmandez pas, nous nous chargeons de la mse au rebut des pieces
dél ai ssées par vous.



Garantie

Les Pieces de Rechange d'origine Renault - piéces de Rechange, batteries neuves,
organes ou ensenbl es rénovés par |les soins ou pour |le conpte de Renault - et vendues
par Renault sous sa marque en renpl acenent des pi éces honol oguées sur |es véhicul es
de | a ganme Renault sont garanties confornénent aux di spositions prévues aux Articles
1641 et suivants du Code Gvil.

Par ailleurs, ces Pieces de Rechange d'origine Renault bénéficient d une Garantie
contractuelle de 12 nois a partir de la date de la facture couvrant tout défaut de | a
pi ece en cause, dinent constaté a |'initiative du client.

Lorsqu' elles sont nontées dans un Atelier du Réseau Renault, suivant |a néthode
préconi sée par le Constructeur, cette Garantie contractuelle conporte la prise en
charge de |'échange ou la remse en état de la piece d origine Renault, suivant |es
instructions du Constructeur ainsi que les frais de main d oeuvre consécutifs a cet
échange ou a cette remse en état ainsi que |la main d oeuvre de dépose ou de repose.

Lorsqu' ell es sont vendues a la "Banque Cient" d un magasin de piéces de rechange du
Réseau Renault, la Garantie contractuelle couvre uniquenment |'échange de |la piece
d origine Renault; La mse en oeuvre de cette Garantie contractuelle peut étre
demandée a tout nmenbre du Réseau Renault sur présentation de la facture.

Les interventions au titre de la Garanti e ne prolongent pas |a durée de celle-ci

Le Constructeur est de plein droit propriétaire des piéeces renplacées au titre de la
Garanti e.

La Garantie contractuelle ne couvre pas |es conséquences de |'usure nornale résultant
du |'usage du véhicule, ni |es conséquences indirectes d une éventuel |l e défectuositeé
telles que perte d exploitation, etc.

La Garantie ne s'applique pas et |le Constructeur se trouve dégagé de toute
responsabilité, notamment s'il est prouvé que |a défectuosité constatée tient au fait
que :

La piece d origine Renault est utilisée en dehors de |la destination prévue par le
Constructeur, ou lorsqu'elle a été |'objet de nodifications ou adaptations non
autorisées ou prévues par le Constructeur, ou lorsqu' elle nménme ou |'un de ses
conposants a été renpl acé par une pi éce ou un conposant d' une autre origine.

L'avarie est due a une utilisation anormale ou a un entretien défectueux.

Les réparations effectuées sont non confornes aux instructions du Constructeur ou non
ef fectuées dans | e Réseau Renault.

L'utilisateur n'est pas en mesure de présenter la facture prouvant que |'intervention a
été effectuée dans | e Réseau, ou que | a piéce a été vendue par | e Réseau.

La Garantie du Constructeur est, en toute hypothése, expressénent limtée a la Garantie
définie au présent article.

Litiges

En cas de contestation quel conque relative a |'exécution du présent contrat

Si le client n'est pas un particulier le Tribunal dont dépend |e siege social de
| ' établ i ssement vendeur sera seul conpétent.

Si le client est un particulier le choix du tribunal se fera confornénent a la | oi

Informatique et libertés

Les informations inprinées sur les ordres de réparation et documents de facturation ne
sont utilisées et ne font |'objet de communications extérieures que pour |es seul es
nécessités de la gestion ou pour satisfaire aux obligations |égales et
r égl enent ai res.

El l es pourront donner lieu a exercice de droit d acces dans |es conditions prévues par
la loi n° 78-17 du 6 janvier 1978 relative a |'informatique, aux fichiers et aux
libertés.



Aut 0007
Etablir, commenter et exploiter un devis

Un devis, comme un ordre de réparation ou une facture, est un document conmerci al

Il constitue pour le client une offre de service chiffrée qui engage |'entreprise.

Il peut constituer un docunent a charge ou a décharge pour |'entreprise lors de tout

litige porté devant |es tribunaux.

Son établissement doit donc faire |'objet d un soin mnutieux d autant que |a confiance
du client passe par la "transparence" des devis et factures.

Attention :
avant d'engager le processus d un devis, il est nécessaire de s'assurer que
["intervention pourra étre acceptée par un professeur si le client est d' accord
sur |e devis.

1/ Etablir un devis

Les devis seront toujours réalisés par écrit cette forne seule engage |'entreprise au
cas ou le client accepte de nous confier son véhicul e.

En regle générale, |'établissement d' un devis sera réalisé a titre gracieux, il
n"entrainera |'ouverture dun QR qu'aprés accord du client quant a la réalisation
des travaux.

1.1 Devis non facturés

Pour établir un devis, il faut procéder de la néme mani ére que pour reéceptionner un
véhicul e (Voir Auto006) a |'exception des points suivants :

Le devis est établi avec ou sans rendez-vous.

Sur I"OR est portée la nention :"Devis estimatif pour travaux a titre graci eux"

Une ouverture informatique est également réalisée sous la rubrique Devis (Voir
Aut 0020) .

Si nécessaire, un contact téléphonique avec |les fournisseurs pernet de chiffrer les
pi eces de rechange et de vérifier éventuellenent |eur délai d approvisionnenent.

La main d oeuvre (MQ) est chiffrée a partir des barénes de tenps des constructeurs .

Le devis est édité, photocopié, |les exenplaires sont visés par |le réceptionnaire et par
un nenbre de |' équi pe pédagogi que d' assi st ance

Un exenplaire est rems au client avec |'original de |'"OR et la facture portant |a
nention "Devis estimatif de travaux a titre graci eux"

1.2 Devis facturés

Exceptionnellement si le diagnostic préalable au devis nécessite des essais ou
contrdles approfondis (MQ. supérieure a 0.50 h) le devis est facturé au client
forfaitairenent
MQO =1 heure (sinon, dans la linite de 10 %du nontant HT.).

Une facture lui est remse en néne tenps que le devis et |'original de I'QR

Le client doit étre averti de cette procédure avant de procéder au devis.

Les frais de devis lui étant crédités (Avoir), en cas d accord de sa part pour réaliser
| es travaux.

2/ Présenter et commenter |le devis

Voir Auto006 2.3.3.1 et Auto009 2 & 4
En cas d'accord, le devis est obligatoirement signé par le client.

3/ Archi vage

Le dossier ainsi établi (Photocopie CG + OR + facture + devis) est archivé avec |es
dossi ers en cours pendant un nois puis archivé normal enent.



Aut 0007

Etablir, commenter et exploiter un devis
(annexe 1)

Conditions générales de réparation - devis (RENAULT DS 1040, 04.1990)

Dans |l e cas d' interventions ayant fait |'objet d un devis, d accord entre vous et nous,
si au cours des travaux, des réparations et fournitures autres que celles prévues se
sont révél ées nécessaires, nous nous engageons a ne procéder a aucune réparation non
prévues sans avoir au préalable établi un devis conpl énentaires approuvé par vous-
néne.

Sauf accord écrit avec vous, le devis ne conprend pas les frais occasionnés par le
dépannage et |e chem nenent du véhicule jusqu' a nos ateliers.

Dans le cas de votre acceptation du devis, nous pourrons vous denmander un tiers du
nontant a titre de provision.

Les frais d' établissement du devis, les frais de dénontage et de renontage nécessaires
a la préparation de celui-ci sont a votre charge.

Toutefois, les frais d établissenent du devis vous seront renboursés dans le cas ol
vous faites effectuer |a réparation dans nos ateliers.



Aut 0008
Prévenir un client de |'avancenent des travaux

1/ Suivre la qualité et le délai de |'intervention

Voir Auto014 4 (Suivi du délai) et Auto0l7 4 (Suivi de la qualiteé).

2/ Répercuter |'information au client

Dans le cas ou un report de délai et/ou des travaux conpl énentaires sont a prévoir, il
est nécessaire d en avertir le client inmédiatenent, sans attendre qu' il se présente
al'atelier a la date prévue.

S'il n'est pas possible de |le joindre téléphoni quenent (Auto003), un courrier devra | ui

étre expédier.
3/ Report de déla

Lorsque le client averti, noter sur I'"OR |le nouveau délai accepté par le client (Y
conpris |'exenplaire de |'"Q R sur véhicule).

Annot er éventuel |l enent |'agenda de réception.

N oubliez pas d avertir le professeur responsable de |'intervention (Note dans le
casi er si nécessaire).

Mettre a jour le planning d atelier.

4/ Travaux conpl énentaires
Si le nontant des travaux conplénentaires est inférieur a 10% du nontant initial des

travaux, vous pouvez vous contenter d' un accord oral du client.
Vous annoterez sinplenent tous les exenplaires de |'QR de |la mani ére suivante :

"Suite a C T. (Communication téléphonique) ou visite du ..., accord client
travaux conpl énentaires "

Si le nontant des travaux conplénentaires est supérieur a 10% du nontant initial, le
client doit inpérativenment venir a |'atelier pour viser les annotations portées sur
les exenplaires de |'OR

Dans les 2 cas, le réceptionnaire visera les annotations sur tous |es exenplaires de
['QOR et avisera le professeur responsable de |'intervention de la décision du
client par une note dans son casier si nécessaire.

5/ Avertir d'une mise a disposition

Si le délai dintervention a pu étre réduit, ou si a la date convenu le client ne s'est
pas présenté, il est nécessaire de |ui proposer de venir reprendre son véhicul e.

Dans |'intérét du client :

Plus le stockage d un véhicule est prolongé, plus il est exposé aux risques
d'incident.

Il peut disposer au plus tét de son véhicul e.

Dans |'intérét de |'atelier
Une dégradation en stockage colte cher (Il faut réparer a nos frais) et donne une
nmauvai se i nage de nar que.
Li bérer un enpl acenent de travail
Pernettre un encai ssenment rapi de.

6/ Préparer et faciliter la facturation
Annoncer le nontant de la facture si celui-ci est déja établi.

Rappel er | e node de pai enent accepté par le |lycée
Cheques bancaires ou postaux, especes.

pour



Aut 0009
Etablir, présenter et commenter une facture

Assurer un encai ssenent

QR et factures sont des docunents commerci aux et fiscaux.

Il's restent pour le client et |'entreprise la preuve écrite du contrat qui se réalise
ou a été reéalisé

Il's peuvent étre examnés a tout nonent par |'admnistration fiscale pour vérifier que
|"entreprise respecte |a réglenentati on en vi gueur

Il's peuvent constituer des docunents a charge ou a décharge lors de tout litige porté
devant |es tribunaux.

Leur établissenent doit donc faire |'objet d un soin mnutieux d autant que la
confiance du client dans |'entreprise passe par la "transparence" de devis et
fact ures.

1/ Transparence et facturation
Cette "transparence" passe par

1.1 La confiance du client en votre diagnostic
Voi r Aut 0006 2. 3. 3.

1.2 L'adéquation entre le devis, |'"OR et la facture
Les dénomnations des interventions, les tenps de MO. ainsi que la liste et le
nontant des articles fournis doivent y étre identiques.

1.3 La facilité didentification des opérations, des tenps facturables et des tarifs

de main d' oeuvre

Le vocabulaire utilisé pour désigner les opérations doit étre celui que 1'on
retrouve sur |les barénes de tenps des constructeurs (Par exenple, barenes édités
par |'ET.A1l.).

Ces baremes ainsi que les tarifs "Prix public" des P.R (Par exenple, tarifs
édités par |'Expert Auto) doivent étre facilement consultables par les clients.

Les tarifs horaires doivent étre affichés a la réception

2/ Etablir la facture

L'outil informatique permet de créer (Saisir) et éditer ce docunment (voir Auto020) des
la fin de |"intervention.
Lorsqu'un devis a été établi, il suffit de transformer ce devis en facture si

["intervention s'est bien déroul ée comme prévu au devis.

Attention a tenir conpte des avoirs portés au crédit du client (Devis payant par
exenpl e) .

Tirer 3 exenplaires de |a facture.

3/ Présenter et commenter la facture

Vous devez commenter au client le nontant de sa facture en nettant en évidence ce que
les interventions réalisées ont apporté a son véhicule au niveau de sa conformté, sa
sécurité, sa fiabilité.

Vous devez égalenent |'avertir des interventions a prévoir (Degré d'urgence
kil ométrage, prise de rendez-vous).

Le client doit repartir avec une juste appréciation de la conformté, la fiabilité et
la sécurité de son véhicule, mais aussi avec le sentinent d avoir payé au juste prix
des interventions réellenent nécessaires.



4/ Assurer un encai ssenent

Cette activité doit obligatoirement étre réalisée en présence d un nenbre de |'équipe
pédagogi que d' assi st ance.

Vous devez porter manuellenent sur les exenplaires de la facture |les coordonnées du
pai enent, viser cette nention, la faire viser par un nenbre de |'équi pe pédagogi que
d' assi st ance.

Seul |es paienents en especes, chéques bancaires ou postaux sont accept és.
Ex 1 : " Paienment especes le ... (date)' + visas
Ex 2 : " Paienent par Cheque B.N. P. n° xxxxxxx le ... (date) + visas

Tous les titres de paienents (Cheques ou espéeces) doivent étre pris en charge
i npérativerment par un nmenbre de |'équi pe pédagogi que d' assi stance.

Destinataires de la facture
original a renettre au client
doubl e 1 pour archivage atelier avec |e dossier
doubl e 2 destiné a |'intendance du | ycée

La liaison entre la réception et |'intendance du |lycée au niveau des encai ssements est
décrite par |a procédure Auto021

5/ Assurer le suivi de la clientéle

Toute intervention sera consignée sur une fiche qui pernettra

De suivre |'historique des interventions sur un véhicule (Ade au diagnostic,
interventions déja réalisées, etc.).

D apprécier la fidélité de chaque client ou sa négligence |'entretien de son
véhi cul e.

De relancer un client qui ne nous a pas confié son véhicule depuis longtenps (Il est
possible d estinmer |le kilonétrage parcouru depuis sa derniére visite).

Davoir un fichier client utilisable commerci al emrent (Mailing de relance
systénati que, appréciations de la clientéle sur nos services, etc.).

De convoquer un client pour un contréle gratuit aprés une intervention | ourde.

Fi che client



Aut 0010
Renettre | e véhicule au client

Le client a été averti de la mse a disposition de son véhicule (Voir Auto008) ou se
présente a la date et |'heure convenues.

1/ S assurer de la conformté du véhicule

a

Wiliser le docunent concu a cet effet (Préparation du véhicule avant mse en main).

Vérifier que les travaux portés sur |'ordre de réparation ont bien été effectués.

Vérifier que les contréles de fin de travaux ont été réalisés et que le bilan des
interventions a prévoir a été dressé (Voir Auto024 a 026).

Vérifier que |les équipenments ou objets personnels inventoriés a |'entrée sont bien en

pl ace (Autoradio, cassettes, cartes routieres, outillages etc.).
2/ S assurer que la facture a été encai ssée

Vérifier que les références du paienent figurent sur la facture, ou procéder vous-néne
a | ' encai ssenment (Voir Auto009).

3/ Renettre le véhicule au client

Ne jamais |aisser un client nanoeuvrer son véhicule a l'intérieur de |'atelier

Conduire le véhicule jusqu'a la sortie de |'atelier, le présenter correctenent de
nani ére a ce que le client n"ait pas a manoeuvrer pour rejoindre la sortie du |ycée.

Déprot éger le véhicule (Housses de sieges, de volant, tapis de sol) et récupérer le
badge sur le trousseau de clefs.

S assurer une derniere fois de |la propreté du véhicul e.

4/ Prendre congé d'un client

Wiliser une formule qui peut associer deux ou plusieurs des fornul es suivantes
"Au revoir M .. X'
"Bonne route"
"Bon retour"
"Merci de votre visité
"Merci de votre confiance
"N hésitez pas a nous contacter en cas de probl éne, nos interventions sont garantié€'s
"N oubliez pas de faire réaliser ... resserrage culasse ... resserrage des jantes alu
apres xxx kni.
"Pour votre sécurité, nous vous conseillons de faire réaliser les interventions
proposées sur votre facture



Aut 0011
Denander des prix, un délai, une facture

Dans la majorité des cas, ce type de contact avec les fournisseurs aura lieu par
t él éphone (voir Auto003).

1/ Préparer |a communication
1.1 Prix, délais

Noter au préal able par écrit tous |es renseignenents utiles au fournisseur
Dési gnati on des pieces, ingrédients ou accessoires.
Réf érence constructeur et/ou référence spécifique au fournisseur
Event uel | ement Marque, type, année nodel e, n° série du véhicul e concerné.

Not er égal ement | es renseignenents qui vous sont utiles
Degré d' urgence (Délai limte).

1.2 Facture

Noter au préalable les nunéros des Bon de Conmande (B.C.) et Bon de Livraison (B.L.)
pour | esquel s vous souhaitez recevoir une facture.

(O assez les par ordre d' urgence.

N oubl i er pas que vous ne pouvez facturer les travaux aux clients que si vous étes en
possessi on des factures de pi éeces, ingrédients et accessoires.

2/ Exploiter la comunication

2.1 Prix

Procéder immédiatenent a la saisie informatique des renseignenents recus (Devis,
chiffrage du stock etc., voir Auto...).

Communi quer au client |e devis (Par communi cation tél éphoni que ou par écrit).

2.2 Délais

Mettre a jour si nécessaire le planning atelier.

Avertir éventuellenent le client.
Avertir le professeur concerné par une note dans son casier si nécessaire.



Aut 0012
Conmander des pieces, ingrédients ou accessoires

Le professeur responsable d une intervention ou le chef d atelier notifient sur les
O R les piéces, accessoires ou ingrédients a comrander

En ce qui concerne les besoins généraux de |'atelier, un OR est ouvert pour le nois
en cours.

Vous ne pouvez renettre une conmande pour un véhicule client ou pour |'atelier qu'a
partir d un QR ouvert.

Dans la majorité des cas, |les commandes auront lieu par téléphone (voir procédure
Aut 0003) .

1/ Préparer |a communication

La préparation consiste sinplenment a renplir vos bons de comrande.
Un bon de commande (B.C. ) est renpli pour chaque O R
Un OR peut donner lieu a plusieurs B.C. mais pas |'inverse

Le bon de commande doit porter |isiblement
Le n° de |'OR et son affectation (Aient ou atelier).
La désignation des articles coomandés, |a référence du fournisseur, la quantité.

2/ Commander

Bi en réaliser vos commandes pour chaque bon

Noter, si nécessaire, les délais proposés par |le fournisseur et |es conparer aux délais
initial enent prévus.

Rayer inmmédi atenent les articles qui ne pourront étre obtenus.

3/ Exploiter une comande

Mettre a jour si nécessaire le planning atelier.

Avertir éventuellenent le client.

Avertir le professeur concerné par une note dans son casier si nécessaire.

Noter sur 'O R (Exenple cartonné d' atelier), devant chaque article commandé, |le n° du
B.C. correspondant et |a date de conmmande.

Noter sur |'QR (Exenplaire de réception) le n° de B.C. et |la date de | a commande

* %

Joi ndre un double du B.C. dans |e dossier en cours.

G asser dans |e dossier dintervention une copie du B.C. .

Rechercher auprés d'autres fournisseurs la possibilité d approvisionner les articles
i ndi sponi bl es.

Procéder a la saisie infornmatique de |'opération (voir procédure Auto0020).

Annoter si nécessaire |'agenda d' atelier.

4/ Réceptionner les articles

Vérifier la conformté de la livraison (Correspondance entre les références
commandés/ | i vrées, état apparent des articles).

Noter sur chaque ligne correcte du B.C. le n° de B.L. correspondant, ceci pernet de
faire le point des articles manquants.

Renettre au livreur les articles détériorés ou livrés par erreur avec |le B.L. annotés
et visés.

5/ Exploiter la livraison

En cas de livraison non conforne, voir procédure Auto013.

Procéder a la saisie informatique de la livraison (voir Auto020).

Ranger en rayon les articles destinés a reconstituer le stock (voir Auto016), Iles
articles affectés a des interventions sont maintenus en réception a la disposition
des professeurs (La dimnution des nanipulations réduit les risques d' erreur et
d'incidents).

Avertir le professeur ayant sollicité les articles de leur disponibilité ou des
nouveaux dél ais.

Mettre a jour le planning atelier.

Annoter si nécessaire |'agenda de réception.

Pl acer une copie du B.L. avec | e dossier en cours.



Aut 0013
Traiter une |livrai son non conforne

Cette opération pourra étre réalisée par tél éphone ou par visite du fournisseur (voir
procédur e Aut 0003 ou Aut 0004).

1/ Traiter avec |e fournisseur

Plusieurs de litiges peuvent survenir
Réf érence des articles non conforne
Quantité livrée " " "

Mont ant f acturé .
Article détérioré a la livraison

Préparer soigneusenment |'intervention en réunissant |es docunents qui prouvent |'erreur
du four ni sseur

Récapi tul er par écrit
n° de la facture incrimnée.
n° du B.L incrimné et date de |ivraison
n° de notre B.C
Réf érence 1ivréel/ réf érence comandée.
Quantité livrée/ quantité commandée.
Prix facturé/prix convenu

Les solutions a ces litiges sont tres diverses, citons entre autres
Le fournisseur livre les articles manquants.
Le fournisseur reprend les articles non commandées.
Le fourni sseur échange les articles détériorés.
Le fournisseur fait un avenant a son B. L.
Le fournisseur fait un avenant a sa facture.
Le fournisseur fait un avoir ( a valoir sur un prochain achat).

Autant que possible, les articles détériorés ou livrés par erreur devront étre rems
i nmédi at enent au |ivreur pour retour chez |e fournisseur

Si des articles objets d un litige doivent étre exceptionnel |l enent gardés en réception
leur utilisation sera inpérativenent bloquée par un étiquetage approprié.

2/ Exploiter le résultat de vos démarches

Procéder a la saisie informatique des docunments nouveaux ou nodifiés (voir procédure

Aut 0020) .
Transnmettre a |'Intendance du | ycée | es Avoirs des fourni sseur apres saisie.
Avertir le client et le professeur responsable de |'intervention en cas de nodification

des conditions d'intervention et/ou de délai (voir procédure Auto008).



Aut 0014
Assurer et planifier la charge de |'atelier

Assurer et planifier a la charge de |'atelier consiste essentiellement a associer |es
besoi ns pédagogi ques de chaque professeur (Nature des travaux et période) aux besoin
des clients.

1/ Les besoi ns pédagogi ques

Un casier extérieur a la réception pernmet une conmunication entre réceptionnaires et
pr of esseurs.

Le réceptionnaire place dans |le casier commun aux professeurs la "Fiche de proposition
de travaux" (voir Auto005).

Le professeur intéressé par une proposition place la fiche dans son casier personnel
apres |'avoir conpl ét ée.

Chaque jour, un relevé des travaux acceptés par |les professeurs pernet de fixer
définitivement avec les clients les dates d entrée des véhicules et de nmettre a jour
le planning d' atelier.

Il est nécessaire de vérifier avant fixer le rendez-vous que |'outillage nécessaire
sera di sponi ble, qu une aire de réparation adaptée sera libre (Pont, fosse, etc.).

2/ Prendre rendez-vous

Cette activité est décrite dans | a procédure Auto005.

Lorsqu' un Rendez-Vous peut étre proposé au client, la fiche de proposition est
conpl ét ée et repl acée dans | e casier du professeur

Le planning général d atelier situé al'intérieur de la réception est nis a jour

Nota : une concertation avec |'équipe pédagogique d'assistance peut pernettre

d' assouplir cette procédure, notanmment pour des interventions |égéeres ainsi que des
dépannages r api des.

3/ Tenir et exploiter le planning d atelier

Les besoin des clients consistent en une qualité des interventions et la tenue d' un
dél ai raisonnable en regard du caracteére pédagogi que des travaux. Le planning doit
pernettre d élimner ou limter les effets de toutes |l es causes de retard autres que
| es causes pédagogi ques.

Ce planning pernet d'identifier distinctenent la situation en natiére de délai de
chaque véhicul e avant son entrée et pendant son traitenent a |'atelier

Chaque intervention recue quant aux délais d exécution doit systénmatiquerment pernettre
une mse a jour du planning.

La visite journaliere d atelier doit donc pernettre de |'actualiser au noins une fois
dans | a journée.

Chaque fin de semaine, le planning est décal é pour pernettre de libérer |'enplacenent
nécessaire a la semaine a venir. Les fiches sont donc soient reportées sur |a semaine
suivante ou détruire si le véhicule a été rems au client.



3.1 Tenir |le planning

Le planning atelier est divisé en autant de |lignes que de professeurs, il est détaillé
en colonnes journaliéeres sur 2 senmaines + 1 colonne suppl énentaire pour |es senaines
ultérieures + 1 colonne pour tenir conpte des souhaits des professeurs en
i ntervention

Pour chaque véhicul e une fiche est créée dés la prise de rendez-vous (voir 4.3).

La fiche est nmunie d une pastille autocollante
Jaune : Le véhicule est en attente de réception
Verte : le véhicul e est réceptionné
Rouge : Le délai convenu initial enent est dépassé
Bl eue : Le véhicule est traité en retouche

Suivant la couleur, la fiche est placée
Jaune : dans la colonne du jour prévue d entrée ou dans |a case "senaine ultérieures"

Verte, rouge et bleue : dans la colonne du jour de sortie ou des senaines
ul t éri eures.

Les fiches sont conpl étées au crayon chaque fois qu' une information recue |e permnet
Dat es successives de prévision d entrée.
Date de fin de commande des articl es.
Date de fin de livraison des articles.
Dat es successives de prévision de sortie.

3.2 Exploiter |e planning

L' exploitation du planning consiste a tout mettre en oeuvre pour prévenir tout retard

d' exécution et en limter au maxinumles effets

Communi quer avec |e professeur responsable de |'intervention si nécessaire en |ui
adressant une note dans on casier.

Communi quer avec le client.

Communi quer avec | es fourni sseurs.

Communi quer avec |es équi pes de gestion qui vous succéderont gréace au planning |ui-
néne, la fiche de planning constituant un historique du déroulenent d' un
intervention, et surtout grace a |'agenda d' atelier

Prendre en conpte le fait qu' un professeur peut étre anené a traiter un nonbre
i nportant de véhi cul es.

3.3 Exenpl e de fiche-pl anning

NOM :

Vehicule :
Teél dom.
Telbur. :
Intervention

Entrée prévue le
S ottie prévue le
Commatde soldée le

Appros soldés le



Aut 0015
Assurer | a permanence tél éphoni que

1/ Conmuni quer tél éphoni quenent
Voi r Aut 0003.
2/ Activités a assurer

Durant toute la semaine, toute communication ém se ou recue devra passer par |'équipe
de réception (A |'exception naturell enent des communi cati ons personnel |l es).
La liste suivante n'est pas exhaustive mais couvre en grande partie votre chanp
d activités :
Rensei gner un client.
Prendre un rendez-vous.
Prévenir un client d' un probl éne techni que et/ou comerci al e.
Prévenir un client de |'état d avancenent des travaux.
Se rensei gner auprés d' un fournisseur (Prix, délais).
Commander des pi éces, accessoires ou ingrédients.
Récl anmer suite a des erreur de livraison et/ou de facturation
Convoquer un fournisseur (Mse au point comrerciale ou offre de services).
Echanger des infornations avec |'Intendance du Lycée.
Recher cher des coordonnées t él éphoni ques.
Transmettre | es communi cati ons personnelles ou noter |es nmessages.

3/ Consi gner |es comuni cations

Cette activité est décrite par la procédure Auto003 mais il est utile dinsister sur
guel ques points inportants.
L' agenda de réception constitue |'outil essentiel qui pernet la continuité dans |a

gestion de |"atelier.

Il pernet par exenple a |'équipe qui sera en place 3 senmines aprés vous de savoir que
le nercredi a 10H il leur faudra appeler M Y de la société Z au n° x... pour tel
suj et .

Toutes | es communi cati ons doi vent étre consignées sur |le cahier des C T.

Le cahier des communications pernet de contrdler toutes |es communications ém ses ou
recues, qu' elles donnent lieu ou non a un traitement ultérieur (Il peut jouer le rdle
de sécurité par rapport a |'agenda de réception).

En cas de nessage a transnettre, des carnets spécifiques sont a votre disposition

Le message est a coller sur le casier du professeur concerné a |'extérieur de la
réception



Aut 0016
Gérer |l e stock du magasi n de pi eces de rechange

* Kk



Aut 0017
Gérer une i ntervention

1/ Le dossier d'intervention

1.1 Constitution initiale

Copie de |'Odre de Réparation (OR).
Copie de la carte grise.

1.2 Evol ution

Copi e des bon de conmande (voir Auto012).
Copi e des bon de livraison (voir Auto012).

Ala fin du travail
L'exenplaire atelier de L' OR (cartonné) conplété :
par | e professeur responsable de |'intervention :
Opérations réellement réalisées et tenps passé.
Mention "lIntervention term née",
dat é et signé.

par |'équipe de réception lorsque que le contréle de |'intervention a été réalisé (voir
Aut 0024)
Mention "Intervention contrdl ée",
dat é et signé.

Aprés |l es opération de contréles de sécurité et conformté (voir Auto025 et 026)
Bilan des contrdle daté et visé par le réceptionnaire et un nenbre de |'équipe
pédagogi que d' assi stance (voir 4).
Tous |l es exenplaire de la facture tant que le client ne |'a pas réglée.

Lorsque |'encaissenent a été réalisé et que le client a repris son véhicule, on ne
conserve qu' un exenplaire de la facture (voir Auto009).

Nota : |les nentions notées * peuvent se répéter plusieurs fois si |'intervention n'est
pas conf orne.

1.3 Archi vage

Pendant la durée de I'intervention, c'est-a-dire jusqu' a |'encaissenent assuré, Ile
dossi er est conservé dans | e classeur des "dossiers en cours".

Lorsque |'encaissenent est réalisé, |le dossier est archivé conplet par ordre de n°
dOR

L' archi vage est assuré pendant 5 ans.



2/ Suivi de |'intervention

Au nmoins une fois par jour, un bilan des dossiers en cours devra étre réalisé.
Ce bilan nécessitera
Une visite systématique de tous |es véhicule en réparation
Un contact éventuel avec |e professeur responsable de |'intervention (Si nécessaire
par une note dans son casier).
Une rel ance éventuel | e des fournisseurs.
Une rel ance éventuelle du client.

2.1 Visite des véhicul es

La visite permettra de s'assurer que

Le déroul ement est conforne aux prévisions au niveau du dél ai

L'exenplaire cartonné de |'OR est tenu a jour notamment au niveau de |a gestion des
articles.

Les articles commandés sur ce dossier sont suffisants pour réaliser |'intervention

La sécurité des personnes et des véhicule est assurée, notanment au niveau des
conditions de levage et de stockage, et que la protection du véhicule est
sati sfai sante.

Chaque probleme rencontré devra étre discuté avec le professeur responsable de
|"intervention, aprés accord d un nenbre de |'équi pe pédagogi que d' assi st ance.

La tenue des postes de travail ainsi que | e choix des néthodes de réparati on reste sous
| "entiére responsabilité du professeur responsable de |'intervention

Sauf cas d'urgence, aucune renmarque ne pourra étre adressé directenent a des él eves en
i ntervention

2.2 Contacts avec | e professeur responsable

Les contacts auront lieu soit directenent soit par note dans |le casier du professeur
pendant son absence et pernettront de
Sol der éventuel | ement |es remarque notées lors de la visite des véhicule.
Faire |l e point d avancenent des travaux.
Faire | e point d' avancement des approvi si onnenents.

2.3 Contacts avec |e fournisseur

Ces contacts sont décrits par |es procédures Auto0l1l a 013.
Le contact pernettra éventuel | enent de

Faire | e point des comrandes.

Commander des articl es.

Faire part d'un litige et |le solutionner

2.4 Contacts avec le client

Ces contacts sont décrits par |es procédures Aut o005 a 010.
Le contacts pernettra éventuel | enent de
Rel ancer si la date convenue pour |'entrée d' un véhicule a été dépassée.
Proposer des conpl énents de travaux.
Denmander de venir viser des conpl énents de travaux.
Annoncer un report de dél ai
Annonce une mse a disposition
Rel ancer un client pour qu'il vienne récupérer son véhicule et régler sa facture.



3/ Qutils de gestion
3.1 Gestion Financieére

L' ensenbl e de | a gestion économ que relative a la réparation ainsi qu' au fonctionnenent
de |'atelier est assuré par infornatique.

Un dossier informatique est donc ouvert dés la signature initiale de I'"OR par le
client et fermé lors de |'encaissenent de la facture.

Toutes les activés relatives a la tenue de ce dossier sont décrites dans |a procédure
Aut 0020.

3.2 Gestion des délais
Les activités relatives a la gestion des délais sont décrites dans |a procédure

Aut 0014. Elles consistent principalement en la tenue et |'exploitation du planning
d atelier.

4/ Qualité de |I'intervention

4.1 Pendant |'intervention

La qualité de I|'intervention est sous votre responsabilité a partir de la prise en
charge du véhicule jusqu a la remse des clefs au client.

Dune nmaniere générale, la visite systématique de tous les véhicules en cours
dintervention pernettra de s'assurer de la qualité de |'intervention (voir 2).

Les réceptionnaires s'assureront notanment qu'aucune caractéristique du véhicule ne
risque de se dégrader pendant sa présence a |'atelier (Qualité des manutentions, des
dépl acenents, du stockage, des protections).

4.2 En fin dintervention

Des contrdles de fin de travaux consignés, datés et visés (voir Auto026) pernettront

D assurer au client que les caractéristiques de son véhicul e sont conformes aux nornes
définies par |e constructeur

D assurer au client que son véhicule est conforne a la législation en vigueur en
nati ére de sécurité d' utilisation et de pollution

De fournir au client un bilan de la fiabilité de son véhicule (Quels kil ométrages peut -
il parcourir avant |es prochaines interventions ?).

4.3 Traitenent des non-conformités

Tout es non-confornités constatées devront étre consi gnées dans un cahier spécifique qu
i ndi quera :
Date du constat.
Désignation de la non-conformté.
Proposi tion de résol ution

Pour les non-conformtés dues a des probléemes d' organisation et qui apparaissent
fréguemment, les équipes de réception proposeront des solutions a |'équipe
pédagogi que d' assi st ance.



Aut 0018
Assurer |'approvisionnenent de |'atelier

L' approvi sionnerrent général de |'atelier sera traité et suivi comme une intervention
"client" (voir Auto0ll a 013).

Des QR serviront de base a des dossiers, conposés et archivés come |es dossiers
d'intervention (voir Auto017).

Ces O R seront donc ouverts nensuel | enent pour chacun des postes suivants :
Ret ouches sur véhicul es-client.
Qutillage courant (Hors dépense d'investissemnent).
Produi ts consomrabl es.
Mai nt enance des équi penents de garage.
Mai nt enance des | ocaux (Petites fournitures).
Mai nt enance et équi pement des véhicul es et matériels didactiques.
Mai nt enance des véhi cul es professeurs, supports d'intervention.
Mat éri el s nécessaires aux théenes.
Mat éri el s nécessaires aux épreuves d' examnen.

Seul un professeur peut solliciter un approvisionnenment sur ces OR
Il devra préciser |'QR d' affectation de sa commande.
Son nomdevra figurer devant chaque ligne d article ou service conmandé.

Apreés accord du responsable d' atelier |'approvisionnenent pourra étre lancé (voir
Aut 0012) .
Pour éviter de nonbreuses conmande de faibles valeurs, il ne sera procédé, sauf cas

exceptionnel, qu'a une seul e commande par senmine et par OR
La gestion informatique sera identique a la gestion des dossiers clients, nmais aucune
facture ne sera ém se.

Un rel evé des dépenses pour chacun des postes sera ém s nensuel | enent avec |e cumul sur
| "année et diffusé :
A chaque professeur d atelier.
Au chef des travaux et son adjoint.

Ces relevés pernettront de gérer au meux, poste par poste, |e budget de fonctionnenent
de |'"atelier.



Aut 0019
Veill er aux conditions d' hygi ene et de sécurite

Il ne s'agit pas pour |'équipe de réception de se substituer aux nmenbres du CHS (Comté
Hygi éne- Sécurité) mais de tenter de résoudre |les probl énes soul evés par |es nenbres
du CHS

L' équi pe de réception se placera pour cette activité dans la situation de la Direction
d' une entreprise.

La résol ution des probl énes devra se faire en fonction des noyens ms a disposition par
la Direction du Lycée.

1/ Agir a long ternme

Chaque trinmestre, le CHS du Lycée se réunit et définit des actions a nener pour
anéliorer les conditions d' hygi énes et de sécurité.

Prendre en conpte la partie du rapport trimestriel du CHS concernant |'atelier auto et
tenter de résoudre |es probl emes posés en relation avec |'ensenbl e des professeurs de
|"atelier et si possible |es nenbres du CHS des sections autonobil es.

Le rapport trinestriel sera annexé a |'agenda de réception

Chaque fois qu'une solution sera apportée a un probléne posé par le rapport, le
chapitre correspondant sur le rapport sera annoté (Description sommaire de la
solution), daté et signé par |les nenbres de |'équipe de réception

Chaque fois qu'un probl éne nouveau sera détecté, les nmenbres du CHS de |'atelier en
seront informés par une note.

2/ Agir a court ternme

Veiller tous les jours aux conditions mnimumd' hygi éne et de sécurité en collaboration
avec | 'ensenbl e des professeurs d' atelier
Al ées de circul ati on dégagées.
Possi bilités d' évacuation rapi de des personnels.
Possi bilités d' évacuation rapi de des véhi cul es.
Acces aux noyens d'extinction libres (Extincteurs, bacs a sable, couvertures).
Conditions directes de | evage et de manutention des véhicul es et des organes | ourds.
Propreté des lieux de travail (Rangenent, stockages inutiles, sols glissants, etc.).
Mani pul ati ons et stockage corrects des produits dangereux.
Extraction systénatique des gaz d' échapperment (Mse en route éventuelle du groupe

d' extraction).

Présence de savon dans le distributeur

Les remarques pourront étre adressées aux professeurs responsables d'intervention
"danger euse" aprés accord auprées de |'équi pe pédagogi que d' assi st ance.

Sauf cas d'urgence, aucune renarque ne pourra étre adressée directement a des él eves en
i ntervention



Aut 0019
Veill er aux conditions d' hygi ene et de sécurite
(Annexe 1)

Protection de |'environnenent - Les filieres d élimnation des déchets
(1" Argus, 6.7.2000)

Depuis 1992, date du lancement du Plan Vert du ONPA, de nonbreuses filiéres de
traitement des déchets sont apparues ou se sont dével oppées.

Véhi cul es hors d' usage

Pour traiter |le probleme des épaves, un accord cadre a été signé en 1993.

Il vise a dimnuer la quantité de résidus de broyage d' autonobiles et a valoriser |es
véhi cul es hors d'usage (VHU dans le jargon admnistratif) a hauteur de 95 % de
| eur poids.

Pour pernettre |le recyclage du naxi rum de conposants, |les constructeurs prennent en
conpte cette contrainte des |la conception du véhicul e.

Quant aux dénolisseurs, ils ont entrepris une démarche de certification de services
sel on un cahi er des charges él aboré par | e CNPA

Hui | es usagées

La collecte et |'élimnation des huiles usagées sont régies par un texte du 21
novenbre 1979, qui prévoit notamment |eur financement par une taxe versée par |les
product eurs.

Les ramasseurs d' huil es usagées sont agréés par |es départenents.

Depuis 1996, certains d entre eux ont fait certifier leurs services, présentant ains
a leurs clients professionnels un véritable |abel de qualité.

Les huiles collectées sont valorisées comme conbustible de substitution dans |es
cimenteries ou sont régénérées.

Pneumat i ques

Depuis 1992, |e CONPA préconise de financer cette filiére par une taxe prélevée sur
| es pneus neufs.

Aprés plusieurs années de di scussion avec |es pouvoirs publics, un décret qui prévoit
la responsabilité du producteur et |'agrément des collecteurs devrait sortir
prochai nenent .

Les pneunatiques ainsi collectés sont rechapés ou suivent la filiere de la
val ori sation énergéti que.

Batteries
La filiére batteries est régie par un décret du 30 décenbre 1997 qui rend la
valorisation obligatoire depuis le ler juillet 1998, et responsabilise Iles
product eurs.
Mai s son application se révele difficile a mettre en pl ace
Un nouveau décret est entré en vigueur le 12 nmai 1999.

Les autres nui sances a conbattre

Eaux usées

Le chef d'entreprise doit signer une convention de raccordenent avec |a comrune ou |e
gestionnaire du réseau

Il s'engage a rejeter une eau répondant a certaines caractéristiques, biologiques et
physi co-chi m ques, conpatibles avec |le degré de traitenent de la station
d' épurati on.

Il Tui faut donc s'équiper d un systeme de récupération et de pré-traitenent des eaux
usées.

D autre part, le prix de |'eau étant en constante augnentation, il lui est vivenent
conseill é de séparer les eaux de pluie des eaux d' exploitation pour dimnuer sa
redevance d' assai ni ssement .

Il peut égal enent nmettre en place un systene interne de recycl age pour certai nes eaux
afin de réduire au maxi mum sa consommati on

Sol s
Les activités autonobiles conportent des risques de pollution des sols.
Une attention particuliére doit étre accordée aux risques de fuites accidentelles.
Les colts élevés de remse en état sont a |la charge des prof essi onnel s.



Air
Les activités de stockage et de distribution de carburant ainsi que celles de
peinture, carrosserie et réparation, engendrent des conposés organi ques vol atiles
(CVO qui sont source de nui sances pour |e personnel et |e voisinage.

Leur action sur |a couche d' ozone est en outre nocive.
La réglenentation oblige déja a | a récupération des vapeurs dans |les installations de

distribution d' hydrocarbures ou |'installation de filtrages dans |es cabines de
pei nture.

Brui t
Il peut étre | a cause de nui sance pour |e voisinage, voire d' accidents du travail.

Un décret d avril 1995 inpose |'utilisation de matériel honol ogué, ne dépassant pas
un certain ni veau sonore.

| npact vi suel

"En veillant
les professionnels peuvent anéliorer |eur

d' accidents", conseille | e CNPA
Suivant cette recomandati on,
certification de respect de |'aspect visuel

épaves, des pneunati ques, etc.).

a la propreté et a |'esthétique aux abords des ateliers et des sites,
image et réduire les risques

des dénolisseurs ont engagé une dénarche de
de I'installation (stockage des

Jean- Pi erre Cenet



Aut 020
Exploiter |'outil informatique

* Kk
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Aut 0021
Assurer la liaison avec |la conptabilité du Lycée

Pour des raisons de fonctionnenment interne au Lycée, seul |le responsable d' atelier est
autorisé a transnettre les docunents et les encaissenents a |'admnistration du
| ycée.

L' équi pe de réception devra néannoi ns préparer ces transm ssions de docurents.

1/ Docunents fournisseurs

Lorsque la livraison d un fournisseur a été contrélée (voir Auto012), les litiges
éventuel s soldés (voir Auto0l13), |les docunments suivants sont transms au chef des
travaux pour enregi strenent
Oiginal du bon de livraison
Oiginal de la facture lorsque celle-ci est remse avec le B. L.

Copi e de notre Bon de Commande (pour nénoire, sur celui-ci figure le n° de L'QR et
|"affection client ou atelier).

2/ Documents d'encai ssenents et de paienents

Chaque jour, |les encaissenents sont transms a |'Intendance de |ycée
Val eurs (chéques ou espéces).
Bordereau récapitulatif journalier
Copi e des factures encai ssées.

3/ Documents de contrdl e de gestion
Chaque fin de semaine et chaque fin de nois, |es docunents récapitulatifs de gestion de

|"atelier (Journaux, tableaux de bord, etc.) sont transms au chef des travaux et son
adj oi nt (voir Auto0020).



Aut 0022
Prendre connai ssance des travaux et des probl enes en cours

1/ Prendre connai ssance des travaux en cours

1.1 Valider le planning atelier

Le premer travail de la senaine consiste a vérifier que planning atelier et |'état des
dossiers en cours sont confornes a la situation des véhicules présents a |'atelier
(voir Auto0l14 et 017).

Le planning sera validé par une visite de tous |les véhicules présents a |'atelier. Cela
pernettra de vérifier
La cohérence des dates indiquées sur la fiche de planning et sur |le dossier

d intervention
Que tous les véhicules font |'objet dun QR et d une fiche de planning.

Tous les écarts devront faire |'objet d un traitement avec |e professeur responsable de
["intervention sous contrdl e de |'équi pe pédagogi que d' assi st ance
Mse a jour du planning atelier.
M se jour des dossiers d'intervention.

La consultation du planning atelier pernmettra de prendre connai ssance des entrées
prévues cette senmine et des entrées non réalisées | es senai nes passées.

La consultation du planning et des dossiers d intervention en cours pernettra de
prendre connai ssance de |'avancenent des approvi si onnenents.

La gestion informati que devra étre validée par rapport aux dossiers d'intervention

La consultation des docunents de contréle de gestion (Tableaux de bord, journaux)
pernettra de prendre connai ssance du niveau d' activité de |'atelier

2/ Prendre connai ssance des probl énes en cours

Cel a concerne tout ce qui ne touche pas au déroul enent normal d'une intervention, par
exenpl e :
Dépassenent de dél ai
Travaux suppl énentaires a prévoir.
Litige avec un client.
Liti ge avec un fournisseur
Rel ances a réaliser

Pour tous ces problenes, |'outil privilégié sera |'agenda de réception et, notamrent,
| e docunent de synthese que vous a | égué |' équi pe de gestion précédente.

L' agenda de réception pernettra de savoir, par exenple, a quel jour et a quelle heure
il a été convenu de rappeler un client et quel type d infornation doit étre échangée.

Pour ce qui concerne |les probl enes d' hygi ene et de sécurité, le dernier rapport du CHS
pernettra de prendre connai ssance de ce qui reste a faire (voir Auto019).

3/ Synthéti ser

Regroupez par écrit toutes les informations a traiter et le type de suivi a réaliser
Pour chaque O R

Pour | e fonctionnenent général de |'atelier.

Sounettez votre synthese a un nenbre de |'équi pe pédagogi que d' assi stance.
N hésitez pas a annoter |'agenda de réception si nécessaire.



Aut 0023
Transnettre | es él énents de gestion a |'équi pe suivante

1/ Tenir a jour |es docunents

Pour assurer la continuité dans la gestion de |'atelier, il est nécessaire d' étre
extrénenent rigoureux dans |a tenue des outils de gestion
Les dossiers dintervention, le planning d atelier, |le cahier des communications

t él éphoni ques et |'agenda de réception doivent étre tenus a jour chaque fois qu' une
activité |l e nécessite, chaque fois qu' une information le nérite.

Le dernier rapport trimestriel du CHS doit étre annoté si des probl enes ont été sol dés
(voir Auto019).

A la fin de lasemaine et a la fin du nois, placer dans |'agenda |es docunents de
contrdl e de gestion.

2/ Synthéti ser

Vérifier une derniere fois, le vendredi aprés-mdi par exenple, la tenue a jour des
outils suivants :
Planning d' atelier
Dossier d'intervention
Dossiers informati sés
Cahi er des conmuni cati ons tél éphoni ques
Agenda de réception
Rapport de CHS

Rédi ger un résungé destiné a |'équi pe suivante, en indiquant |es principaux problénes a
régler.

Ce résuné sera soums a |'approbation de |'équi pe pédagogi que d' assistance et agrafé a
| ' agenda de réception



Aut 0024
Procéder aux controles spécifiques a |'intervention

1/ ojectif des contrdles

Les controdles décrits ci-apres s'inscrivent dans un ensenbl e qui pernet
D assurer au client et a la collectivité que le véhicule rendu peut s'insérer sans
danger dans la circul ation
D assurer au client et a la collectivité que le véhicule rendu est conforne aux lois
et reglenents (Notamment au niveau de |a pollution atnosphérique).
De renseigner le client sur la fiabilité de son véhicule (Quelles interventions

doi vent étre envi sagées, a quels kilométrages...? ).

En aucun cas, il ne peut étre autorisé de contrdle pendant |'intervention autre que le
contrdl e du professeur responsable de |'éléeve (R sque de fausser |es évaluations en
cours, donc de géner considérablenent le travail de celui-ci).

Les remarques éventuel l es doivent toujours étre formul ées au professeur responsable et
jamais, directenment (sauf cas d' urgence) a |'éleve.

2/ Décl enchenent des opérations de contrdle et d' exécution

Ces contréles ne peuvent débuter que lorsque |le professeur responsable de
["intervention remet a la réception |'exenplaire cartonné de 1'OR avec la mention
"Intervention conforne", datée signée.

La mention "Intervention termnée" ne peut étre apposée qu' aprées le contrdle de fin de
travaux (Il faut étre attentif au fait qu' un Odre de Réparation inutilemnent
surchargé devient trés rapidenent illisible).

L' équi pe de réception, sous la responsabilité de |'équipe pédagogi que d'assistance,
peut solliciter |'aide des él éves de lére année pour réaliser ces controdles.

Si le véhicule est présenté suite a des non-conformtés décel ées précédement,
consul ter |e cahier des non-confornités.

3/ Procéder aux controles

3.1 Préparer les controles

A partir des opérations notées sur ['QR et en vous aidant éventuellenment des
docunents techniques d' atelier, recenser par écrit toutes les liaisons (Mcaniques,
fluidiques ou électriques) qui ont été désaccordées.

3.2 Controler la conformté des piéeces renontées

Dans | a nmesure ou cela est possible controler visuellenent
| a bonne adaptation des pieces : enconbrenent, raccordenent.
le type ou |l es caractéristiques si un marquage est visible.

3.3 Contréler toutes les liaisons

Les liai sons mécani ques
posi ti onnenent correct
val eurs des serrages respectées (sauf |les serrages entrainant des opérations de mse
au point comme | e serrage des cul asses par exenple).
freinage de | a boul onnerie conforme au freinage d' origine (écrous "nyl stop" changés).
étanchéité correcte (vérification éventuelle apres fonctionnenent).

Les liaisons fluides (Refroidissenment, lubrification, alinentation d essence et d air,
échappenent, recircul ation des gaz, freinage, assistances, climatisation, etc.)
étanchéité correcte des raccordenents.
état apparent des tuyauteries satisfaisant.
serrage correct des raccords ou colliers.
chem nenent et fixation conformes au nontage d' origi ne.

Les liaison électriques
raccordenents correct des fils et bloc-raccords.
état des fils.
chem nenent et fixation conformes au nontage d' ori gi ne.



3.4 Vérifier les valeurs de régl ages

Dans |la plupart des cas, vérifier les valeurs de réglages inplique de nettre en oeuvre
une deuxienme fois des contrbles longs et qui nécessitent parfois des échanges de
pi éces.

Sauf cas exceptionnels (Décidés en collaboration avec |'équipe pédagogi que
d' assi stance), |es réglages seront validés gl obal enent lors de |'essai routier

L'essai routier sera nené par un nenbre de |'équi pe pédagogi que d'assistance, avec un
nenbre de |' équi pe de réception

4/ Sanction des control es

4.1 Intervention conforne

Il ne peut étre appliqué de nention "Intervention conforne" avant la fin de toutes les
opérations de contréle, tant statiques que dynam ques.
Procéder aux control es généraux de sécurité et conformté (voir Auto025).

4.2 Intervention non conforne

Annoter |'QR de la nention "Intervention non conforne", datée signée par un nmenbre de
| ' équi pe de réception et un nenbre de |'équi pe pédagogi que d' assi st ance.
Rermplir | e cahier des non-confornités
Date du control e
N de I'OR
Prof esseur responsable de |'intervention
Nature de la non-conformté
Description somrai re des sol uti on proposées
Date de présentation du véhicul e conforne.

Renettre le véhicule en intervention, ['QOR cartonné étant rems au professeur
responsabl e.

Dans | a plupart des cas, |es non-conformtés doivent étre résolues par |'équi pe chargée
de I"intervention).

Si les non-conformtés nécessitent un nouvel approvisionnenent, identifier, en accord
avec |'équipe pédagogi que d'assistance, les articles qui peuvent étre inputés au
client et ceux qui devront étre inputés a |'atelier sur I'QR retouche

Avertir si nécessaire le client des conséquences des non-conformtés (voir Auto008).



Aut 0025
Procéder aux control es généraux de sécuritée
et de conformté des véhicul es

1/ ojectif des contrdles

Les contrdles décrits ci-apres s'inscrivent dans un ensenbl e qui pernet
D assurer au client et a la collectivité que le véhicule rendu peut s'insérer sans
danger dans la circul ation
D assurer au client et a la collectivité que le véhicule rendu est conforne aux lois
et reglenents (Notamrent au niveau de |a pollution atnosphérique).
De renseigner le client sur la fiabilité de son véhicule (Quelles interventions
doi vent étre envi sagées, a quels kilonétrages...? ).

2/ Décl enchenent des opérations de contrdle et d' exécution

Ces contréles ne peuvent débuter que lorsque |le professeur responsable de
["intervention remet a la réception |'exenplaire cartonné de 1'OR avec la mention
"Intervention conforne", datée signée.

L' équi pe de réception, sous la responsabilité de |'équipe pédagogi que d'assistance,
peut solliciter |'aide des él eves de lére années pour réaliser ces contrdles.

3/ Procéder aux controles

Sui vre | e docunent annexé a | a procédure.
Les contrdl es dynam ques seront regroupés dans |a nesure du possible avec | es contrél es
dynam ques obj et de |a procédure Aut 0024 3. 4.

4/ Sanction des control es

La fiche de contrdle doit étre datée et visée par |le responsable du contréle et un
nenbre de |' équi pe pédagogi que d' assi st ance.

L'original est destiné a étre renms au client avec sa facture, un exenplaire sera
archivé avec |'OR (voir Auto026).



Aut 0025
Procéder aux contrdl es généraux de sécurité
et de conformté des véhicul es
(Annexe 1)







Aut 0026
Dresser le bilan des interventions a prévoir

Le client va prendre son véhicule
L'intervention a été suivie et contrdl ée.
Le véhicule a été contrdl é gl obal enent.

Il est naintenant nécessaire de prouver au client que nous avons eu le souci de la
sécurité de son véhicule et son fonctionnement correct (Il faut nettre en valeur
notre organi sation pernettant la qualité).

Le client doit repartir avec la certitude que son véhicul e est sdr, conforme aux nornes
et avec | a connai ssance de ce qui doit étre fait pour que cela continue.

1/ Docunents Qualité

Lorsque |'ensenble des opérations de contrdles décrits par |les procédures Auto024 et
Aut 0025 ont été réalisés, |les remarques principales (Caractére de danger, d'urgence)
sont notées sur la facture sous la rubrique " Pour votre sécurité nous vous
conseillons de... "

L' original du docunent de contr6le général (voir procédure Auto025) est nécessairenent
joint a la facture.

2/ Exenpl es

Pour un véhicul e entré pour un échange des arbres de transm ssion
"Pour votre sécurité nous vous conseillons
Echange des pneumati ques AR i mmedi at .
M se au point du noteur inmeédiat.
Echange des di sques freins AV 10.000 km "
Nous sommes a votre service pour réaliser ces interventions"

3/ Cas des veéhi cul es danger eux

Quel que soit la raison pour laquelle un véhicule est entré a |'atelier, il ne peut en
ressortir s'il présente un défaut susceptible de nettre en jeu la sécurité de ses
occupants et des autres usagers de |la route.

Déf aut des systenmes de sécurité (Liaisons au sol y conpris |les pneunatiques,
direction, freinage).

Déf aut de la structure (Longerons, renforts, supports etc.).

Déf aut de signalisation

Une procédure conmunénent adm se permet a un client de récupérer son véhicul e noyennant
| a signature d' une décharge
Une décharge n'a aucune val eur |égale.

Dans tous les cas, la responsabilité de |'entreprise de mai ntenance restera engagée en
cas d'accident entrainant des dommages corporels ou bien nménme de |ourds dégats
nat éri el s ou écol ogi ques.

Les tribunaux considérent qu'un sinple wutilisateur de véhicule n'a pas les
connai ssances nécessaires pour juger des conséquences d' un défaut sur la sécurité de
son véhicule, alors qu' un réparateur doit le savoir ("Responsabilité de |'Homme de
["Art").

Dans le cas ou un défaut "Majeur" serait détecté sur un véhicule avertir |'équipe
pédagogi que d' assi st ance.

Si le client refuse la mse en conformté de son véhicule, le Chef des Travaux
(Drecteur de |'Entreprise) doit saisir la Police ou la Gendarmerie qui procédera a
[ "enl évenent et la mse en fourriére du véhicul e.



