
Каждому предприятию, которое пре�
доставляет автосервисные услуги,
приходится иметь дело с так назы�

ваемыми "неадекватными" клиентами. Та�
кие клиенты, как правило, намереваются
предъявить необоснованную претензию,
заплатить меньше и т.д. Поэтому пред�
приятие должно обязательно контролиро�
вать ситуацию и предупреждать возмож�
ные негативные действия таких клиентов.

В связи с этим в логистической це�
почке технического обслуживания и

ремонта автомобилей (особенно для
дилерских СТО, на которых обслужива�
ются новые дорогостоящие автомоби�
ли) важным элементом является про�
цесс приемки автомобиля от клиента,
передача его в ремзону и выдача об�
ратно после обслуживания.  Для этих
целей в "Правилах по предоставлению
услуг по ТО и ремонту автомобиль�
ных транспортных средств" при приеме
автомобиля рекомендуется офор�
мляться акты приема�передачи автомо�

билей. Однако вручную решать эту за�
дачу довольно утомительно, а процесс
хранения и поиска данной информации
занимает много времени.

Информационно�аналитическая систе�
ма СТО (ИАС СТО) предоставляет мастеру�
приемщику возможность решать автома�
тически эту задачу при оформлении за�
каз�наряда. На рисунке 1 показан фраг�
мент интерфейсной формы заказ�наряда
и примеры электронных формуляров ак�
тов для разных моделей автомобилей.

В акт, кроме таких обязательных пара�
метров, как ФИО клиента/название орга�
низации, адрес, государственный номер
автомобиля, номер шасси и др., которые
вносятся в поля документа автоматичес�
ки из базы данных, вводятся также и та�
кие данные, к примеру, как комплек�
тность автомобиля (наличие запасного
колеса, наличие домкрата, огнетушите�
ля, аптечки и других предметов) и дру�
гая информация. Вся эта информация
фиксируется в акте, который подписы�
вается клиентом и приемщиком с целью
правильного разрешения возможных
конфликтных ситуаций.

При приемке автомобиля часто быва�
ют случаи, когда принимаемый на ТО и
ремонт автомобиль имеет внешние пов�
реждения (царапины, вмятины и т.п.).
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При приемке такого автомобиля в рем�
зону важно зафиксировать их наличие.
Это можно сделать с помощью совре�
менного цифрового фотоаппарата. ИАС
СТО позволяет, подключив к компьюте�
ру фотоаппарат, перенести сделанные
мастером�приемщиком фотоснимки
повреждений или даже каждой стороны
автомобиля и ввести эту информацию в
заказ�наряд (рис. 2). Имея фото� и виде�
оданные в заказ�наряде, появляется
возможность объективно, на основании
конкретной информации обсудить с кли�
ентом возникшие проблемы.

В заключение отметим, что на боль�
шинстве современных СТО этому эле�
менту технического обслуживания пока
еще не уделяют должного внимания.
Однако с увеличением на рынке коли�
чества дорогостоящих автомобилей
современных марок и моделей, насы�
щенных всевозможными дополнитель�
ными средствами, улучшающими их
комфортность и процесс вождения, ак�
туальность правильной приемки авто�
мобилей на СТО значительно повыша�
ется. ИАС СТО предоставляет все воз�
можности регистрировать, хранить и
обрабатывать всю необходимую ин�
формацию об автомобиле, принимае�
мом на ТО и ремонт.
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