433‘&"‘"*&" —

VOLVO PERSONAL SERVICE CERTIFI[ATION TEMPLATE

Handlernummer: DE05183
\ Handlername: Autohaus Michael Theis e.K.
X Zertifizierungsdatum: 23.01.2024

S




vV O L vV O

Inhaltstibersicht

Struktur und Organisation
PST-Verantwortung
VPS-Arbeitsplatze
Werkzeugschrank und Supportwerkzeugschrank
55-Bereiche

Teilevorbereitung fur PST
Digitales Team Target Board

One Voice - Kundenzufriedenheit
. Improvement identification tool
10. Terminplaner

11.  Kundenfluss

12. PST-Prozess

13. Teambild

© N WD

24.01.2024 VPS-Zertifizierungstemplate, Security Class: Proprietary



1. Struktur und Organisation
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Allgemeine Informationen Kommentar

1 Name Werkstattleiter: Jorg Miiller
Name Implementation Manager: Franco Faggiano

3 Name |IT-Verantwortlicher: Jorg Mller
(Improvement identification tool)

4 Name Andon: Jorg Mller

5 Name VPS-Verantwortlicher: Michael Theis

6 Anzahl Hebeblhnen gesamt: 4

7 Anzahl der VPS-Hebebiihnen: 1 plus support (2)
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1. Struktur und Organisation
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Allgemeine Informationen Kommentar

8 Namen der PSTs: Jorg Miiller, Michael Theis
9 Anzahl gemeldeter Volvo-Techniker: 2

10 Anzahl Werkstatt Support/Serviceberater: 1

1 Andere Mitarbeiter: 0

12 Auszubildende: 0

13 Weitere Marken in der Werkstatt: 0
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2. PST-Verantwortung

PST-Verantwortung: Planung Ja/Nein | Kommentar
/Anzahl
1 Ist der PST flr die VPS-Terminvergabe zustandig? Ja
2 Ist der PST fir die Auftragserstellung seiner Auftrége zustandig? Ja
3 Verwendet der PST hierbei die VST-Zeit aus VIDA? Ja
4 Wird die VST-Zeit auf die Teamarbeit angepasst? Ja
5 Liegt ein Buchungsstandard fiir die VPS-Auftrége vor, der 2 PST pro Ja
Hebebihne beinhaltet?
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2. PST-Verantwortung

PST-Verantwortung: Customer Service Prozess Ja/Nein | Kommentar
/Anzahl

1 Wie viele Volvo-Durchldufe werden taglich durchgefthrt? 6-7

2 Wie viele VPS-Auftrage werden durchschnittlich taglich durchgefihrt? | 3-4

3 Wie viele Kundenannahmen Gbernimmt der PST taglich®? 3-4

4 Wird taglich im Team am Fahrzeug gearbeitet und unterstitzt der Ja
Andon die PSTs bei Bedarf?

5 Holt der PST die Freigabe (auch telefonisch) fiir Zusatzarbeiten Ja
wahrend der Reparatur beim Kunden ein?

6 Wie viele Fahrzeugriickgaben nimmt der PST taglich vor? 3-4

7 Ist der PST fiir die Rechnungserstellung zustandig? Ja

8 Ist der PST flr den Bezahlvorgang verantwortlich”? Ja

9 Wird dem Kunden die Rechnung vom PST erldutert? Ja

10 Ist der PST flr die telefonischen Nachkontakte seiner VPS-Kunden Nein Das soll zuklnftig durch den Support
verantwortlich? geschehen

24.01.2024
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2. PST-Verantwortung

Terminplaner und One Voice)?

PST-Verantwortung: Standards Ja/Nein | Kommentar
/Anzahl

1 Liegt ein schriftlicher Eskalationsprozess vor? Ja

2 Liegen Visitenkarten fir die PSTs vor und sind sie dort als Ja
»Personlicher Service Techniker” vermerkt?

3 Tragen die Mitarbeiter ausschlieSlich der VPS-Kleidung? Ja

4 Liegt ein schriftlicher Handlerstandard fur die Kundenkommunikation Ja
im Rahmen der Terminvereinbarung vor?

5 Liegt ein schriftlicher Handlerstandard fir die Kundenannahme vor? Ja

6 Sind die PSTs auf der Volvo-Homepage als ,,Persdnliche Service Ja
Techniker” abgebildet?

7 Haben alle PSTs Zugang zu allen relevanten Systemen (VIDA, TIE, Ja
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3. VPS-Arbeitsplatz
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Verantwortlichkeit: Beide PSTs sind
verantwortlich.

Im Betrieb steht dem VPS-Team ein
vollwertiger VPS-Arbeitsplatz zur
Verfliigung. Dieser ist mit der VPS-
Wand, -Werkzeugschranken,
eingelassenen Stempelbihnen und
den entsprechenden ,Abrollern”
ausgestattet.

Licht, Elektrik und Luftanschlisse
entsprechen den Vorgaben
(Ausnahmen siehe CIT).



3. VPS-Ausweichplatz
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Verantwortlichkeit: Beide PSTs sind
verantwortlich.

Der Supportplatz ist gleich wie der
VPS-Platz ausgestattet. Hier kommt
eine Auffahrbihne zum Einsatz.

Die komplette Infrastruktur eignet
sich hervorragend als Ausweich-
oder als Downloadplatz.

Licht, Elektrik und Luftanschlisse
entsprechen den Vorgaben
(Ausnahmen siehe CIT).
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3. VPS-Arbeitsplatze

Fragen zu den VPS-Arbeitsplatzen Ja/Nein | Kommentar
1 Sind die Arbeitsplatze mit den vorgeschriebenen Hebeblhnen Ja
ausgestattet?

2 Sind die Arbeitsplatze jeweils mit der VPS-Wand ausgestattet? Ja

3 Sind die Arbeitsplatze jeweils mit 2 VPS-Trolleys ausgestattet? Ja

4 Sind die Arbeitsplatze beidseitig mit Druckluft ausgestattet? Ja

5 Sind die Arbeitsplatze beidseitig mit Strom ausgestattet”? Ja

6 Sind die Arbeitsplatze mit einem PC ausgestattet? Ja

7 Entspricht der Werkstattboden den Vorgaben? Nein Entsprechender DR ist eingereicht

8 Entsprechen die Male der Arbeitsplatze den Vorgaben? Nein Entsprechender DR ist eingereicht

9 Entspricht die Wandfarbe den Vorgaben? Ja Jedoch musste eine Kabelbriicke kaschiert
werden und dadurch stimmen die Mal3e
nicht ganz
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3. VPS-Arbeitsplatze

Fragen zu den VPS-Arbeitsplatzen Ja/Nein | Kommentar
10 Kénnen die Kunden vom Kundewartebereich aus auf die VPS- Nein Es ist zwar ein Fenster vorhanden, jedoch
Arbeitsplatze schauen? ist es sehr klein.

11 Sind die Arbeitsplatze ausreichend beleuchtet (mind. 1000 Lux)? Ja

12 Sind die Arbeitsplatze mit einer Absauganlage ausgestattet? Ja

13 Sind die Arbeitsplatze sauber und aufgeraumt? Ja

14 Sind die Werkzeugschranke mittig vor der Hebebihne? Ja

15 Ist ein Telefon an den VPS-Arbeitsplatzen installiert? Ja

16 Wo werden Softwaredownloads durchgefthrt? Entweder auf der Supportbihne, oder auf

einer der anderen Arbeitsplatze

17 Sind die Abfallwege klar definiert? Ja
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4. Werkzeugschrank
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Verantwortlichkeit:

Die PSTs, welche dem Arbeitsplatz
zugeteilt sind, haben die
Verantwortung.

Ausstattung:

Vor dem VPS-Arbeitsplatz befindet
sich der vollstandig eingerichtete
VPS-Werkzeugschrank. Beide
Schranke sind identisch eingerichtet



4. Supportwerkzeugschrank
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Verantwortlichkeit:

Die PSTs, welche dem Arbeitsplatz
zugeteilt sind, haben die
Verantwortung.

Ausstattung:

Vor dem VPS-Arbeitsplatz befindet
sich der vollstandig eingerichtete
VPS-Werkzeugschrank. Beide
Schranke sind identisch eingerichtet
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4. Werkzeugschrank und Supportwerkzeugschrank

Fragen zu Werkzeugen und Ausriistung Ja/Nein Kommentar
1 | Sind alle VPS-Arbeitsplatze mit dem VPS-Werkzeugschrank | Ja

ausgestattet?

Ist der Hauptwerkzeugschrank flir 2 PSTs eingerichtet? Ja

Ist der Supportwerkzeugschrank identisch zum Ja

Hauptwerkzeugschrank eingerichtet?

Sind die Werkzeugschranke mit Referenzbildern versehen? | Ja

Sind die Werkzeugschranke sauber und aufgeraumt? Ja

24.01.2024



5. 5S-Bereiche |
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Es gibt insgesamt 8 5S-Bereiche,
welche alle im D-TTB mit Bildern
dokumentiert sind.

Die Verantwortlichen sind im D-TTB
hinterlegt und kénnen regelmallig
rotieren. Sollten zukinftig noch
Mitarbeiter dazustoRen werden die
Namen entsprechend geandert. Auf
dem Bild sieht man nur eine kleine
Auswabhl,

An allen Platzen ist der gewinschte
Zustand mit Referenzbildern
dokumentiert.
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5. 5S-Bereiche |l

Hier ist beispielweise die
Abfallentsorgung und die
Frischolzapfanlage.

Verantwortlich ist immer der, welcher
am D-TTB hinterlegt ist.
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5. 5S-Bereiche

Fragen zu den 5S-Bereichen Ja/Nein Kommentar
1 | Sind alle sinnvollen Bereiche/Gerate als 5S-Bereich Ja

gekennzeichnet?

Sind diese mit Markierungen ausgestattet? Ja

Sind diese mit Referenzbildern ausgestattet? Ja

Gibt es fUr jeden 5S-Bereich eine verantwortliche Person Ja

und wird diese am D-TTB nachgehalten?

Werden die 5S-Bereiche am D-TTB bewertet? Ja

Sind alle 5S-Bereiche sauber und ordentlich? Ja
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6. Teilevorbereitung fur PST

Im ET-Lager sind im Bereich der
Nachtannahme Regalflachen fir die
vordisponierten Ersatzteile
vorgesehen. Der PST hat nattrlich
freien Zugang zu diesem Bereich und
die Wege sind ausnehmend kurz.

Die Verantwortung fiir diesen
Bereich wird von Michael Theis
Ubernommen.
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6. Teilevorbereitung fur PST

Fragen zu den 5S-Bereichen Ja/Nein Kommentar
1 | Liegt ein Standard fir den Teilefluss vor? Ja
2 | Arbeitet der Partner mit PPO-Bestellungen? Ja
3 | Ist es definiert, wo die VPS-Boxen gelagert werden? Ja
4 | Werden in dem Regal taglich alle flir den Tag bendtigten Ja
VPS-Boxen bereitgestellt?
Findet der PST die vorbereiteten Ersatzteile unmittelbar? Ja
Ist das Regal sauber und ordentlich”? Ja
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7. Digitales Team Target Board
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Das Digitale-Team-Traget-Board ist
direkt links der VPS-Wand platziert
und besteht aus einem 75 Zoll
Bildschirm. Die Lage ist zentral und
auch der Vida Terminplaner wird
darauf abgebildet.

Der Andon zeichnet fur das D-TTB
verantwortlich.
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7. Digitales Team Target Board

Fragen zum digitalen Team Target Board Ja/Nein | Kommentar

1 Wird die Besprechung tatsachlich jeden Tag durchgefihrt? Ja

2 Wird die Besprechung vom Andon gehalten? Ja

3 Nehmen alle PSTs an der Besprechung teil? Ja

4 Nimmt die Managementebene regelmaliig an der Besprechung teil? Ja

5 Werden regelmallig Tasks am D-TTB er6ffnet? Ja Es kdnnten mehr sein.
6 Werden Messwerte auf dem D-TTB visualisiert und taglich Ja

nachverfolgt?

24.01.2024
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7. Digitales Team Target Board

Fragen zum digitalen Team Target Board Ja/Nein | Kommentar
7 Wird der OSAT-Wert aus One Voice auf dem D-TTB visualisiert und Ja
besprochen?
8 Werden regelmalig Kennzahlen am D-TTB hinterlegt und gepflegt? Ja
9 Wird die Besprechung mit fir die Tagesplanung verwendet? Ja Der VWP lauft auf dem gleichen
Bildschirm
10 | Werden die 5S-Bereiche am D-TTB nachgehalten? Ja
1 Wird die Zeit flir Verbesserungen eingeplant und auf dem D-TTB Ja
eingetragen?
12 Wird der Bereich Werkstattanforderungen am D-TTB gepflegt? Ja

24.01.2024
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8. One Voice — Kundenzufriedenheit aktueller Auszug

Rank'mg Overview Digital Learn: TestDrive Signup & Shop  Delivery & FirstUse  Use: Experience Study ~ Service Car Damage Repair  Customer Care  Roadside Assistance
.

Zeitraum Event-Datur Volvo Partner Bewertungskategorie  Seore Filtel Benchmark ilter e
Keiner v Letzte 3 Monate bis heute  Ereignistag  6DE05183 | Autohaus Michael T...  Key Metrics - OSAT ~ Gesamtwertung Social» Alle  Markt 1 weitere =
Test Drive - Overall Satisfaction (OSAT) : Car Handover - Overall Satisfaction (OSAT) Service Car - Overall Satisfaction (OSAT)
etzte 3 Monate bis heute jemeine Zufriedenhei Letzte 3 Monate bis heute: Allgemeine Zufriedenhet Letzte 3 Monate eute: Allgemeine Zufriedenheit

0,09% (0) 90,9% (10}

0,0% (0) 0,0% (0) 090 9 9.1% (1)
L]

0.0% (0)

0.0% (0)

Qc 15 Q@ Geringe Stichp 25 QG 5 25
TOP2 )
Measured on a 0 to 10 scale, when asking the required question

"Overall, how satisfied are you with your recent Violvo Cars test drive?".

¥

when asking the required question

I

when asking the required question

you with your recent delivery of your Volvo h your recent workshop experience o

2. This dial aggregates scores

scores from Car
from all types of workshop visits.

Company and ‘Direct Consumer' and 'Factory Delivery'

Alert summary
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8. One Voice - Kundenzufriedenheit

Fragen zum One Voice - Kundenzufriedenheit Ja/Nein Kommentar

1 | Bennen Sie die verantwortliche Person flir One Voice. - Jorg Miiller

2 | Wie haufig werden die Techniker Gber Feedback der Kunden Regelmalig im Rahmen des
informiert? Teammeetings

3 | Wie hoch ist der aktuelle OSAT-Wert? 90,9
Werden die Kundenfeedbacks fristgerecht bearbeitet? Ja
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9. Improvement identification tool
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Das IIT wird von beiden PSTs
bespielt. Es lauft seit dem T1 mit
allen Durchlaufen, aber es sind nicht
so viel, dass man bereits jetzt eine
Erkenntnis daraus ziehen kdnnte,

Der Andon sorgt daflir, dass die
Informationen ausgewertet werden.
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9. Improvement identification tool

Fragen zum Improvement identification tool Ja/Nein Kommentar
1 | Werden alle Auftrége ins IIT eingepflegt? Ja
2 | Werden alle Spalten im IIT beftllt? Nein Der Nachkontakt wird z.Z. noch
nicht gepflegt. Das soll kurzfristig
durch den Support geschehen.
3 | Wird das IIT regelmalig ausgewertet? Nein Daflr lauft es noch nicht lange
genug.
4 | Was sind die haufigsten Abweichungen? Retermininierung wegen grolerer
Arbeiten.
5 | Welche MalBnahmen wurden getroffen, um die Daflr lauft es noch nicht lange
Abweichungen zu mindern? genug.
6 | Kodnnen Prozessverbesserungen aus dem IIT abgeleitet Daflr lauft es noch nicht lange
werden? genug.
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10. Terminplaner — Planungsansicht VPS

Beide PST sind fur die Termine
verantwortlich.

Wahrend der Implementierung von
VPS, wurde der Vida-Workshop-
Planer eingefihrt.

A A A0 e egens b

o - o - -
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10. Terminplaner — Buchungsstandard VPS

Beide PST sind fur die Termine
verantwortlich.

Wahrend der Implementierung von
VPS, wurde der Vida-Workshop-
Planer eingefihrt.
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Terminplaner

Fragen zum Terminplaner Ja/Nein Kommentar
1 | Werden VPS-Termine kenntlich gemacht? Ja
2 | Werden Wartekunden gekennzeichnet? Ja
3 | Verfligen alle VPS-Termine Uber eine Bring- und Abholzeit? | Ja
4 | Verfigen alle VPS-Termine Uber eine Start- und Stoppzeit? | Ja
5 | Ist es mdglich die Kapazitaten des VPS-Teams im Ja
Terminplaner einzusehen?
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11. Kundenfluss - Kundenparkplatze
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11. Kundenfluss - Aul8enansicht
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11. Kundenfluss - Empfangsbereich
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11. Kundenfluss — VPS-Annahmetresen
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11. Kundenfluss - Kundenwartebereich
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11. Kundenfluss

wird dieser aktiv genutzt?

Fragen zum Kundenfluss Ja/Nein Kommentar
1 Sind die Kundenparkplatze gekennzeichnet? Ja
2 Ist der Eingang der Werkstatt fir die Kunden klar Ja
ersichtlich?
3 Wird die Kundenannahme an einem konzeptkonformen Ja
VPS-Annahmetresen durchgefiihrt?
4 Verfugt der VPS-Annahmetresen lber den Ja
konzeptkonformen Schriftzug”?
5 Ist der Schreibtisch des Serviceberaters vorhanden und Ja Der Arbeitsbereich hinter der Theke

dient den PSTs fur administrative
Aufgaben.
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12. PST-Prozess: Hol- und Bringdienst

Fzg. geliefert und bereit Rechnungserklarung
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36



vV O L vV O

12.1 PST-Prozess: Wartekunde

Fzg. Fir Kunden bereitgestellt Rechnungserklarung
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Fzg. Ubergabe Kunde
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13. Teambild
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VOLVO PERSONAL SERVICE
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