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W module zostang przedstawione zagadnienia dotyczace wykorzystywanej doku-
mentacji podczas procesu napraw samochodu oraz sposoby szacowania kosztéw naprawy.

Dokumentacja obstugi i naprawy pojazdow samochodowych

Dokumenty obstugi systemow/urzadzen s ujete w odpowiednich normach.
Wymagania te dotycza takze pojazdow samochodowych. Zaleca sie, aby zadania doty-
czace planowania i zapewnienia srodkéw obstugi byty udokumentowane. Zatem produ-
cent pojazdu przy sprzedazy samochodu jest zobowigzany - jesli wymaga tego klient -
dotaczy¢ dokumentacje obstugowa, jako sktadnik umowy.

Przy projektowaniu systeméw/urzadzen zaleca sie opracowanie nastepujacych
dokumentdéw, ktoére czeSciowo dotycza klienta, a czeSciowo Swiadczacych ustugi serwi-
sowe w imieniu producenta pojazdéw samochodowych.

Sprzedajacy samocho6d powinien w ramach umowy sprzedazy przekaza¢ klien-
towi instrukcje obstugi samochodu i ksigzke obstugowa (ksigzke przegladéow).

Instrukcja obstugi samochodu najczesciej zawiera:
dane techniczne samochodu, jego uktadéw i instalacji,
podstawowe informacje o urzadzeniach sterowania, komfortu jazdy, bezpieczen-
stwa biernego i czynnego oraz ich rozmieszczeniu,

podstawowe dane eksploatacyjne,
przygotowanie samochodu do jazdy oraz podstawowg wiedze dotyczaca sposobu

jazdy,

spis prac mozliwych do wykonania we wiasnym zakresie,
informacje dotyczace obstugi konserwacji samochodu,
ogolne wskazowki bezpieczenstwa i ochrony Srodowiska.

Rys. 8.1. Przyktadowa tabela przegladéw samochodu
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Rys. 8.2. Dane techniczne samochodu

Mo [KM] 177
Pojermnass [om?] 1568
Zugycie paliva [I/100%m] ]

Przyspieszania 0-100km/'h [5] 9

Dlugodé [mm)] 4926

Szerokodt [mim] 1874

Min. pojemnost bagaznika [1] 565
Dane techniczne dla silnika 2.0 TDI
2.0 TDI 3 Manualna Diesal 177 222 9 o+
Tvp nadwozia Kombi Raodzaj silnika Dissal
Mazwa generacji W (c7) Pojermnosé shakowa [em?] 1958
Lata pradulci 2011 - reras Liezhs eylindedw § uklad 4=

Moc [KMRW] 177 / 130
Max moment cbratowy [N | 380
Blugo#: fram) i Rodzaj zasilania -
Szerokodt [mm] 1874 Skrzynin bisgiw Manuaing
Wysokast [mm)] 1451 Liczbn biegéve "
Liczba drzwi 5 — Brzid
Rozstaw osi [mm] -
st~ |
Przedwit [mm] — Predhedt mec [kenfh) 222
Maza wiasna [kg) 1715 Preyspleszenie 0-100 km/h (5] £
Maza cabkowita [kg) 2270 Przyspieszenie 80-120 km/h [5] -

Pojemnosc zhiomila paliva [I] =

Min/max przestrzen bagazowa [1] 565 [ = Zuzycie paliwa

Cykd miggski [1/100km] &1
PY——— as
Ogumienie przéd 225/60 R1G Cykl mieszany [|/100km] 5
Ogurmienia eyl 225/60 R16 Cykd prey 30 ken/h [1F100krn] -
Hamulee pragd — Cykd prey 120 kmy'h [If200km] -
Hamulce tyd - Emisja €0 [gfm] 6.1

Zrédto: http://www.motofakty.pl/samochody/dane-techniczne/audi/a6/iv-c7-2011-teraz-kombi/2-0-
tdi-diesel-5d-177km-skrzynia-manualna/



Ksigzka obstugowa samochodu (przegladéw) zawiera:
e plan obstugi,
e potwierdzenie wykonania przegladu i przypomnienia o nastepnych przegladzie,
e dodatkowe wymagania kontrolne,
e dodatkowe wymiany oleju i filtrow.

Swiadczqcy ustugi naprawczo-serwisowe powinien spelni¢ pozostate wymagania
wynikajgce z zalecenn normatywnych, a zwtaszcza dotyczace:
¢ dokumentacji naprawy samochodu,
e zaplecza technicznego,
e wyposazenia,
e zapewnienia czeSci zamiennych.

W samochodach osobowych coraz czesciej spotyka sie komputerowe sterowanie
systemem przegladowo-konserwacyjnym. Na podstawie danych pomiarowych i przepi-
sow ustawowych wskazuje on terminy przegladéw i konserwacji oraz potwierdza wy-
konanie prac serwisowych (system sam nie moze rozpozna¢ wykonania prac). Kompu-
terowe sterowanie wymaga nastawienia systemu przegladéw i konserwacji wedtug
okreslonego czasu lub elastycznego systemu przegladowo-konserwacyjnego.

Dokumentacja obstugi klienta i wystawienie zalecen serwisowych

W procesie obstugi klienta mozna wyrdézni¢ kilka etapow: umowienie terminu wizy-
ty, przyjecie pojazdu do serwisu, naprawa i wydanie samochodu po wykonaniu serwiso-
wych. W kazdym z tych etapéw pracownicy BOK majg do spetienia okreslone zadania, z
ktorymi sa zwigzane niezbedne dokumenty. Przyjecie pojazdu do serwisu wymaga wysta-
wienia zalecenia wstepnego lub raportu wzrokowej oceny stanu samochodu.



Rys. 8.3. Raport wzrokowej oceny stanu samochodu
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Zlecenie wstepne stuzy personelowi biura i doradcy serwisowemu do zanotowa-
nia danych klienta i informacji dotyczacych pojazdu: jego wygladu zewnetrznego, prze-
biegu, usterek zgtaszanych przez klienta i jego zyczen oraz usterek zauwazonych pod-
czas ogledzin i jazdy testowej. Doradca serwisowy wykorzystuje zlecenia wstepne do
uzgodnienia z klientem odpowiedniego zakresu zadan, niezbednych do wykonania.

Podstawowym dokumentem zwigzanym z dziatalno$cig serwisu samochodowego
jest zlecenie, ktére jest podstawa przyjecia pojazdu do warsztatu.

Rys. 8.4. Przyktadowe zlecenie serwisowe
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Zrédto: http://www.scds.pl /karta-zlecenia.htm



Zlecenie jest wypelniane w dwdch egzemplarzach (dotyczy warsztatow niezalez-
nych i sieciowych) lub w trzech egzemplarzach (dotyczy stacji ASO). Pierwszy egzem-
plarz najczesciej otrzymuje klient, drugi biuro warsztatu, a trzeci magazyn ASO (stanowi
on podstawe do pobrania czesci). W niektérych warsztatach do zlecenia dotgczana jest
karta prac.

Rys. 8.5. Formularz karty prac do zlecenia serwisowego

Karta prac do zlecenka nrz 1OB090xxxx KOD KRESKOWY
Dane samochodu:

FIRMA

Telefon kemtaktowy:

Model ASTRALG VIN dats wydania: Nr silnixs Procbiez

N7 rejestr,

WPR XXXX  WOLOTGF359G01 xxxx 20080923 km
Usterki zglaszane preez Klienta:

Samochdd preyholowany.
Usdkodzony pradd.

Wycick! phyn chlodzenia,

Nr szkody FLIDIGODIS 000
Zgloszemie selefomicane w PZU,

Dowed z polisa.
Tel.
Weryfikacja usterek:
Komunikat Naplgele Prad Ladowanic Uptywaodd
2 testera akumulatora razrachu alternatora pradu

Wykonane czynnoici nupravwese:

Operacja Nr mechanika Cras

Zrédto: materiaty firmowe Auto Zolib6rz Sp. z o.0.



Przed przystapieniem do wykonania prac serwisowych przeprowadza sie prébe
samochodu, ktorej wyniki moga by¢ odnotowane w specjalnym arkuszu. Jezeli zachodzi
konieczno$c¢ roszczenia zakresu naprawy, niektére serwisy wystawiajac dodatkowy pro-
tokét do zlecenia podpisywany przez klienta. Tylko potwierdzony przez klienta zakres
prac moze by¢ wykonany.

Rozliczenie zlecenia powinno by¢ udokumentowane fakturg VAT. Dokument ten
powinien by¢ doktadny i zrozumiaty dla klienta oraz zawiera¢ wykaz wykonanych prac,
z podaniem wykorzystanych materiatow.

Rozlicznie wykonanych napraw

Termin zakonczenia naprawy samochodu najczeSciej ustalany orientacyjnie.
Rézne zdarzenia w normalnym dziataniu serwisu lub trudne do przewidzenia okolicz-
no$ci moga opo6zni¢ termin zakonczenia ustugi. Obowigzek zawiadomienia klienta
0 zmianie wyznaczonego terminu odbioru samochodu po naprawie spoczywa na dorad-
Cy serwisowym.

Klient powinien odebra¢ samoch6d niezwtocznie po wykonaniu ustugi. Samo-
chody, ktore nie sa odebrane w dniu zakonczenia ustugi, pozostaja w serwisie najcze-
Sciej na ryzyko klienta.

Rozliczenie ustugi powinno zawierac:

1. Omowienie z klientem zakresu wykonanych prac naprawczych. Nalezy krét-
ko przedstawi, jaki zakres prac zostal wykonany.

2. Omowienie pozycji ujetych na fakturze. Nalezy zwr6ci¢ uwage na sktadniki
kosztow, szczegdlnie w tych pozycjach, ktére moga by¢ niezrozumiate dla klienta.

3. OKreSlenie zakresu prac koniecznych do wykonania w przyszlosci. Doradca
serwisowy powinien przedstawi¢ klientowi sugestie dotyczace dalszej eksploatacji
pojazdu, okresli¢ zakres prac do wykonania przy nastepnej wizycie - zawsze w for-
mie pisemnej - i zaproponowac termin ich wykonania. Dokument ten nalezy wre-
czy¢ klientowi z podaniem wstepnej ceny poszczeg6lnych prac. Na zyczenie klienta
mozna ustali¢ konkretng date nastepnej wizyty lub limit kilometréw, po przekrocze-
niu ktdrego zaleca sie wykonanie okreslonego zakresu prac serwisowych.

4. Prezentacje efektu wykonanych prac. Dotyczy to prac wykonanych na elemen-
tach zewnetrznych, ktére mogg zachwyci¢ klienta, np. prace lakiernicze, wymie-
niony zderzak, kierunkowskaz. Mozna rowniez zorganizowa¢ pokaz pojazdu
wraz zZ omoéwieniem wykonanych prac.

5. Zdjecie zabezpieczen znajdujacych sie wewnatrz samochodu. Czynnos$¢ ta
powinna by¢ wykonana w obecnosci klienta, co $wiadczy, ze przywigzuje sie duza
waga o dbatos$¢ pojazdu. Mozna te czynno$¢ wykona¢ wczes$niej, ale nalezy poin-
formowac klienta, ze dokonano tego dla jego wygody.

6. Poinformowanie klienta o czynno$ciach wykonanych gratisowo. Klient chet-
nie przyjmuje drobne prezenty, np. w postaci umycia samochodu.

7. Uregulowa¢ naleZnos$¢ za wykonane prace naprawcze. Nalezno$¢ mozna
wptaci¢ w kasie serwisu, w biurze obstugi klienta lub w biurze warsztatu wyko-
nujacego naprawe, przed odbiorem samochodu. W praktyce warsztatowej stosu-
je sie rézne sposoby oraz formy regulowania naleznos$ci za prace serwisowe.

8. Wydanie samochodu klientowi wraz z cze$Sciami, ktore podlegaly wymianie,
po uregulowaniu przez klienta naleznosci. Do dobrego tonu praktyki warszta-
towej nalezy odprowadzenie klienta do samochodu. Mozna wykorzystac tg chwi-
le na podkreslenie, Ze samochdéd jest czysty i sprawny, podziekowac¢ klientowi za
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wizyte oraz zaprosi¢ go do korzystania z ustug warsztatu w przysztosci. CzeSci,
ktére pozostaty po wymianie na nowe, optacone przez klienta, nalezy mu zwr6-
cic.

Wystawianie faktur
Faktura jest dokumentem, ktory zawiera szczegétowe dane o dokonaniu sprze-
dazy towaru lub ustugi. Obowigzek wystawiania faktur wynika z Ustawy o podatku od
towarow i ustug z dnia 11 marca 2004 r. z pdzZniejszymi zmianami. Ustawa stwierdza, ze
Minister wtasciwy do spraw finanséw publicznych, w drodze rozporzadzenia okresli:
e zasady wystawiania faktur, dane, ktére powinny zawiera¢ oraz sposéb ich prze-
chowywania,
e wzory faktur dla wszystkich lub niektorych rodzajéw czynnosci,
e okolicznosci, w ktorych faktury mogg by¢ wystawiane przez inne przedmioty
oraz szczegoOtowe zasady i warunki wystawiania faktur w takich przypadkach.

Szczegdtowe zasady wystawiania faktur zawiera rozporzadzenie Ministra Finan-
sow z 28 listopada 2008 r. (Dz. U. nr 212 poz. 1337) w sprawie zwrotu podatku niekto-
rym podatnikom, wystawiania faktur, sposéb ich przechowywania oraz listy towaréw
i ustug, do ktérych nie majg zastosowania zwolnienia od podatku od towaréw i ustug.

Szczegbétowym rodzajem jest faktura VAT. Zgodnie z obowigzujacym w Polsce
prawem podatkowym, faktura (standardowa) stwierdzajgca dokonanie sprzedazy towa-
ru lub ustugi powinna zawiera¢ co najmniej:

e napis ,Faktura VAT” oraz numer kolejny faktury,
e imiona i nazwiska lub nazwy badZ nazwy skrécone sprzedawcy i nabywecy, ich
adresy oraz numery NIP,

miejsce i date wystawienia dokumentu oraz date dokonania sprzedazy,

kod PKWiU towaru lub ustugi bedacych przedmiotem sprzedazy,

nazwe towar lub ustugi bedacych przedmiotem sprzedazy,

jednostke miary i ilosci sprzedanych towaréw lub rodzaj wykonanych ustug,

cene jednostkowa netto towaru lub ustugi, bez kwoty podatku,

warto$¢ sprzedanych towaréw lub wykonanych ustug, bez kwoty podatku,

stawki podatku VAT,

sume wartosci sprzedazy netto towarow lub wykonywanych ustug z podziatem

na poszczeg6lne stawki podatku i zwolnionych od podatku oraz niepodlegajacych

opodatkowaniu,

e kwote podatku od sumy wartos$ci sprzedazy netto towarow i ustug, z podziatem
na kwoty dotyczace stawek podatku,

e warto$c¢ sprzedazy brutto towarow lub wykonanych z ustug, podziatem na kwoty
dotyczace stawek podatku, zwolnionych od podatku lub nie podlegajacych opo-
datkowaniu,

e kwote nalezno$ci ogétem wraz z naleznym podatkiem (brutto), wyrazong cyframi
i stownie.

Podatnicy podatku VAT s3 zobowigzani wystawi¢ fakture stwierdzajaca doktad-
nie sprzedazy wyrobu lub ustugi w terminie 7 dni od daty dostawy wyrobu lub wykona-
nia ustugi. W przypadku sprzedazy towaru lub ustugi osobom fizycznym, ktore nie pro-
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wadzg dziatalnos¢ gospodarczej, nie ma obowigzku wystawienia faktury. Jednak na z3-
danie tych oséb podatnicy VAT sg obowigzani do wystawienia faktury w terminie 7 dni
od daty dostawy towaru lub wykonania ustugi.

Rys. 8.6. Przyktadowa faktura VAT

Faktura VAT Nr

FV B1003xxx

Sprzedawca:
Zlecenie nr: 10B1002xxx AZBLACH.OP Nabywca
Nr szkody:
Specjalista: Jan Nowak Piotr Kowalski
Miejsce wyslawienia: Warszawa 64-920 Pita
Data wystawienia: 22-09-2009 Armii Krajowej 20
Data sprzedazy: 22-09-2009
Forma platnosei: Przelew
Termin platnodei: 13-10-2009 NIP: Regon / Pesel:
Marka VIN/Nr silnika Model Kolor / Tapicerka | Nrrej./Data wyd. Przebieg
OPEL WOLOTGF359G01 XX XX ASTRA-G 83U SREBRNY XX3216Y 28266
~STARIIL, M 23-09-2008
Lp. | Kod Nazwa Jom. | Uos¢ | Cena Rabat | Wartos¢ | VAT | Kwota Wartosé
Mag. Prod./ czesei netto netto VAT brutto
PKWIU
1 1300209 CHLODNICA A-G szt. 1,00 | 114558 21 | 0,00% | 114538 2t | 22% A | 252,03zt | 1397.61 2
10p Y17DT
2 | 1400196 ZDERZAK PRZEDNI | szt. 1,00 1299322 | 0,00% |1299327t | 22% A | 285,85zt | 158517zt
10P A-G
311400527 USZCZELKA szt. 2,00 30,67 4 | 0,00% 613471 [22%A | 1349z 74,83 zt
10P ZDERZAKAA-G
<+ 1940663 PLYN CHEODNICZY szLt. 3,00 13,48 zt | 0,00% 4044 21 [ 22% A 8,90 z 4934 zt
1 0P /CZERWONY/
5 | MATLAK* Materjaly lakiernicze szt. 1,00 376,00 zt | 0,00% 376,00zt | 22% A | 82,72zt 458,72 zt
5
6 | NORMALIA* | Normalia blacharskie szt. 1,00 50,93 zt | 0.00% 5093z | 22%A | 11,20z 62,13 z1
5
Lp. [Kod Opis operacji Jm. [llo§¢ |Cena  |Rabat |Warto$¢ |VAT |Kwota |Warto$¢
netto netto VAT brutto
1 MBOIBLACHOP | Naprawa blacharska 135pl/tbh | jr 55,00 [ 13,50zt | 0,00% | 742,50 zt | 22% A | 163,35 71 | 905,85zt
2 | MLOILAKIEROP | Naprawa lakiemicza 135 pln/rbh | jr 28,00 [ 13,502 | 0,00% | 37800zt | 22% A | 83,162t 461,16z
UWAGI
wg PZU nr szkody XXX/ 2009
Czgscei nieoryginalne
y e B Materiaty: 2973,61 zt
Kod | % VAT | Wartosé netto | Kwota VAT | Wartos¢ brutto Robosizia: 1120,50 2t
A |2200% (40941128 900,702 |4994.81 4 Normalia: 0,00 zt
B | 7,00% 0,00zt 0,00 2t 0,00 I + VAT: 900,70 zt
(6 0,00% 0,00 7 0,00 zt 0,00 2k =RAZEM: 4994812
D 12,00% 0,00 z} 0,00 zt 0,00 2k Cztery tysiace dziewiecset dziewigédziesiat cztery PLN
11 Nieop. 0,00 zt 0,00 0,00 zt osiemdziesiat jeden
Z Zwol. 0,00 zt 0,00 zt 0,00 zt
Razem: 4094,11 zt 900,70 28 4994.81

Zrédto: materiaty firmowe Auto Zolibérz Sp. z o.o.
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Faktura powinna by¢ wystawiona przynajmniej w dwoch egzemplarzach. Jeden
z nich jest oryginatem, a drugi kopia. Powinny by¢ one odpowiednio oznaczone (faktura
moze by¢ wystawiona w wiekszej liczbie egzemplarzy). Tradycyjnie faktura jest wysta-
wiana na papierze, jednak w pewnych okolicznosciach dopuszcza sie postac elektro-
niczng (e-faktura). Przyktadowg fakture VAT przedstawiono na rys. 8.6.

Faktury moga by¢ zaliczkowe i wewnetrzne.

Faktura zaliczkowa stwierdza pobranie czeSci (przedptate, zaliczke, zadatek, ra-
te) lub catos$¢ naleznosci przed wydaniem towaru lub wykonaniem ustugi.

Faktura wewnetrzna jest szczegélnym dowodem wystawionym w okreslonych
sytuacjach. Wystawia sie jg w celu naliczenia podatku VAT. Jej charakterystyczng cechg
jest to, Ze nie ma ona swojego odbiorcy (faktury takie pozostajg jedynie w dokumentacji
ich wystawcy). Podatnik wystawia jg na wtasne potrzeby dowodowe.

Jezeli oryginat faktury ulegnie zniszczeniu albo zaginie, sprzedawca na wniosek
nabywcy ma obowigzek wystawi¢ ja ponownie bez Zadnej zwtoki, zgodnie z danymi
zawartymi w Kopii tej faktury. Ustawa nie okresla terminu, z jakim duplikat powinien
zosta¢ wystawiony. Faktura wystawiona ponownie (duplikat) zawiera takie same dane,
jakie ujeto w fakturze pierwotnej, a ponadto wyraz DUPLIKAT oraz date wystawienia
duplikatu.

Jezeli wystapi pomytka w tresci faktury, sprzedawca moze wystawic¢ fakture ko-
rygujaca lub nabywca moze wystawi¢ note korygujaca. Prawo nie reguluje terminu,
w ktdry faktura powinna zosta¢ skorygowana. Nalezy to uczyni¢ niezwtocznie po ujaw-
nieniu wady faktury. Faktury moga by¢ takze anulowane. Procedura anulowania nie jest
uregulowana prawnie. Mozna tego dokona¢ wtedy, kiedy faktura nie wywotuje skutkéw
prawno-podatkowych.
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