1. Второй экземпляр мною получен______________
1. 
“УТВЕРЖДАЮ”
Директор ИП/ООО «»
1.    ____________

 ДОЛЖНОСТНАЯ ИНСТРУКЦИЯ
ИНЖЕНЕРА ПО ГАРАНТИИ 

Должностное лицо:   ____________________________________
Занимаемая должность: 		инженер по гарантии.
Непосредственное начальство:   	руководитель гарантийной службы; технический директор.
Право на подписание / полномочия / область компетенции: 
Пакет документов, связанных с принятием автомобиля в ремонт по гарантии / Инженер по гарантии должен корректно и  доброжелательно разъяснять клиенту действующие правила гарантийного обслуживания  и использовать их с максимально возможным для  заявителя положительным эффектом. Консультировать клиентов по вопросам гарантийного ремонта и технического обслуживания и представлять - в рамках действующих нормативных документов – интересы  дилера, импортера и изготовителя при ведении переговоров с заявителем рекламаций с целью достижения максимально возможного уровня удовлетворенности клиентов./ Одновременно он является связующим звеном между дилером и  сервисно-технической службой импортёра во  всём, что касается  гарантийного обслуживания. Руководить производственным процессом гарантийного ремонта и технического облуживания автомобилей. 
Необходимые для занятия данной должности образование, профессиональный опыт, знания и навыки:
1. Высшее профессиональное образование и знание технического английского языка или среднее специальное образование и стаж работы по данной специальности не менее 1 года. 
2. Совершенное знание устройства обслуживаемого парка автомобилей концерна, инструкции по их эксплуатации, технологию их ремонта и программу сервисного обслуживания.
Требования к личным  качествам:
1. Инициативность, внимательность, коммуникабельность, высокая работоспособность, активность, самостоятельность, ответственность, порядочность, честность, доброжелательность.
Инженер по гарантии обязан:
1. Анализировать  и рассматривать претензии по гарантии и послегарантийной поддержке, особенно в случаях, требующих обращения к изготовителю или сервисно - техническую службу импортера;
2. Осуществлять  переписку с импортером, реализовывать  решения, принятые по итогам переписки и уведомлять клиентов о необходимых мероприятиях, в том числе и по отзывным акциям;
3. Консультировать сотрудников сервиса по возникающим трудно решаемым проблемам, в том числе и гарантийного характера. Получать от импортера специальные указания по ремонту, особые технические  решения возникающих 

4. проблем сервисной службы с необходимой аргументацией;
5. Оформлять гарантийные заявки в срок не превышающий 30 дней после проведения  работ по устранению дефекта.
6. Согласовывать сроки с  клиентом и  с  сервисно-технической  службой импортёра при  подаче рекламаций, требующих сложного ремонта.
7. Согласовывать сроки с малярным участком при  выполнении  малярных работ в связи  с гарантийным ремонтом.
8. Проверять полноту  поступивших от изготовителя платёжных документов и
передавать их в бухгалтерию ООО  главному бухгалтеру.
9. Интенсивно взаимодействовать со  всем руководством сервиса в целях оптимального, с долговременным эффектом, устранения причин правомерных претензий.  Правильное составление гарантийных заявок.
10. Информировать персонал сервиса, работающего с  клиентами (в т.ч.продавцов автомобилей)  о  заявленных изготовителем саморекламациях. Надлежащим образом  проводить отзывные  акции. Рассылать напоминания  клиентам, не откликнувшимся на приглашение.
11. Обеспечивать  высокое качество исполнения заказов (гарантийных работ), с соблюдением интересов клиентов (т.е. без претензий по срокам, исполнению заказа). Контролировать качество гарантийных работ с использованием предписанных изготовителем методик и технических средств
12. Разъяснять клиентам способы производства и объем работ по гарантийному заказу. При этом доброжелательно, аргументировано и корректно, формулировать правила  проведения гарантийного обслуживания и ремонта, а также требования импортера и изготовителя. Не допускать недоделок в ходе гарантийного ремонта и контролировать их немедленное устранение.
13. Постоянно выявлять наиболее часто повторяющиеся гарантийные случаи по моделям автомобилей  для определения необходимого количества запасных частей на складе. Регулярное составление отчетов о поступивших рекламациях.
14. Правильно  оформлять гарантийные заявки и контролировать полноту поступления оплаты по ним, а также правильность оформления заказ-нарядов механиками.
15. Эффективно  взаимодействовать с бухгалтерией по вопросам своевременного выставления счетов и перечисления денежных средств по гарантии от импортера.
16. Выполнять требования по отчетности и указания, изложенные в Руководстве по технике сервиса и гарантийного обслуживания.
17. Самостоятельно совершенствовать и изучать новые информации по теории и практике организации работы по гарантии и после гарантийной поддержке, с целью повышения имиджа дилера, а также для более полного удовлетворения потребностей клиентов.
18. Организовать правильный учет, хранение и сохранность, замененных по гарантии деталей, узлов и агрегатов, а также сопроводительного пакета документов по каждому гарантийному случаю. Строго выполнять все инструкций импортера по порядку утилизации замененных деталей и правильной документальной отчетности.
19. В тесном взаимодействии с мастерами сервисного цеха и мастером-приемщиком, планировать проведение  отзывных акций и гарантийного ремонта, с учетом максимальной и эффективной загрузки сервисного цеха и технического оборудования.
20. Информировать технического директора о дополнениях и изменениях в нормативных документах изготовителя и импортера.


21. Вести учет и документооборот по всем убыткам при приеме новых автомобилей, направлять в страховую компанию документы на ущерб в строгом соответствии с актуальными директивами импортера, путем направления электронного сообщения   в течение 5 (пяти) рабочих дней со дня приема автомобиля с указанием идентификационного номера (VIN) поврежденного автомобиля и приложенными следующими документами:
a. 	копией «Отчета об ущербе и повреждениях транспортного 	средства (ОУПТС) или Акт приема-передачи автомобиля.
b. 	копией транспортной накладной (CMR или ТТН/ Ж/Д накладной) с указанным (-ыми) номером (-ами) составленного (-ых) акта (-ов) или ОУПТС, заверенного подписями сдающей и принимающей сторон,
c. 	предварительным заказом-нарядом (предварительной калькуляцией стоимости работ с указанными позициями, запасных частей и материалов с указанными кодами),
d. 	цифровыми фотографиями  –  подписанными файлами  (общий вид автомобиля, табличка с VIN, общий вид зоны повреждения, крупный план повреждения),  максимальный размер 2 мегабайта;
22. Оказывать всяческое содействие и помощь мастерам сервисного цеха в организации контроля сохранности, использования по назначению и в полном объеме, имеющегося в сервисной цехе оборудования и инструмента. А также в его обслуживании, учете, проверке технического состояния, списания и пополнения (проведение ревизионных проверок во взаимодействии со всем персоналом и ИТР не реже 1 раза в квартал).
23. Вносить предложения  руководителю по улучшению работы сервиса и гарантийного обслуживания в том числе, а также техническому тренеру – по выявляемым в процессе работы недостаткам знаний и навыков у технического персонала и направлениям технического обучения механиков, в соответствии с потребностями, ежемесячно.
24. Замещать и выполнять функций мастера цеха в случае необходимости, по распоряжению технического директора.
25. Добросовестно выполнять свои трудовые обязанности, соблюдать трудовую дисциплину, своевременно и точно исполнять распоряжения администрации и непосредственного руководителя, согласно трудовому договору и использовать все рабочее время для производительного труда;
26. Качественно и в срок выполнять производственные задания и поручения;
27. Обеспечивать поддержание чистоты и порядка на своем рабочем месте, и других помещениях, соблюдение установленного порядка хранения инструментов и материальных ценностей;
28. Эффективно использовать персональные компьютеры, оргтехнику и другое оборудование, экономно и рационально расходовать материалы и энергию, другие материальные ресурсы;
29. Соблюдать нормы, правила и инструкции по охране труда, производственную санитарию, правила противопожарной безопасности;
30. При увольнении с должности выполнить все необходимые действия в соответствии с действующим законодательством, регламентирующим указанную деятельность.
31. При оформлении документов ставить подпись и свою фамилию и требовать этого от клиентов. 
32. Исполнять другие обязанности по указанию руководителя.



Инженеру по гарантии  запрещается:
· Курить на рабочем месте;
· Использовать дополнительное оборудование ремонтируемых автомобилей не в целях ремонта;   
· Выполнять ремонтные работы на автомобилях без защитных чехлов на сиденьях и рулевом колесе, а в моторном отсеке - без накидок на крылья;
· Покидать рабочее место без разрешения технического директора;
· Нарушать технологию ремонта и регламент выполнения работ;
· Использовать для выступлений и публикаций в средствах массовой
информации, как в России, так и за рубежом, сведений, полученных в силу служебного положения, определенных специальными документами компании, как коммерческая (служебная) тайна, распространение которой может нанести вред компании или его работникам.
· Получать от клиента наличные денежные средства за выполненные  работы, услуги и другое.
· Использовать служебный телефон в личных целях.
· Использовать оргтехнику не для служебных целей.
Права инженера по гарантии:
Инженер по гарантии имеет право запрашивать информацию касательно предписанных ему функций у своего непосредственного начальства.
 	Сообщать без предварительного вызова и требования своему непосредственному начальству фактическое положение дел, входящих в область своих рабочих функций, а также предоставлять, / затребовать информацию, необходимую для обеспечения бесперебойности рабочего  процесса.
Режим и место работы:
[bookmark: _GoBack]             Режим работы Инженера по гарантии определяется в соответствии с Правилами внутреннего трудового распорядка, установленными на предприятии. Место работы: ____________________________________.
        В связи с производственной необходимостью Инженер по гарантии  может выезжать в служебные командировки (в т.ч. местного значения).
   
С инструкцией ознакомлен и обязуюсь выполнять_____________________________
