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ODOBRIO: Branko Cimera

RAZINA KRITERIJA: OVLASTENI DISTRIBUTERI
OVLASTENI SERVISERI

TERMINOLOGIJA: 1. ISPORUCITELJ: Predstavnik proizvoda¢a u RH
2. OVLASTENI CENTAR: Svi ovlasteni distributeri i ovlasteni serviseri
3. PROIZVODAC: Trgovacko drustvo iz Honda grupe
4. ORIGINALNI REZERVNI DIJELOVI: Rezervni dijelovi koji su iste kvalitete kao
i dijelovi koje se rabe za sastavljanje motornog vozila te koji se proizvode u
skladu s propisima i proizvodnim standardima koje proizvodac vozila pruza
za proizvodnju dijelova ili rezervnih dijelova za navedena motorna vozila.

PRILOZI: PRILOG 1 : Standard oznac¢avanja ovlastenog centra i koriStenje Honda znakova
PRILOG 4 : Hondina matrica poslovanja
PRILOG 7 : Tablica specijalnog Honda alata / Standardni alat i oprema
PRILOG 8 : Standard poslovanja servisa
PRILOG 9 : Uputstvo za pravilno postupanje sa strankama servisa
PRILOG 1': Pristojbe za obuku organiziranu od strane Ruting-a

Sva prava pridrzana. Honda je zakonom zasti¢eni znak i svako njegovo neovlasteno koriStenje je zabranjeno. Ni jedan
tekstovni ili slikovni dio ovih kriterija ne smije se reproducirati ili prenositi mehanickim, elektronskim ili bilo kojim drugim
sredstvima bez pismene dozvole izdavaca
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrucje: | HRVATSKA |
Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |
Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Zahtjevi infrastrukture
Podrucje primjene: | OBJEKTI | PROSTORI SERVISA |

Definicija kriterija:
1.0 Ukupna infrastruktura koja sluzi za servisne aktivnosti mora biti u skladu s Hondinom matricom poslovanja iz Priloga 4.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:
Revizor ¢e izvrsiti kontrolu na osnovu nizih tablica:

Minimalni zahtjevi infrastrukture
Ukupan zatvoreni prostor (m2)

(prostor servisa + rezervni dijelovi) 130
UKUPAN PROSTOR POSTPRODAJE - m2
(ukupan zatvoreni prostor + parkiraliste) 190

Osnovni putokazi za odredivanje infrastrukture
Ukupni broj klijenata ( UIO) 501-1000 1001-2500 2501+
Ukupan zatvoreni prostor (m2)
(prostor servisa + rezervni dijelovi) 175 335 500
UKUPAN PROSTOR POSTPRODAJE - m2
(ukupan zatvoreni prostor + parkiraliste) 265 485 725

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera [

Razina kriterija| SERVIS - za ovlatene distributere i servisere |

Kriterij: |Parkira|i§te za stranke

Podrudje primjene: | OBJEKT! | PROSTORI SERVISA [

Definicija kriterija:
1.1 Postoji parkiraliSte za stranke koje je prepoznatljivo i jasno oznaceno.
(Broj parkirnih mjesta je u skladu s Hondinom matricom poslovanja iz Priloga 4).

Parkirali§te mora biti na raspolaganju odmah uz servis ili u blizini servisa. Prihvaca se da ovlasteni centri u velikim gradovima imaju
opravdanje $to ne mogu osigurati dovoljno mjesta za parkiranje. Ovi ovlasteni centri se tretiraju kao izuzetak od pravila i to samo u
gradovima s populacijom ve¢om od milijun stanovnika ili u mjestima gdje lokalni propisi ili ograni¢enja onemoguéavaju udovoljavanju

navedenih zahtjeva.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor provjerava:
- da li su parkirna mjesta, uskladena s Honda standardom iz Priloga 4, pravilno oznacena

- da li je prostor za parkiranje u skladu s nize predo¢enim tabelama:

Minimalni zahtjevi infrastrukture
ParkiraliSte za potrebe servisa - broj mjesta 4
ParkiraliSte za potrebe servisa (m2) 60

Osnovni putokazi za odredivanje infrastrukture
Ukupni broj klijenata ( UIO) 501-1000 1001-2500 2501+
ParkiraliSte za potrebe servisa - broj mjesta 6 10 15
ParkiraliSte za potrebe servisa (m2) 90 150 225
Reviziju izvrsio: [ |
Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
SERVIS Kriteriji selektivnosti HONDA 2007

18.9.2008



KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera [

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Honda servisna mjesta - definicija

Podrudje primjene: | OBJEKT! | PROSTORI SERVISA [

Definicija kriterija:

1.2 Svi ovlasteni centri imaju potpuno opremljena Honda servisna mjesta, od kojih je najmanje jedan opremljen dizalicom. Minimalna
povrsina servisnog mjesta je 24m2.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e na osnovu nize navedene definicije servisnog mjesta provjeriti da li je udovoljen Hondin standard.
Pod pojmom 'potpuno opremljena Honda servisna mjesta' podrazumjeva se:

a) Pristup sigurnosnoj opremi (naocale, rukavice i sl.)

b) Standardni alat, mjerni aparati, materijal za ¢i$¢enje, potro$ni materijal

c) Servisno mjesto mora biti dobro osvjetljeno (500 luksa)

d) Mora biti instalirana oprema za odvod ispu$nih plinova

e) Servisno mjesto mora biti jasno ozna¢eno

Recenica 'minimalna povrsina servisnog mjesta je 24m2 ' znaci sliedece:

a) Gdje je moguce veli€ina servisnog mjesta mora biti 30m2 (7,3m x 4m), ali je 24m2 minimalna veli¢ina. Ako je servisno mjesto
manje to moze biti samo zbog nekih lokalnih propisa ili zbog neuobicajenog rasporeda servisnih mjesta ali u oba slucaja je potrebna
posebna dozvola isporuéitelja.

b) U slu€aju ¢etverostupne dizalice zahtjevani minimalni prostor moze biti ne$to maniji - 20m2 .

c) Preporuéuje se da visina stropa bude najmanje 4,3 m.

d) Sto se tice ulaza u servis preporuéuje se da ulazna vrata budu najmanje 3,5m visoka i 4m $iroka.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Honda servisna mjesta - potreban broj

Podrudje primjene: | OBJEKT! | PROSTORI SERVISA [

Definicija kriterija:

1.3 Odreden broj servisnih mjesta koje ovlasteni centar mora imati mora biti u skladu s Hondinom matricom poslovanja iz Priloga 4.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e izvrsiti kontrolu na osnovu donijih tablica:
Minimalni zahtjevi infrastrukture
Ukupni broj radnih boksova 2
Dizalice 1
Pomo¢ni boksovi 1
Ukupna povrsina servisnog prostora (m2) 110
Osnovni putokazi za odredivanje infrastrukture
Ukupni broj klijenata ( UIO) 501-1000 1001-2500 2501+
Ukupni broj radnih boksova 3 5 8
Dizalice 2 3 5
Pomocéni boksovi 1 2 3
Ukupna povrsina servisnog prostora (m2) 150 300 450
Reviziju izvrsio: [ |
Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Recepcija za prijam stranaka

Podrudje primjene: | OBJEKT! | PROSTORI SERVISA [

Definicija kriterija:

1.4 Ovlasteni centar mora imati recepciju za prijam stranaka u servis.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e kontrolirati:

- Da li je recepcija smjestena tako da je iz nje lagan pristup svim ostalim prostorima.

- Da li na recepciji radi odgovarajuci broj zaposlenika,

- Da li je recepcija dobro osvjetliena i cijelo vrijeme odgovarajuée odrzavana.

- Da li je recepcija jasno oznacena u skladu sa Hondinim standardom iz Priloga 1 te da li je pristup lagan,
- Da li su stranke koje ¢ekaju u vidokrugu osoblja,

- Da li osoblje odmah pristupa stranki.

Reviziju izvrsio: |

Rok za primjenu standarda u slu¢aju neuskladenosti: | NEMA ODGODE
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera [

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Limarska radionica i lakirnica

Podrucje primjene: | LIMARSKI | LAKIRERSKI RADOVI |

Definicija kriterija:

2.1 Ovlasteni centar posjeduje vlastitu limarsku radionicu i lakirnicu ili ima skloplijen ugovor s limarskom radionicom i lakirnicom koje|
udovoljavaju Honda standardima i koriste od Honde odobrene materijale za popravak Hondinih automobila.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ée provjeriti da li ovladteni centar ima svoju limarsku radionicu i lakirnicu (u sklopu centra ili na drugoj lokaciji) ili ima formalni
ugovor / poslovnu suradnju s neovisnom ovlastenom radionicom.

Pisani dokument o suradnji s nekom drugom radionicom mora biti predo€en revizoru.

Revizor ¢e provijeriti da li limarska radionica / lakirnica udovoljava Hondinim standardima te da li koristi od Honde odobrene materijale.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera [

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Obvezatan specijalni alat i oprema

Podrucje primjene: | SPECIJALNI ALAT | OPREMA

Definicija kriterija:
3.1 Servisna radionica ovlastenog centra mora biti opremljena obvezatnim specijalnim alatom i opremom (ukljucuju¢i Honda Diagnosis|
System (HDS) i set Pan-europskog specijalnog alata) u skladu s 'Tablicom specijalnog Honda alata' i 'Standardnim alatom i opremom' koji

se nalaze u Prilogu 7. Pod pojmom HDS podrazumjeva se PC tablet.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ée kontrolirati :

- da li ovla$teni centar posjeduje specijalni alat i opremu u skladu s popisima iz Priloga 7

- da li je najmanje jedan HDS (PC tablet ) u servisu. Preporucuje se jedan PC tablet na 5 mehanicara.

- da li su alat i oprema spremljeni na nacin kako to Honda propisuje

- da li centar redovno plac¢a godi$nju naknadu koju Honda propisuje za kori$tenje i razvoj softvera HDS-a

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Spremanje specijalnog alata i opreme

Podrucje primjene: | SPECIJALNI ALAT | OPREMA

Definicija kriterija:

3.2 Specijalni alat i oprema su spremljeni na nacin koji Honda propisuje.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e kontrolirati da li servisna radionica ovlastenog centra koristi pokretna kolica koja su iste ili bolje kvalitete od onih koje je
specificirala Honda — kataloski broj Hondinih kolica je Cabinet SPX001.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u slu¢aju neuskladenosti: 12 MJESECI |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera [

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Naéini cuvanja servisne dokumentacije

Podrucje primjene: | SERVISNA DOKUMENTACIJA

Definicija kriterija:

4.1 Honda u Europi danas koristi elektronski nacin pohranjivanja servisne dokumentacije putem sustava MaRIS kako bi se pomoc¢u
navedenog sustava moglo imati pristup kompletnoj bazi podataka Honde te tako mnogo uspjesnije vrsila dijagnoza kvarova na
automobilima. Godi$nju pristojbu za kori$tenje sustava MaRIS odreduje proizvodag.

Od 01.01.2006. godine isporucitelj ¢e pokrenuti akciju priklju¢enja svih ovlastenih centara na sustav MaRIS. Ovlasteni centar je duzan
slijediti sve upute isporucitelja da bi se njegovo priklju¢enje na sustav MaRIS provelo u $to kraéem roku.

Ovlasteni centar je duzan je osigurati i odrzavati zasebni prostor s policama gdje je smjestena kompletna postoje¢a servisna
dokumentacija ( Shop Manuali, tehni¢ke informacije i sl.)

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e fizicki provjeriti da li ovlasteni centar ima pristup na sustav MaRIS. Ako ovlasteni centar jo$ nije prikljuen revizor ¢e
provjeriti da li se slijede upute dobivene od isporugitelja u smislu $to skorijeg priklju¢enja.

Revizor ¢e takoder kontrolirati da li se sva postojeéa servisna dokumentacija drzi na policama gdje su preglednost i pristup
maksimalno efikasni.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | SEST MJESECI |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Primjena propisanih sustava i procedura

Podrucje primjene: | SUSTAVI | PROCEDURE U SERVISU |

Definicija kriterija:

5.1 Na ugovorenoj lokaciji se mogu koristiti samo od Honde propisani sustavi i procedure, uklju€ujuéi interaktivne komunikacijske veze i
tehnologije sustava, ¢iji sastavni dio su “NWS” (sustav garantnih reklamacija) i “MaRIS”.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e provijeriti da li ovlasteni centar posjeduje i koristi od proizvodaca i isporucitelja propisane sustave i procedure. Ovlasteni
centar je duzan koristiti Wand ( 'Operativni softver za vodenje tvrtke') u skladu s uputama isporugitelja.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |

18.9.2008 SERVIS Kriteriji selektivnosti HONDA 2007



KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Primjena sustava garantnih reklamacija

Podrucje primjene: | SUSTAVI | PROCEDURE U SERVISU |

Definicija kriterija:

5.2 Obvezatna je primjena odobrenog sustava garantnih reklamacija (NWS) i procedura koje iz toga slijede.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e provjeriti da li ovlasteni centar slijedi procedure propisane od proizvodaca i isporuditelja vezano za garantne reklamacije.
Revizor ¢e provijeriti da li ovladteni centar koristi od isporucitelja dostavljene obrasce i uputstva.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

HRVATSKA [

Zemljopisno podrucje: |

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera [

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Provodenje kampanja i opoziva

Podrucje primjene: | SUSTAVI | PROCEDURE U SERVISU |

Definicija kriterija:

5.3 Obvezatno je provodenje kampanja i opoziva uz primjenu procedura propisanih od proizvodaca.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

- ako postoji veliki broj slu¢ajeva kad stranka mora viSe puta dolaziti da se izvr$i popravak istog kvara
- ako su rezultati dobiveni nakon 'mystery shoping'-a ispod zadanih ciljeva za ovlasteni centar
- ako ovlasteni centar ne vodi evidenciju automobila koji su se odazvali opozivu oglaSenog od strane isporuditelja

Ovlasteni centar u svakom sluc¢aju mora koristiti MaRIS, NWS i Wand

Revizor ¢e imati dokaz da ovlasteni centar ne provodi od proizvodaca propisane procedure u sliede¢im slu¢ajevima:

Reviziju izvrsio: |

Rok za primjenu standarda u slu¢aju neuskladenosti: | NEMA ODGODE
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

HRVATSKA [

Zemljopisno podrucje: |

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera [

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Postupanje kod garantnih radova i drugih besplatnih radova

Podrucje primjene: | SUSTAVI | PROCEDURE U SERVISU |

Definicija kriterija:
5.4 Kod garantnih radova, opoziva ili drugih besplatnih radova koji se naplac¢uju proizvodaéu mogu se koristiti samo originalni rezervni

dijelovi isporu€eni od strane proizvodaca.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:
Revizor ¢e imati dokaz da ovlasteni centar ne provodi od proizvodaca propisane procedure u sliede¢im slu¢ajevima:
- ako postoji veliki broj slu¢ajeva kad stranka mora viSe puta dolaziti da se izvr$i popravak istog kvara

- ako su rezultati dobiveni nakon 'mystery shoping'-a vrlo loSi za ovlasteni centar
- ako ovlasteni centar ne vodi evidenciju automobila koji su se odazvali opozivu oglaSenog od strane Rutinga

Ovlasteni centar u svakom sluc¢aju mora koristiti MaRIS, NWS i Wand.

Reviziju izvrsio: [ |
| NEMA ODGODE |

Rok za primjenu standarda u sluc¢aju neuskladenosti:
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Programi za povecanje zadovoljstva kupaca

Podrucje primjene: | BRIGA O STRANKAMA

Definicija kriterija:
6.1 Ovlasteni centar ¢e ucestvovati u svim Hondinim programima za povecanje zadovoljstva kupaca, te ée primjenjivati sve Hondine|
preporuke koje proizadu iz rezultata tih programa.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e fizicki provjeriti:

- da li su upitnici o zadovoljstvu kupaca na vidljivom i lako pristupaénom mjestu
- da li se upitnici nude strankama

- da li prijamnik uredno skuplja sve upitnike i $alje ih redovno isporugitelju

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Obavjeétavanje stranaka o dolasku na slijedeci servis

Podrucje primjene: | BRIGA O STRANKAMA

Definicija kriterija:

6.2 Ovlasteni centar ¢e mjesec dana unaprijed kontaktirati i obavijestiti svaku Hondinu stranku kada bi trebala do¢i na sljededéi servis.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e traziti od osoblja ovlastenog centra da pokaze listu stranaka predvidenih za servis u slijede¢em mjesecu te dokaz da su
doti¢ne stranke obavijeStene o tome.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Rok izvodenja popravaka ili redovnog servisa

Podrucje primjene: | BRIGA O STRANKAMA

Definicija kriterija:

6.3 Predvideno vrijeme, koje se nudi stranki, za popravak ili redovni servis ne smije biti ve¢e od 5 radnih dana.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e provijeriti da li je popravak u pojedinim slu€ajevima trajao 5 ili viSe radnih dana i to na bazi srednje vrijednosti u razdoblju od
mjesec dana.

Iskljuéuju se situacije kad treba ¢ekati da stignu potrebni zamjenski dijelovi.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Obja§njenje radova i ukupnih troSkova

Podrucje primjene: | BRIGA O STRANKAMA

Definicija kriterija:

6.4 Strankama se daje objasnjenje za radove koje treba izvrsiti te ih se informira o predvidenim ukupnim troSkovima.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e fizicki provjeriti kod stranke u servisu da li je informirana u svezi radova i predvidenih ukupnih troskova.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Dodatni radovi na vozilu

Podrucje primjene: | BRIGA O STRANKAMA

Definicija kriterija:

6.5 Stranka se odmah kontaktira ako su potrebni dodatni radovi na njenom vozilu.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e provijeriti kod trenutnih stranaka u servisu da li se poStuje ovaj kriterij.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Obja§njenje 0 izvrSenim radovima i svim stavkama racuna

Podrucje primjene: | BRIGA O STRANKAMA

Definicija kriterija:

6.6 Strankama se daje iscrpno objasnjenje o izvr§enim radovima i svim stavkama na raunu.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e provijeriti kod trenutnih stranaka u servisu da li se poStuje ovaj kriterij.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Zaétita vozila

Podrucje primjene: | BRIGA O STRANKAMA

Definicija kriterija:
6.7 Prilikom izvrSenja radova u servisnoj radionici sva vozila su zastiéena od unutradnjih i vanjskih oStecenja upotrebom odgovarajuéih

zastitnih sredstava.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e provijeriti da li su prije poCetka radova, u prisustvu stranke, postavljene zastite na:
- sjedala

- upravlja¢ ( volan)

- blatobran

Reviziju izvrsio: |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera [

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Postupanje u skladu s uputstvima za pravilno postupanje sa strankama

Podrudje primjene: | BRIGA O STRANKAMA [

Definicija kriterija:

6.8 Sva vozila na kojima su vreni radovi u servisnoj radionici moraju biti oprana i o¢i§¢ena prije isporuke strankama. Pri tome treba
slijediti sve procedure isporuke propisane od strane Honde.

Tokom 2006. godine biti ¢e odrzan netehnicki trening na kojem ée ovlasteni centri moci nauéiti kako postupati sa strankama putem
dokumenta 'Uputstvo za pravilno postupanje sa strankama servisa' (Prilog 9)

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e kontrolirati:
- da li djelatnici ovlastenog centra striktno slijede ' Standard poslovanja servisa' (Prilog 8)
- da li su djelatnici ovlastenog centra upoznati s uputstvom iz Priloga 9, te da li ga provode u praksi

Revizor ¢e fizicki provjeriti da li se vozila prije isporuke peru izvana i €iste iznutra.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | SEST MJESECI |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Kontaktiranje stranaka nakon izvrSenog servisa ili popravka

Podrudje primjene: | BRIGA O STRANKAMA [

Definicija kriterija:
6.9 Stranke servisne radionice ovlastenog centra se moraju sistematski kontaktirati unutar 3 radna dana nakon izvr§enog servisa ilj
popravka, zbog provjere jesu li svi popravci izvrSeni na zadovoljstvo stranke.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e kontrolirati:

- da li postoji 'lista kontaktiranja stranaka nakon posjete servisa'
- da li se stranke redovno nazivaju

- tko je osoba zaduzZena za navedene kontakte

- da li se kopija mjesecne liste redovno Salje isporugitelju

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Odgovornost ovlastenog centra

Podrucje primjene: | BRIGA O STRANKAMA

Definicija kriterija:

6.10 Vezano uz vazece zakonske odredbe, ovlasteni centar je odgovoran za svu ugradenu robu ili izvr§ene radove u nekoj servisnoj

radionici pod ugovorom, te mora odgovoriti na sve reklamacije po spomenutim radovima uz napomenu da stranka ne smije imati nikakve
neprijatnosti u svezi takvog slucaja.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ée provijeriti :
- da li postoje prituzbe stranaka u svezi nepostivanja ovog kriterija
- da li su rezultati 'mystery shopping' - a dali negativne rezultate po pitanju ovog kriterija

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

HRVATSKA [

Zemljopisno podrucje: |

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Podaci o krajnjem korisniku automobila

Podrucje primjene: | BRIGA O STRANKAMA

Definicija kriterija:
6.11 Ovlasteni centar je duzan, putem isporucitelja, poslati proizvodacu podatke o krajnjem korisniku automobila sa ciliem da pomogne|
proizvodacu u provodenju inicijativa za poboljSanje kvalitete proizvoda.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ée provijeriti:
- da li ovla$teni centar redovno $alje prijave jamstva isporuditelju
- da li u slu¢aju promjene vlasnika / adrese vlasnika ovlasteni centar Salje isporucitelju prijavu navedene promjene (isjecak iz servisne

knjizice).

Reviziju izvrsio: [ |
| NEMA ODGODE |

Rok za primjenu standarda u sluc¢aju neuskladenosti:
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Izvr§enje svih garantnih radova

Podrucje primjene: | BRIGA O STRANKAMA

Definicija kriterija:
6.12 Od ovlastenog centra se zahtjeva da izvr$i svaki garantni rad, rad na opozvanim automobilima ili neki drugi besplatni rad na bilo kojem
vozilu proizvodaca koje je prodano u zemljama koje su pokrivene s jamstvom proizvodaca za Europu (Honda European Warranty), a popis|

kojih se moze naci u servisnoj knjizici proizvodaca.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e provijeriti :
- da li postoje prituzbe stranaka u svezi nepostivanja ovog kriterija
- da li su rezultati 'mystery shopping' - a dali negativne rezultate po pitanju ovog kriterija

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera [

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Struktura i broj osoblja

Podrucje primjene: | OSOBLJE | OBUKA

Definicija kriterija:

7.0 Struktura i broj osoblja zaposlenog u servisu mora biti u skladu s Hondinom matricom poslovanja iz Priloga 4.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e provijeriti da i broj i struktura osoblja servisa odgovara nize prikazanoj tabeli:

Osnovni putokazi za odredivanje osoblja ¢ija struktura i broj zadovoljava potrebe trzista

Ukupni broj klijenata ( UIO) 1- 1000 1001-2000 2001- 3000 3001-4000 4001-5000 Preko 5001
Voditelj servisa * vidi dolje 0 0 1 1 1 1
Supervizor servisa * vidi dolje 0,5 1 0 1 1 1
Mehani¢ar 1,5 2 4 5 6 7
Servisni savjetnik/ administrator 0,5 1 1 1 1 1
Voditelj rezervnih dijelova 0 0 1 1 1 1
Osoblje za rezervne dijelove 0,5 1 1 2 2 3
Prijamnik 0 0 1 1 2 2
Osoba za ¢iSc¢enje i pranje 1 1 1 1 1 2
UKUPNO 4 6 10 13 15 18

* Ukoliko se radi o ovlastenom centru koji obuhva¢a samo postprodajnu (servis + rezervni dijelovi) djelatnost te ne postoji Direktor za

Hondu potrebno je zaposliti Voditelja ili Supervizora servisa koji ¢e biti odgovoran za ovlasteni centar.

Reviziju izvrsio: |

Rok za primjenu standarda u slu¢aju neuskladenosti: | NEMA ODGODE
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera [

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Broj mehanicara, certifikati i passport

Podrucje primjene: | OSOBLJE | OBUKA

Definicija kriterija:

7.1 Svaki ovlasteni centar mora imati najmanje dva mehanicara trenirana prema Honda standardima, od kojih barem jedan mora biti na|
raspolaganju tokom radnog dana. Ukupan broj mehani¢ara mora biti u skladu s Hondinom matricom poslovanja.

Ruting ée odrzavati bazu podataka s evidencijom o broju mehaniéara i ostalim vaznim podacima (povjest prisustvovanja obuci,
kvalifikacije, prijasnje iskustvo).

U svakom novootvorenom ovlastenom centru Ruting ¢e organizirati u prve tri godine poslovanja najmanje 3 OJT treninga godiSnje
kojima moraju prisustvovati svi mehani€ari ovlastenog centra.

Ruting ée za svakog mehanicara izraditi Honda 'passport' u koji ¢e se upisivati svi treninzi kojima je isti prisustvovao te svi polozeni
IST moduli.

U sluéaju da kvalificirani Honda mehanicar iz bilo kojeg razloga prijede u drugi ovlasteni centar isti ¢e centar za verifikaciju novog
'passporta’ platiti 50% vrijednosti svih troSkova treninga / IST modula evidentiranih u postoje¢em, vie nevazecem 'passportu’.
TroSkovi obuke servisnog osoblja su definirani u Prilogu 11 - 'Pristojbe za obuku organiziranu od strane Ruting-a'

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e traziti od ovlastenog centra certifikate i 'passport' kao dokaz da ovlasteni centar ima dovoljan broj mehanicara (treniranih za
odredeni nivo) u skladu s Hondinom matricom poslovanja iz Priloga 4.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | SEST MJESECI |

18.9.2008 SERVIS Kriteriji selektivnosti HONDA 2007



KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Nivo Skolovanja mehani€ara

Podrucje primjene: | OSOBLJE | OBUKA

Definicija kriterija:

7.2 Najmanje jedan mehani€ar mora biti treniran i kvalificiran za najvis§i mehanicarski nivo — mehani€ar dijagnostic¢ar, u skladu s Hondinom|
politikom.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizoru treba predociti dokaz ( 'passport' i certifikat ) da je barem jedan mehanic¢ar kvalificiran kao mehani¢ar dijagnosti¢ar.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | SEST MJESECI |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |éko|ovanje voditelja servisa i / ili prijamnika

Podrucje primjene: | OSOBLJE | OBUKA

Definicija kriterija:

7.3 Voditelj servisa i / ili prijamnik koji su zaduZeni za ophodenje sa strankama u servisu moraju biti trenirani za primjenu Hondinog|
standarda iz Priloga 9.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e kontrolirati da li je prijamnik i / ili voditelj servisa prisustvovao netehni¢kom treningu u organizaciji isporucitelja u svezi
primjene Hondinog standarda iz Priloga 9.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | SEST MJESECI |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |éko|ovanje mehanic¢ara

Podrucje primjene: | OSOBLJE | OBUKA

Definicija kriterija:

7.4 Svaki mehanicar mora prisustvovati minimalnom godi$njem broju dana treninga propisanom od proizvodaca i isporugitelja.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizoru ¢e biti predoceni certifikati s treninga kojima su mehanicari prisustvovali. Revizor ¢e usporediti certifikate i popis treninga koje
je Ruting organizirao za mehanicare da bi utvrdio da li ovlasteni centar postuje kriterij.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA [

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera |

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Prisustvovanje mehanicara informativnim sastancima

Podrucje primjene: | OSOBLJE | OBUKA

Definicija kriterija:

7.5 Najmanje jedan mehani¢ar mora prisustvovati informativnim sastancima na kojima se prezentiraju tehnicki noviteti ili izmjene nal
postojec¢im modelima.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizoru ¢e biti predo€eni dokazi da ovlasteni centar poStuje ovaj kriterij.

Reviziju izvrsio: [ |

Rok za primjenu standarda u sluéaju neuskladenosti: | NEMA ODGODE |
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KRITERIJI SELEKTIVNOSTI

Zemljopisno podrudje: | HRVATSKA

Ime odgovorne osobe : | Branko Cimera

Razina kriteriia| SERVIS - za ovla$tene distributere i servisere |

Kriterij: |Odjeéa mehanic¢ara

Podrucje primjene: | OSOBLJE | OBUKA

Definicija kriterija:

7.6 Svi mehanicari nose od proizvodaca odobrenu odjecu.

Odje¢a mora biti u skladu sa Hondinim standardom iz Priloga 1. U slu€aju da je servisna radionica multi-brand tipa, proizvodaci

automobila ne mogu inzistirati na odje¢i koja predstavlja samo jednog proizvodaca vozila. U takvom slu€aju treba se nositi 'neutralna’
odjeca, Sto znaci da na njoj nema nikakve oznake iliimena nekog odredenog proizvodaca vozila.

Datum primjene: | 01. sije¢nja 2007.

Metoda revizije:

Revizor ¢e fizicki provjeriti da li je odje¢a koju nose mehanicari u skladu s tipom ovlastenog centra.

Reviziju izvrsio: |

Rok za primjenu standarda u sluc¢aju neuskladenosti: |

NEMA ODGODE |
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