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$3.3 L’environnement de I'apres-
vente automobile
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S T environnement juridique et réglementaire :
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cons.umtler‘lsme Sz .. $3.7 Les éléments - la réglementation de I’environnement e
appliqué a communication (traitement des déchets, normes de rejets...) ; $3.5 Définition et

I'aprés-vente

Les différents types de
responsabilité civile,
pénale, lien de
causalité : les garanties
appliquées a
"'automobile ; les
obligations et devoirs
du réparateur.

écrite dans le
service aprés-
vente

Les différents types de
documents :

la facture, I'OR, le devis,
les documents de suivis
des procédures de
qualité ;

la note de service, le
compte renduy, la lettre
type....

d’analyse et les
indicateurs de
gestion

Les performances du service
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Travaux dirigés avec moyens informatiques

- les réglements et obligations dans la gestion et
I'utilisation des fluides frigorigenes ;

- Les réglements sur la maintenance des
véhicules avec systeme de carburation au gaz,
type GNV ;

- le standard de management de la sécurité au
travail ;

- les réglementations dédiées au respect des
biens et des personnes ;

- les réglementations liées aux véhicules
endommagés ;

- la réglementation du transport spécifique a
chaque secteur ;

- ’environnement organisationnel.

organisation de la politique

de la qualité de service
Généralités

La gestion de la qualité du service rendu.
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