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ДОЛЖНОСТНАЯ ИНСТРУКЦИЯ

Мастера-консультанта

	«УТВЕРЖДАЮ»

Руководитель СТО

_____________________

«____»   _____________  2019 г.                                                                      
	


1.  ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

Настоящая инструкция определяет функциональные обязанности, права и ответственность Мастера-Консультанта СТО «НАЗВАНИЕ АВТОСЕРВИСА»
Основными   задачами Мастера - Консультанта является предоставление клиентам СТО услуг высочайшего качества.

Мастер - Консультант подчиняется  Руководителю СТО.

В своей деятельности Мастер - Консультант руководствуется:

· Законодательными актами РФ;

· Гражданским Кодексом РФ;

· Стандартами обслуживания клиентов «НАЗВАНИЕ АВТОСЕРВИСА»;

· Регламентами, утвержденными на СТО;

· Законом о защите прав потребителей

· Приказами (распоряжениями) Руководителя СТО;

· Настоящей должностной инструкцией.

Мастер - консультант должен владеть:

· Знаниями материально-технической части современных автомобилей;
· Основами психологии;
· Коммуникативными навыками;
· Навыками работы в программном обеспечении; 

· Компьютерными средствами, используемыми на СТО;

· Культурой труда и служебной этики;

· Знать правила охраны труда, техники безопасности и противопожарной защиты.

2. ФУНКЦИОНАЛЬНЫЕ ОБЯЗАННОСТИ
Мастер-Консультант СТО «НАЗВАНИЕ АВТОСЕРВИСА»:

· Обеспечивает выполнение целевых показателей СТО по загрузке и выручке;
· Соблюдает стандарты «НАЗВАНИЕ АВТОСЕРВИСА»;
· Принимает входящие звонки, при необходимости, соединяет с другими специалистами;
· Записывает клиентов на техническое обслуживание и ремонт;
· Принимает и выдает автомобили из ремонта;
· Принимает участие в осмотре автомобиля;
· Проводит перезапись клиентов по рекомендациям;
· Работает над расширением заказ-наряда;
· Консультирует  клиентов по вопросам гарантии, ремонта автомобилей (в т.ч. по телефону);
· Занимается активными продажами дополнительных услуг;
· Согласовывает с клиентом суммы и сроки ремонта;
· Подбирает и заказывает запчасти для выполнения ремонта;
· Контролирует  своевременность выполнения ремонтных работ;
· Осуществляет контроль качества выполненных работ;
· Проводит совместно с клиентом тест-драйв для определения плавающих дефектов в отсутствии мастера цеха;
· Контролирует и ведет журнал записи клиентов;
· Взаимодействует с сотрудниками цеха по возникшим дополнительным работам и другим вопросам;
· Проверяет наличие всех необходимых документов и запасных частей для ремонта до приезда клиента;
· Следит за загрузкой цеха;
· Принимает меры по предотвращению возникновения  конфликтных ситуаций;
· Не оставляет без присмотра рабочие заказ-наряды и ключи от автомобилей;
· Исполняет другие поручения Руководителя СТО.

3. ПРАВА
Мастер-Консультант СТО «НАЗВАНИЕ АВТОСЕРВИСА» имеет право:

· Требовать от автомехаников четкого и своевременного выполнения возложенных на них должностных обязанностей;
· Требовать от должностных лиц СТО предоставления информации, необходимой для осуществления своей деятельности;
· Вносить на рассмотрение Руководителя СТО предложения по улучшению и развитию деятельности на предприятии;
· Принимать решения в пределах своей компетенции;
· Взаимодействовать со всеми подразделениями и сотрудниками по необходимым для его деятельности вопросам;
· Вносить предложения непосредственному руководителю о поощрении и наказании автомехаников;
· Контактировать с мастером цеха для решения технически сложных задач;
· Участвовать в контроле уровня знаний и профессиональной подготовки производственного персонала, планировании необходимого обучения в целях обеспечения высококвалифицированным персоналом;
· Участие в выработке решений по оптимизации процессов работы СТО на основе рекомендаций, полученных от сотрудников управляющей компании «НАЗВАНИЕ АВТОСЕРВИСА».
4. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ
Мастер-Консультант СТО «НАЗВАНИЕ АВТОСЕРВИСА»  несет ответственность за:

· Мастер - Консультант несет персональную ответственность перед Руководителем СТО  за выполнение возложенных на него обязанностей.

· Небрежное,  халатное  отношение  к документам, нуждающимся в оперативной обработке.

· Нечеткое   и    несвоевременное    выполнение    должностных   обязанностей, предусмотренных настоящей инструкцией.

· Выполнение финансовых показателей и показателей загрузки СТО.

5. ОРГАНИЗАЦИОННАЯ  СТРУКТУРА
[image: image1.png]P
Crapui Macrep-
ongynranaieie





6.  ОСНОВНЫЕ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ
· Контактирует с клиентами ежедневно в процессе консультаций, приема/выдачи, а также для согласования дополнительных работ;
· Контактирует с автомеханиками: при решении технических вопросов, получении информации о ходе ремонта;
· Контактирует с руководителем СТО по вопросам оплаты счетов.

7. КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ
Мастера-Консультанта СТО «НАЗВАНИЕ АВТОСЕРВИСА» являются: 
· Выполнения плановых финансовых и процессных показателей;

· Выполнение стандартов «НАЗВАНИЕ АВТОСЕРВИСА»;
· Уровень удовлетворенности и лояльности клиентов к СТО;

· Уровень загрузки СТО;
· Количество повторных обращений на СТО;
Руководитель СТО
                                                                                

  ________________                                                                                               __________________                                                                  

     (подпись)                                                                                                      (Фамилия, И.О.)

 С инструкцией  ознакомлен:                                                  

 ________________                                                                                                ___________________

  ( подпись)                                                                                                        (Фамилия, И.О.)

________________                                                                                                ___________________

  ( подпись)                                                                                                        (Фамилия, И.О.)

 ________________                                                                                                ___________________

  ( подпись)                                                                                                        (Фамилия, И.О.)

________________                                                                                                ___________________

  ( подпись)                                                                                                        (Фамилия, И.О.)

 "__"_________  2019г.
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