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-» MISE EN SITUATION

Vous venez d’étre nommé Adjoint au Chef d’Atelier au Garage de L’AVENIR.

En fonction de la charge de travail ou des besoins en effectif, vous gardez
aussi votre activité de Technicien.

Mr DUVOISIN, votre patron, vous fixe comme objectif d’étre bon « du premier
coup », et d’avoir une qualité de service irréprochable.

Ce matin, vous étes a la réception et au cours de la journée vous allez étre
confronté a différentes situations auxquelles vous allez devoir faire face.

Certaines seront d’ordre organisationnel, d’autres liees a la gestion de
I'activité.

En fonction des themes abordés, vous devrez utiliser les documents fournis
dans le Dossier Documentation Annexe ou répondre a des QCM.



ORGANISATION DU POSTE DE TRAVAIL
Vous devez cocher la ou les bonnes réponses.

Question 1 2 points

En début de matinée, vous devez réparer rapidement une roue crevée sur le
véhicule d’un client qui vient d’arriver :

(3 Vous réparez la roue et rendez la voiture rapidement & votre chef.

Vous préparez la roue, puis contrdlez I'état des plaquettes, les niveaux
et complétez un certificat de contréle avant de rendre le véhicule a votre
chef.

3 vous réparez la roue rapidement, puis livrez la voiture a votre chef
pour qu’il puisse effectuer les contréles et la facture.

Question 2 2 points

Vous constatez que le temps donné par le constructeur pour le remplacement
de la pompe a eau est de deux heures sur un véhicule :

A votre avis, le fait d’aller chercher les piéces au magasin et de nettoyer son
poste de travail, est-il inclus dans ce temps ?

Oul

J NON



ETABLIR LES DOCUMENTS D’ATELIER LIES A L’ACTIVITE /
INTERPRETER LES DOCUMENTS COMMERCIAUX

Question 3 4 points

Au cours d’une réparation, un client vous demande un prix. Vous consultez le
tarif et vous trouvez la piece a 125€ HT.

Pour donner le prix TTC au client, quelle formule utilisez-vous ?
125 x 1.196

[ 125x 1.186

Question 4 14 points

Un client gare son vehicule devant I'accueil et se dirige vers vous.

Vous réceptionnez cette personne qui se plaint de deux choses : son témoin
de charge s’allume, il a des a-coups moteur et un témoin orange d’allumé fixe
au tableau de bord.

Il vous donne sa carte grise.

Vous devez rédiger I'Ordre de Réparation (page suivante) en utilisant les
documents fournis dans le Dossier Documentation Annexe : 6 points



Exemplaire client

N°O.R.: 1

ORDRE DE REPARATION

Entré le : 01/03/09 a 9h

ENTREPRISE
Concession de L’AVENIR
Capital de 73 175.53 €
RCS n° B 485 680 250
SIRET n° 485 680 250 00018

6 Route de Nantes
85340 OLONNE SUR MER
02.51.21.01.07

CLIENT
N° (compte) : 20999
Nom : DUPONT......
Prénom : Francois
Adresse : 15 RUE DE LA GROTTE......cccocveviieeniieiieene
75015 PARIS

Tél : 01/45/87/90/12

SINISTRE

CIE D'ASSURANCE : ..evvtttiieeeeeeeritiieseeeeeesstnaeeeeessssssneeeaesssnens
MISSION N & iiiiiiiee e e et e e e e e e e e e e e e e e e ee e e e e eeeaaens
CABINET EXPERT [ vt

VEHICULE

MARQUE : RENAULT ...vvvuieeenes Type : B57B05
N° SERIE : VF1B57B05920444

1ERE MISE EN CIRCULAT® : 3/11/2003

N° IMMATRICULATION : 487 PWC 75

KM AU COMPTEUR : 36 789

DIVERS : MOTEUR E7J SANS CLIMATISATION

COULEUR REF. : 1ottiiiiitiieeiiiieee e e etie e e et e e e et e e sataeesaaeeeennss

DEMANDE DU CLIENT : TEMOIN DE CHARGE S’ALLUME, A-COUPS MOTEUR ET TEMOIN ORANGE MOTEUR ALLUME FIXE

C,\CA)BE LIBELLE DES TRAVAUX ’ M.O’. M.O. M.O. IMPUTATION

MECA/ELEC | TOLERIE | PEINTURE M.O. P.R.
1112 T2 | Contrdle Alternateur sur véhicule 0,30
1225 T2 [ Dépose Repose Alternateur 1,00

DIAGNOSTIC ET DEVIS AVANT TRAVAUX
1228 T3 [ Contrdle Injection Electronique avec OUTIL DIAG 0,50
1242 T3 [REMPLACEMENT SONDE TEMPERATURE EAU 0,40
TOTAL MO : 2,20 h
DEPANNAGE : SOUS-TRAITANCE : CARBURANT : DIVERS :

ETAT VEHICULE RECEPTIONNE
(X CHOC - Z RAYURE - O NJANQUANT)

RENONCEMENT A LA RESTITUTION DES PIECES :

oul X )

Accord du client pour les travaux décrits ci-dessus et reconnais
avoir pris connaissance des conditions générales de
réparations affichées sur le lieu de réception et figurant au dos
de I'exemplaire client.

A —

CLIENT

NON

REPARATEUR

Livraison prévue le 01/03/09




Vous convenez avec le client de lui faire le diagnostic et un devis avant les
travaux.

Vous distribuez le travail a un de vos collegues.

Celui-ci décele les anomalies et établit une liste que vous trouverez sur le bon
de piéces n°1, situé dans le Dossier Documentation Annexe.

Ce compagnon a da s’absenter précipitamment. Vous retrouvez son dossier
sur sa caisse a outils mais il n'a pas pris le temps de noter ce qu'’il a fait sur la
voiture.

Vous devez codifier la main d’'ceuvre de l'intervention sur I'Ordre de
Réparation (page précédente) en vous aidant du baréme de temps et du
bon de pieces n°1, situés dans le Dossier Documentation Annexe.

Pour ce faire, vous devez imaginer la chronologie du diagnostic.

Pour vous aider, relisez I'Ordre de Réparation ou vous retrouverez :
la demande du client, la proposition que vous lui avez faite et la liste des
pieces a remplacer. 8 points

Question 5 8 points

Le responsable qualité vous convoque et vous explique que le service
comptabilité a relevé beaucoup d’erreurs de facturation.

Il désire vous assister dans votre tache pour vous aider.
Vous devez établir la facture de la Clio.

Vous utiliserez la facture n°181 001 que vous trouverez page suivante. Vous
vous aiderez de I'Ordre de Réparation que vous avez codifié et du bon de
pieces.



FACTURE

N° 181 001 pu.01 /03 /2009

SELONORN® 1

ENTREPRISE

Concession de L’AVENIR
Capital de 73 175.53 €
RCS n° B 485 680 250

SIRET n° 485 680 250 00018

6 Route de Nantes
85340 OLONNE SUR MER
02.51.21.01.07

N° (compte) : 20999
Nom : DUPONT
Prénom : Francois
Adresse : 15 RUE DE LA GROTTE

75015 PARIS

Tél : 01/45/87/90/12

MARQUE : RENAULT

SERIE N°VF1B57B05920444

1ERE MISE EN CIRCULATION :

3/11/2003
Type : B57B05 IMMAT. N° : : 487 PWC 75 KM AU COMPTEUR : 36 789
MODES
FACTURATION CODEL'JVI'O' LIBELLE DES TRAVAUX QTE P.U. TAUX TAUX PRIX NET
M.O. (1) M.O., P.R. H.T. |ReEmISE [ TVA H.T.
REer. P.R.
B 1112 T2 Contrdle Alternateur sur véhicule 0,30 66 19,6% 19,80
B 1225 T2 Dépose Repose Alternateur 1,00 66 19,6% 66,00
B 1228 T3 | Contrdle Injection Electronique avec OUTIL DIAG 0,50 78 19,6% 39,00
B 1242 T3 | REMPLACEMENT SONDE TEMPERATURE EAU 0,40 78 19,6% 31,20
TOTAL MO :2h 20
7701332046 | Alternateur 1 202,19 19,6% 202,19
7700737571 | Sonde tps d’eau injection 1 19,57 19,6% 19 57
7711170548 | ANTIGEL TYPE D 1 Litre 1 3,67 19,6% 3 67
TOTAL Pieces : 225,43 €

OBSERVATIONS :
PROGRAMME D'ENTRETIEN :
PROMOTIONS COMMERCIALES

MONTANT NET H.T.: 381,43 €
MONTANT NET H.T. :
(PRODUITS EXCLUS DU DROIT A RECUPERATION DE TVA)

TAUux T.V.A. 19,6%

TAUXT.V.A.:

MONTANT T.V.A.: 74,76 €

MONTANT T.V.A. NON RECUPERABLE :

DATE ET MODE DE REGLEMENT :
UN ESCOMPTE DE .% PAR . SUR LA SOMME H.T. SERA
DECOMPTE EN CAS DE PAIEMENT ANTICIPE

MONTANT TOTAL T.T.C. : 456,19 €

TVA ACQUITTEE SUR LES DEBITS SUIVANT AUTORISATION DE L'ADMINISTRATION (1) MODE DE FACTURATION

T = TEMPS PASSE

B = BAREME

La TVA sur la consigne de l'alternateur n’apparait pas dans le calcul de la facture volontairement. Ceci pour simplifier

cette derniére.




INTEGRER LA QUALITE DANS SON ACTIVITE

Question 6 6 points

Pour améliorer la note qualité de son équipe apres-vente et la satisfaction de
vos clients, votre chef vous propose que soient quantifiés, chaque semaine,
les retours et les retouches.

Vous devez expliquer a un stagiaire dont vous avez la charge :
Ce qu’est un retour ? 3 points

C’est le client qui se rend compte de I'anomalie et qui doit revenir au garage
une deuxieme fois.

Ce qu’est une retouche ? 3 points

L’anomalie a été constatée en interne, lors d’'un essai ou un contrdle qualité
par exemple, puis répareée.

(Prenez comme anomalie dans les deux cas une bruyance de courroie
d’accessoires)

IDENTIFIER LA STRUCTURE D’UNE ENTREPRISE

Afin d’aider votre stagiaire a rédiger son mémoire, vous devez répondre a la
guestion suivante :

Question 7 2 points

Donnez la signification des initiales SARL :

Sociéeté A Responsabilité Limitée



GERER SON TEMPS

Dans le déroulement de I'intervention, il y a une phase de planification.
Le planning est I'outil utilisé dans les ateliers.

Question 8 12 points

Déterminez 6 objectifs que le planning permet d’atteindre :
Objectifs :

e Distribuer le travail aux compagnons en fonction de la date prévue de
livraison du veéhicule.

e Visualiser immédiatement la charge de travail et les heures
disponibles.

e Deéterminer des délais d’exécution avec une bonne précision.
e Veliller au plein emploi des compagnons.

e Permettre aux compagnons de prendre un nouveau travail sans avoir
recours au chef d’atelier.

e Prendre le relais du chef d’atelier en son absence.

e Permettre d’évaluer rapidement les en-cours en fin de journée.

10



