() Mobipolis

FORMER POUR TRANSFORMER

FORMATION SERVICE APRES-VENTE

PRISE DE FONCTION::
CONSEILLER COMMERCIAL

APRES-VENTE

36% DES RECRUTEMENTS 16 770 BESOINS 1070 POSTES
delabranche concernent derecrutementen non pourvus
les métiers de laréparation auto service Aprés-Ventes pour2024 en2024

ANTICIPEZ LA PENURIE DE COMPETENCES

Face aux pénuries de compétences sur certains métiers, recruter du personnel qualifié s’ avere difficile.
Nos parcours dereconversion ciblés surles méetiers en tension du secteur permettent de disposer
rapidement de nouveaux collaborateurs opérationnels et acculturés a votre entreprise. Les
thématiques de laformation ont été sélectionnées afin de rendre les candidats rapidement
compétents surun socle d’activitésincontournables de laréception apres-vente.

Cette solution est particulierement adaptée pour favoriser I'intégration de nouveaux salariés ala
dynamique de votre entreprise.

POUR UNEMONTEE EN COMPETENCES

PUBLIC PREREQUIS BENEFICES
Sécuriservos recrutements.
> dipléme, titre ou certificat > ! At\)vowt(:ie nouvggux .
(dont CQP ou Socle de coliaborateurs rapiaement
) ) opérationnels et acculturés a
competences CleA) votre entreprise
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DEROULEMENT DE LA FORMATION

I Formation (28 jours)
I Actionsenentreprise (27 jours)

S1
4JOURS

S2
5JOURS

S3
4JOURS

4

5JOURS 6JOURS | 4JOURS

Intégration - Laventedeproduits et
- Découvrir services additionnels
I’environnement autour du véhicule

- Larestitution du véhicule au
client aprés une intervention
en atelier

professionnel
- L’accueilduclientau
service aprés-vente

Adapter son comportement au profit de I'expérience client APV
Initiation aux caractéristiques techniques d'un véhicule Iéger
Initiation & la carrosserie automobile

Le conseil et le service client al'aprés- vente

techn

Parcours : Conseiller Client Aprés-Vente

6JOURS

- Lavente des opérations

duprocessus service

S5
5JOURS

S6
4JOURS

S7

5JOURS 3JOURS | 2JOURS 2JOURS

- Lesoutilsde planificationetles
méthodes d'organisation

- Lapréventiondesrisques survéhicules
électriques et hybrides BOL

- L’essentiel des véhicules électriques
ethybrides

- Lalégislationappliquée a
I'aprés-vente automobile

[ ]
- Letraitement desréclamations au
service apres-vente
- Lavente dupré-contréle technique

iques dansle cadre

DécouvrirI'environnement professionnel [1Jour]

e Examinerle parcours et les outils de formation

e Distinguerlesregles comportementales et de
sécurité en milieu professionnel

e |dentifier'environnement du centre de formation,
sesinfrastructures et son personnel

e Décrire 'environnement de la distribution et
réparation automobile

e Préciserles modes d’organisation RH d’'une
entreprise automobile

L'accueil du client au service aprés-vente [3 Jours]

e Employerlestechniques d'accueil et les postures
professionnelles adaptées au SAV

« Distinguer les particularités liées aux conversations
téléphoniques

Adapter son comportement au profit de

I'expérience client al' aprés-vente [2 jours]

e Associerles comportementsindividuels aux profils
clients

o Construire une posture orientée client

Initiation aux caractéristiques techniques d'un

véhiculeléger [3het 30 min]

e Désignerles composants essentiels d'un VL

Initiation ala carrosserie automobile [3h et 30 min]

e Distinguerles particularités de la carrosserie (la
réparation versus le remplacement, la peinture, le
vitrage)

Le conseil etle service client al’aprés-vente [2J]

e Reconnaitre les principes de la vente-conseil

e Appliquerle processus de vente

Lavente de produits et services additionnels autour

duvéhicule [2 Jours]

e S’approprierl’offre aprés-vente

» Réaliserle tour du véhicule

La restitution du véhicule au client aprés une

intervention en atelier [2 Jours]

o Utiliserla méthodologie pourrestituer le véhicule au
client

OBJECTIFS PEDAGOGIQUES OPERATIONNELS [55 j soit 385h.]

Lavente des opérations techniques dans le cadre du

processus service [4 Jours]

o Appliquer le processus de vente d’interventions
techniques

Les outils de planification et les méthodes

d’organisation[2 Jours]

e Décrire le fonctionnement de la planification dansun
atelierautomobile

o Identifier les techniques et méthodes de gestion de
sontemps de travail

La prévention des risques sur véhicules électriques et

hybrides (BOL) [1Jour]

e |[dentifierlerisque et 'environnement

o Identifier lesrisques électriques et ’environnement
liés auxinterventions sur VEVH

o Appliquerles méthodes d’interventions

L'essentiel des véhicules électriques et hybrides [2 )]

o Etre capable d'identifier les particularités techniques
d'unvéhicule hybride ou électrique

Le traitement desréclamations clients au service

aprés-vente [2jours]

e Estimerl'impact des réclamations

o Utiliser des méthodes pourrépondre a une
réclamation

Lavente du pré-controle technique [2 jours]

e Distinguer les éléments constitutifs du contréle
technique

e Conseillerle client a partir d’'un pré contréle
technique

Lalégislation appliquée al'aprés-vente automobile

[2 Jours]

o Définirle mouvement consumériste

e Décrire le cadre juridique frangais

« Différencierlareglementation en matiére de
maintenance/réparation

e Planifier une démarche environnementale conforme
alaréglementation et adaptée al'apres-vente
automobile
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POINTS CLES DE LA FORMATION

DécouvrirI'environnement professionnel

o Les différents modules de formation

e Les perspectives post-formation

e Les postures professionnelles

e Lesdangers et lesrisques professionnels

e Lereglementintérieur de Mobipolis

e Les typologies de structures d’entreprises

e Les organigrammes types d’une entreprise
automobile

e Lesfonctions de I'aprés-vente

L'accueil du client au service aprés-vente

e Identifierles composantes matérielles d'un
accueil réussi

e Appliquerles techniques de communication

e Reconnaitre le savoir-étre adéquat

e |[dentifierI'impact de la distanciation surles
échangesinterpersonnels

e S'approprierles techniques de prises de
rendez-vous par téléphone

e Repérerles méthodes relatives aux appels
internes et sortants

— Applications pratiques:
e Simulations de situations d'accueil clients
e Simulations d'appelsinternes et sortants

Adapter son comportement au profit de

I’expérience client al’aprés-vente

o Listerles différents profils et comportements et
analyserleursinteractions

e Définir son profil individuel

e Identifier les méthodes de gestion des relations

o Adapter son comportement aux différentes
situations

Initiation aux caractéristiques techniques d'un

véhicule léger

e Identifierles équipements de confort et de
sécurité

e Distinguerles éléments compartiment moteur

e Examinerles éléments a I'extérieur du véhicule

—. Applications pratigues:

e Activités en atelier, recherches survéhicules

appuyées par des ressources digitales.

Initiation ala carrosserie automobile
o Citerles appellationsliées ala carrosserie VL
o Identifier les spécificités de 'activité carrosserie
—. Applications pratigues:
e Activités en atelier, recherches survéhicules
appuyées par des ressources digitales.
e Analyse de documents

Le conseil et le service client I’ aprés-vente

e Comparerles styles commerciaux

e |dentifierles types de ventes

e Pratiquerl’accueil et la découverte client

e Produire un argumentaire adapté

e Employerla démarche de présentation du prix
e Utiliser le traitement de I'objection

NIVEAU:1/2/3

La vente des opérations techniques dans le cadre du

processus service

e Pratiquerla découverte client liée a une intervention
technique

o Utiliserles méthodes commerciales

e Décrire le processus service et lesimpacts des
demandes d’intervention technique

e Expliquer au client les interventions techniques a
réaliser

- Applications pratiques:

« Réflexions en sous-groupes, exercices contextualisés

et mises en situation professionnelles

Les outils de planification et les méthodes

d’organisation

e Distinguerles notions de planification et
d'ordonnancement

e Différencierle role et le fonctionnement des outils a
destination du Conseiller

e Associerlesimpératifs d'une prestation a des moyens
etadescompétences particuliéres

e Décrire les missions, activités et taches du CCAV

o Acquérir des outils de gestion du temps

— Applications pratigues:

e Exercices derecherche et de mises en ceuvre

meéthodologiques.

La prévention des risques sur véhicules électriques et

hybrides (BOL)

e Identifier un véhicule électrique ou hybride

e Lesrisques électriques et leur analyse

o Les différents types d’activités al’atelier

o Les différentes zones de risques

o Les différents niveaux d’habilitation

e Les prescriptions de laNFC18-550

e Laprocédure de consignation/déconsignation

e Intervention en cas d’accident corporel ouincendie...

-~ Lesapplication pratiques

e Contrdlerla conformité des titres d’habilitation

e Analyserlerisque électrique et les situations arisques
surlesvéhicules électriques et hybrides

e Déterminerlalimite entre une zone 1et une zone 4

L'essentiel des véhicules électriques et hybrides
o Différencierles 2 technologies (VE et VH)
e Les composants de la chaine de traction VE et VH
e Le fonctionnementtechnique d’'unVEetd'unVH
e Lacharge
e Laréglementation
—. Les application pratiques
e Localiserles composants d’'un VE et ceuxd’'un VH
e Découvrirles actions d’entretien a réaliser
e Rechercher surle site constructeurlesinformations
pour conseillerun client surl’achat de son véhicule
e |dentifierle principe de charge d’un VE oud’un VH

Le traitement des réclamations clients au service
aprés-vente

o Identifierles conséquences de l'insatisfaction

» Repérerles opportunités
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e Déterminerle moment pour conclure lavente
« Etablirle renforcement de I'acte de vente
—. Applications pratigues:
o Tests et création de scénarios de vente
« Etudes de cas, simulations d'entretiens de vente

Lavente de produits et services additionnels

autour duvéhicule

e Distinguer les prestations d’entretienet de
maintenance automobile

e Nommer les standards qualité etles gammes de
piéces derechange

o Différencierles services complémentaires

o |dentifierles étapes etles bonnes pratiques du
tour du véhicule

e Expliquerau client les interventions
additionnelles aréaliser

—. Applications pratigues:

» Exercices contextualisés

e Concours du meilleur tour du véhicule, création
et présentation d'argumentaires ciblés.

La restitution du véhicule au client aprés une
intervention en atelier
e Identifier les enjeux de la restitution véhicule
e Mettre en ceuvre le process de restitution du
véhicule
- Applications pratiques:
e Exercices et mises en situation contextualisées,
Escape Game "Exit Interview"

o Différencierles situations de litiges parl'analyse
transactionnelle
e Adapterses actions au contexte de laréclamation
-~ Lesapplication pratiques
e Exercice derecherche et étude de cas
e Test, et mises en situation professionnelles

Lavente du pré-controle technique

o Acquérirles connaissances surla réglementation du
CT

o Identifier les différents aspects du contrdle technique

e Adapterl'argumentation enlienavec un pré-CT

e Expliguerun procés-verbal de CT afin de définirles
réparations nécessaires etles arguments a apporter

-~ Lesapplication pratiques
e Exercices et mises en situation contextualisées

Lalégislation appliquée aI'aprés-vente automobile

e Le consumérisme : définition, textes et acteurs

e L’organisation juridique francaise

e Les garantieslégales et contractuelles

 Les droits, les obligations et responsabilités du
réparateur

e Les documents contractuels de 'aprés-vente

e Laprotection del’environnement et la gestion des
déchets
- Applications pratiques:

o Etudes de cas personnalisées, et élaboration d'une
check-list opérationnelle.

e Plateau dejeufavorisant|'apprentissage par
I'expérimentation

o Expositives, participatives et actives

METHODES PEDAGOGIQUES

e Travauxindividuels et en sous-groupes

LES PLUS DEMOBIPOLIS

Le leader de la formation automobile

(4

% ©

94,2% 754% 52 700
Taux de satisfaction Taux de maitrise des compétences Professionnels formeés
de laformation enfinde formation
300 15 112

Formateurs
entechnique et tertiaire

Centres de formations

CONTACTEZ-NOUS

Millions d’heure de formation
dispensées chaque année

Toutes nosformations sont déclinables eninter etintra. Pourvous inscrire ou obtenir des informations complémentaires
contactez votre interlocuteur commercial MOBIPOLIS ou notre Service Relation Clientau 0971010211
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