УТВЕРЖДАЮ
Руководитель ____________________
_______________ / _______________
«____» ______________ 20___ г.

ДОЛЖНОСТНАЯ ИНСТРУКЦИЯ
мастера-приёмщика
1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1. Мастер-приёмщик относится к категории специалистов, принимается и освобождается от должности приказом руководителя.
1.2. Подчиняется непосредственно начальнику сервисного цеха.
1.3. Работает по сменному графику; на время отсутствия обязанности исполняет другой приёмщик смены.
1.4. В работе руководствуется настоящей инструкцией, технологическими картами сервиса и регламентом приёмки.
2. ОБЯЗАННОСТИ
Приём автомобиля
2.1. Записывать заявленную неисправность словами клиента, а не в терминах узлов и работ.
2.2. Проводить осмотр и фиксировать имеющиеся повреждения кузова и салона до постановки в бокс.
2.3. Не называть стоимость ремонта до диагностики; называть стоимость и срок самой диагностики.
2.4. Проговаривать порядок согласования дополнительных работ до постановки автомобиля в бокс.
Оформление
2.5. Оформлять заказ-наряд с указанием перечня работ, стоимости и срока.
2.6. Вносить в заказ-наряд только согласованные с клиентом работы.
2.7. Передавать дословную формулировку неисправности механику вместе с заказ-нарядом.
В процессе ремонта
2.8. Согласовывать каждую дополнительную работу с клиентом до её выполнения, называя работу, сумму и время.
2.9. Сообщать о сдвиге срока в момент, когда он стал известен, а не в момент выдачи.
Выдача
2.10. Называть итоговую сумму и сверять её с суммой, согласованной после диагностики.
2.11. Показывать заменённые детали и объяснять, что было сделано.
2.12. Предупреждать о сроках следующего обслуживания.
Запись разговоров на приёмке
2.13. Разговоры на посту приёмки записываются. Записи используются для разбора спорных ситуаций и проверки выполнения регламента приёмки.
3. ПРАВА
3.1. Отказать в приёме автомобиля, если заявленная работа технически невыполнима или небезопасна.
3.2. Не начинать дополнительные работы до получения согласия клиента, независимо от загрузки цеха.
3.3. Требовать от цеха информации о ходе работ в объёме, достаточном для ответа клиенту.
3.4. Вносить предложения по изменению регламента приёмки.
4. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ
4.1. За работы, выполненные без согласования с клиентом.
4.2. За несоответствие итоговой суммы сумме, названной после диагностики, если разница не была согласована.
4.3. За сохранность автомобиля и имущества клиента с момента приёма и до выдачи.
4.4. За достоверность сведений, внесённых в заказ-наряд.
4.5. За разглашение сведений о клиентах и их автомобилях.

С инструкцией ознакомлен(а), один экземпляр получил(а):
_______________ / ______________________ / «____» ______________ 20___ г.
Образец подготовлен VoiceQA — voiceqa.ru. Проверить, выполняется ли инструкция в разговорах на ресепшене, можно бесплатно на своей записи.

