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售后服务管理条例之五


培 训 管 理

1 适用范围

对一汽-大众为服务站提供的培训进行了规定。

适用于服务站技术培训、管理培训、索赔培训、备件培训等的管理。

2 管理内容

2.1培训项目：培训分技术培训、管理培训、索赔培训、备件培训和计算机业务培训等，具体培训项目及说明见《培训项目表》。

2.2培训有关规定

2.2.1服务站在签订《售后服务意向性协议》后，即可通过R3网或因特网了解培训信息，准确及时地通过R3网申报培训、查询培训通知及回复回执（若有特殊原因未连通R3网，可通过传真与相关业务组联系），并应在过渡服务或开业前完成各项培训。

2.2.1.1对于技术培训中的基础培训和专家级培训，售后服务科根据服务站状态统一编排培训计划，安排培训，服务站不必另行申报。

2.2.1.2对于新车型、新技术培训，由售后服务科依据销售方案制定培训计划，服务站不必另行申报。

2.2.1.3售后服务科、备件科将根据服务网的需求，定期对培训项目做适当调整（以R3中提示的项目为准）

2.2.1.4服务站应至少提前培训日三个月申请培训，以便给售后服务科/备件科充足时间安排培训班次。

2.2.2对于服务站申请参加并经一汽-大众确认的各类培训，服务站若无特殊理由不参加，第一次将给予警告，第二次给予通报批评，第三次交由服务网络考核部门处理。

2.2.3培训时间和地点及食宿将由一汽-大众统一安排。食宿费用及交通费用由服务站自理。

2.2.4每次培训结束后，学员需经一汽-大众考核，对成绩合格者发给培训记录册并录入R3培训信息库。

2.2.5经过一汽-大众培训的人员脱离服务网时，服务站必须以书面的形式通知一汽-大众售后服务科或备件科，同时服务站应收回该人的培训记录册。

2.2.6学员必须遵守培训纪律，听从培训教师安排，如违反纪律一汽—大众将取消其参加培训的资格。

项目
培训内容
代码
培训天数
参加人员
备注

维修技 术
基础培训
维修保养
产品技术、维护保养、PDI、基本测试/调整
AFBT015
3
维修人员




电气系统
电路常识、电路图读解、专用仪器使用
AFBT075
4
维修人员



高级培训
汽/柴油发动机
各系统结构、原理、拆装、调整，常见故障排除等
AFAB025
5
内部培训员、技术总监
每年每站每项目限报2人次



底盘/变速箱

AFAB045
5
内部培训员、技术总监




电气/电子舒适系统/空调

AFAB075
5
内部培训员、技术总监




钣金
车身接构、焊接原理、车身校正系统使用
AFAB085
5
钣金工




油漆
车辆表面处理、微调技术、驳口工艺等
AFAB095
5
油漆工



专家级培训
汽/柴油发动机
交流、总结多发故障及疑难故障的分析与排除方法、深入解析系统原理，为服务网提供技术经验，为HST提供素材和依据
AFEX025
2
技术总监或内部培训员
选有一定技术实力和影响力的服务站派人参加



底盘/变速箱

AFEX045
2
技术总监或内部培训员




电气/电子舒适系统/空调

AFEX075
2
技术总监或内部培训员


管理培 训
服务营销
时间控制模式、小组工作模式、经营分析
AFFGZ
4




管理模式及用户沟通
用户抱怨与冲突、核心流程、用户关系技巧
AFFGJ
4



索赔培 训
索赔业务培训
索赔管理条例、索赔件管理
离网上传，在网录入、修改索赔单
AFSYJ
6

索赔员
开展过渡服务前必须完成

计算机业务
R3系统
R3中人员管理、信息管理、车辆信息反馈
AFFR3
3
索赔员



经销商内部管理软件
内部管理软件安装、调试、使用
AFFDJ
3
索赔员或服务顾问


备件培 训
备件业务
一汽-大众备件体系、备件订货及管理系统，备件管理条例及电子目录系统
ABP21
    4
备件经理



计算机网络订货
电子目录使用、在R3建立订单及发送、订货跟踪、ID卡使用
ABP22
4
备件计划员










培训项目表
售后服务培训流程
[image: image2.png]


[image: image3.png]


流程各阶段
相关说明


· 售后服务科/备件科根据服务网需求及服务站状态编排培训计划。


· 售后服务科/备件科通过R/3（“培训管理”菜单）向服务网发出培训通知，经销商应派专人(如：技术总监、服务顾问或索赔员)每日浏览培训信息。


· 通知中我们将注明培训项目及相应知识点，请服务站领导选派合适人选参加培训。
· 对于维修技术培训，以内部培训员及技术总监优先接受培训为原则。
· 服务站在R3培训管理中及时返回培训回执，由售后服务科/备件科认可。


· 着重强化知识点的掌握。
· 以能够将培训内容有效地运用到工作中为目的，以是否掌握各知识点作为考核标准。
· 考试合格，发给培训记录册。考试不合格将培训不合格通知发给站领导


· 培训人员在接受培训后一个月内，要组织相关人员至少开展一期相同项目的内部培训。以传授出该项培训各知识点作为考核标准。
· 服务站要做好各期内部培训记录（培训时间、培训内容、参加培训人员等），每期记录要有服务站站长和现场代表签字。此档案要至少保存2年。


· 服务站站长指定专人通过R/3“办公自动化”菜单向一汽-大众公司培训员反馈内部培训信息（反馈表模版由一汽-大众提供）。
· 对于不反馈内部培训信息或未开展内部培训的服务站，一汽-大众将不再为服务站该员工提供培训，并对服务站做出相应处罚。
· 反馈培训需求信息，申报培训。

编排培训计划





发出培训通知





服务站返回培训回执
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