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I.
Общие положения

Данный документ регламентирует процесс взаимодействия подразделений и сотрудников «________» для достижения следующих целей:

1. Обеспечение эффективного процесса обслуживания клиентов «____________».

2. Развитие новых услуг и качества обслуживания клиентов «______________».

3. Обеспечение эффективного взаимодействия между менеджерами, структурными подразделениями и бизнес-единицами, а также закрепление ответственности.
II. Функциональная структура «___________»
	Подразделение, должность
	Функционал
	Схема взаимодействия
	Регламент взаимодействия

	Директор сети
	· Построение и управление «________» в рамках утвержденной стратегии

· Развитие «___________» в рамках утвержденной стратегии

· Выполнение бюджета доходов и расходов 

· Утверждает положения и политики, регламентирующие деятельность 

· Принимает и увольняет сотрудников 

· Участвует в ценообразовании;
· Контроль стандартов качества обслуживания клиентов


	Взаимодействует с заместителями, сервис-менеджерами, менеджером по корпоративным клиентам, менеджером по маркетингу, советом директоров
	· Концепция «___________»
· Утвержденный бюджет
· Регламент усовершенствования и контроля за соблюдением стандартов качества обслуживания

· Должностная инструкция
· Подотчетен совету директоров за результаты деятельности по утвержденным показателям

	Заместитель по сервису
	· Определяет потребность в оборудовании 

· Организует закупку, монтаж и ремонт оборудования
· Определяет потребность в ПО 

· Обучает сотрудников работе на диагностическом оборудовании и пользовании ПО
· Проводит тестирование диагностов при приеме на работу на предмет профессиональной квалификации

· Участвует в ценообразовании услуг

· Контролирует стандарты качества обслуживания клиентов
	Взаимодействует с сервис-менеджерами, мастерами смен, диагностами.
	· Концепция «___________»

· Положение о совете по сервису

· Стандарты сервиса

· Положение о ценовой политике

· Регламент установки ПО на рабочих местах 

· Регламент открытия новых подразделений
· Должностная инструкция 

· Подотчетен директору

	Заместителю по рознице
	· Определяет потребность в оборудовании торгового зала 

· Организует закупку, монтаж и ремонт оборудования торгового зала

· Управляет процессом логистики запчастей;

· Управляет ассортиментом магазина
· Формирует требования к ПО по учету запчастей
· Взаимодействует с поставщиками запчастей

· Проводит маркетинговые исследования рынка поставщиков запчастей

· Готовит и согласовывает договоры на поставку запчастей для магазина

· Участвует в отборе сотрудников магазина 

· Контроль стандартов качества обслуживания клиентов
	Взаимодействует с сервис-менеджерами, мастерами смен, продавцами-консультантами.
	· Концепция «___________»

· Стандарты сервиса

· Ассортиментная политика 

· Положение о ценовой политике

·  Положение об ассортиментном совете 

· Структура ассортимента запчастей 

· Инструкция по заполнению «Файла учета неудовлетворенного спроса»

· Регламент установки ПО на рабочих местах 
· Регламент маркетинговых акций
· Регламент проведения инвентаризации

· Регламент открытия новых станций

· Должностная инструкция 

· Подотчетен директору сети

	Менеджер по рознице
	· Анализирует неудовлетворенный спрос, готовит предложения по ассортименту

· Определяет потребность в ПО для работы продавцов-консультантов

· Обучает продавцов-консультантов технологиям работы магазина

· Замещает продавцов-консультантов на период отсутствия на рабочем месте

· Проводит инвентаризацию в магазинах

· Контроль стандартов качества обслуживания клиентов


	Взаимодействует с сервис-менеджерами, мастерами смен, продавцами-консультантами.
	· Ассортиментная политика 

· Положение о ценовой политике

· Положение об ассортиментном совете 

· Структура ассортимента запчастей, 

· Инструкция по заполнению «Файла учета неудовлетворенного спроса»

· Регламент установки ПО на рабочих местах 

· Регламент маркетинговых акций

· Регламент проведения инвентаризации

· Регламент открытия новых станций

· Должностная инструкция 

· Подотчетен заместителю директора сети по рознице 

	Менеджер по корпоративным клиентам
	· Исследует рынок корпоративных клиентов

· Организует привлечение корпоративных клиентов

· Участвует в формировании плана продаж услуг и запасных частей корпоративным клиентам

·  Готовит и согласовывает договоры на корпоративное облуживание 

· Участвует в ценообразовании услуг для корпоративных клиентов

· Контроль стандартов качества обслуживания корпоративных клиентов
	Взаимодействует с сервис-менеджерами, юристом, финансовым директором.
	· Концепция «___________»
· Структура Сети 
· Регламент корпоративных продаж
· Регламент маркетинговых акций
· Должностная инструкция

· Подотчетен директору сети

	Менеджер по персоналу
	· Поиск и подбор персонала
· Организация адаптации и обучения новых сотрудников

· Отслеживание прохождения испытательного срока и стажировок

· Организация поздравлений сотрудников с праздниками и днями рождениями

· Формирование бюджета на подбор и обучение персонала

· Формирование должностных инструкций, поддерживает должностные инструкции в актуальном состоянии

· Контроль стандартов качества обслуживания клиентов


	Взаимодействует с сервис-менеджерами, юристом, финансовым менеджером, заместителем по рознице, менеджером по рознице, заместителем по сервису.
	· Концепция «___________»
· Структура Сети
· Стандарты сервиса

· Положение об оплате труда
· Положение о социальной программе
· Положение о стажировке
· Регламент внешнего вида и общения
· Регламент рабочего времени
· Положение об обучении,
· Кодекс деловой этики
· Заявки на подбор персонала
· Должностная инструкция

· Подотчетен директору сети и директору по персоналу

	Сервис-менеджер
	· Осуществляет оперативное руководство 
· Принимает, поощряет, премирует и увольняет сотрудников 
	Взаимодействует с директором сети, заместителем по сервису, заместителем по рознице, менеджером по персоналу, менеджером по корпоративным клиентам, мастерами смены, продавцами-консультантами.
	· Концепция «___________»

· Структура Сети

· Стандарты сервиса

· Положение об оплате труда

· Положение о социальной программе

· Положение о стажировке

· Регламент внешнего вида и общения

· Регламент рабочего времени

· Положение об обучении

· Кодекс деловой этики
· Регламент корпоративных продаж 
· Регламент маркетинговых акций

· Ассортиментная политика,

· Положение о ценовой политике

· Структура ассортимента запчастей, 

· Инструкция по заполнению «Файла учета неудовлетворенного спроса»

· Регламент установки ПО на рабочих местах, 

· Регламент проведения инвентаризации

· Должностная инструкция

· Подотчетен директору сети



	Мастер смены
	· Взаимодействует с клиентами
· Оформляет наряд-заказ

· Распределяет работу и определяет приоритеты внутри смены

· Подает заявки продавцу-консультанту на требуемые запчасти
· Контролирует исправность оборудования

· Контролирует дисциплину
	Взаимодействует с сервис-менеджером, заместителем по сервису, продавцом-консультантом.
	· Концепция «___________»

· Структура Сети

· Стандарты сервиса

· Положение об оплате труда

· Положение о социальной программе

· Положение о стажировке

· Регламент внешнего вида и общения

· Регламент рабочего времени

· Положение об обучении 

· Кодекс деловой этики

· Регламент корпоративных продаж 
· Регламент маркетинговых акций

· Ассортиментная политика

· Положение о ценовой политике

· Структура ассортимента запчастей 

· Инструкция по заполнению «Файла учета неудовлетворенного спроса»

· Регламент установки ПО на рабочих местах
· Должностная инструкция

· Подотчетен сервис-менеджеру



	Продавец-консультант
	· Взаимодействует с клиентами
· Оформляет наряд-заказ

· Принимает денежные средства

· Управляет доставкой запчастей

· Участвует в инвентаризации магазина

· Закрывает рабочий день

· Сдает выручку магазина ответственному лицу 
	Взаимодействует с сервис-менеджером, заместителем по рознице, мастером-смены
	· Концепция «___________»

· Структура Сети

· Стандарты сервиса

· Положение об оплате труда

· Положение о социальной программе

· Положение о стажировке

· Регламент внешнего вида и общения

· Регламент рабочего времени

· Положение об обучении

· Кодекс деловой этики

· Регламент корпоративных продаж
· Регламент маркетинговых акций

· Ассортиментная политика 

· Положение о ценовой политике

· Структура ассортимента запчастей; 

· Инструкция по заполнению «Файла учета неудовлетворенного спроса»

· Регламент установки ПО на рабочих местах,

· Регламент закрытия рабочего дня продавца

· Регламент проведения инвентаризации

· Регламент оформления карточки товара не значащегося в базе

· Должностная инструкция

· Подотчетен сервис-менеджеру, заместителю по рознице
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