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Современный автосервис
становится все более дина�
мичным и требует постоян�
ного контроля и управле�
ния. Традиционные методы,
которые работали еще 20
лет назад, становятся неде�
еспособными, и на помощь
приходят новые методы и
информационные техноло�
гии. В статье приводится
информация о применении
современного программно�
го обеспечения для управ�
ления автосервисом. 

Специализированная
компьютерная програм
ма для автосервиса поз�
воляет контролировать че�
тыре основных потока дан�
ных: поток клиентов и их ав�
томобилей, поток предос�
тавленных СТО автосервис�
ных услуг, поток запасных
частей и расходных матери�
алов и поток денежных
средств. Контроль состоя�
ния этих четырех основных
потоков в реальном режиме
времени ("сегодня на се�
годня") позволяет руково�
дителю СТО эффективно
управлять работой автосер�
виса. На рисунке ниже по�
казана упрощенная схема
бизнес�процессов совре�
менной СТО в условиях
функционирования компь�
ютерной программы "Ме�
неджер автосервиса".

ЗАЧЕМ СТО НЕОБХОДИ�
МА КОМПЬЮТЕРНАЯ

ПРОГРАММА?
Если руководитель СТО �

гений и у него отличная па�
мять, тогда руководитель
может удержать в голове
весь свой бизнес, и прог�
рамма ему не нужна. Ну, а
если обороты СТО выросли,
увеличилось количество
предоставляемых услуг и
значительно возрос ассор�
тимент продаваемых зап�
частей, то для того чтобы
повысить эффективность
бизнеса без привлечения
новых приемщиков и кла�
довщиков, необходима спе�
циализированная компью�
терная программа.  Если
нужно планировать загруз�

ку ресурсов СТО, заказы
запчастей, приглашения
клиентов на ТО,  сохранять
историю обслуживания ав�
томобилей клиентов для
более качественного сер�
виса в дальнейшем, быстро
отвечать на вопросы о на�
личии в данный момент
времени на складе запчас�
ти и ее стоимости, офор�
мить заказ�наряд за пару
минут с указанием стои�
мости каждой запчасти и
работы на основании зара�
нее подготовленных шабло�
нов для типовых работ �
нужна специализированная
компьютерная программа. 

Наверняка понятия "прог�
рамма, программное обес�
печение, база данных" уже
хорошо известны многим
руководителям СТО. Одна�
ко до сих пор на большин�
стве СТО используются от�
дельные "разношерстные"
программки, а обмен доку�
ментами между приемкой,
складом, ремзоной, на�
чальником СТО осущес�
твляется, как правило,

простым "дедовским" спо�
собом, который отнимает
много времени и порой ста�
новится причиной возник�
новения различных ошибок
и "разборок". Приемщики,
кладовщик, мастер, меха�
ники, кассир заполняют
множество бумажек, тратят
массу времени на хождение
по территории станции и
так далее.

Вследствие этого и мно�
гие бизнес�процессы СТО
происходят не так, как хоте�
лось бы: при приемке авто�
мобиля часто приходится
отказываться от проведе�
ния входного контроля (де�
фектовки) автомобиля; ого�
воренные с клиентом сроки
технического обслуживания
часто не выдерживаются, а
при выдаче автомобиля не
всегда успевают вовремя
подготовить необходимые
документы и заставляют
клиента тратить время на
ожидание конечного ре�
зультата и т.д. 

Синхронизировать все
бизнес�процессы СТО, а,

следовательно, и повысить
эффективность работы СТО
в целом, может только спе�
циализированная для авто�
сервиса компьютерная
программа, предназначен�
ная для автоматизации до�
кументооборота и учета всех
бизнес�процессов СТО.
Только в специализирован�
ной программе полностью
автоматизированы все уп�
равленческие функции.

ВОЗМОЖНОСТИ 
ПРОГРАММЫ

С помощью программы
все подразделения, участ�
вующие в бизнес�процес�
сах СТО (отдел приемки,
склад, ремзона, бухгалте�
рия, касса, магазин запчас�
тей, руководство), и их  сот�
рудники "увязываются"
между собой в единую ин�
формационную систему,
построенную на базе ло�
кальной сети предприятия с
выделенным сервером и
использующую единую базу
данных. Единой базой дан�
ных сотрудник СТО имеет
право пользоваться с опре�

АВТОМАТИЗИРОВАТЬ, ЧТОБЫ УПРАВЛЯТЬ

Рис. 1.  1  предварительная запись на техническое обслуживание; 2  идентификация клиента и его ав
томобиля в базе; 3  прием клиента, обсуждение проблем с автомобилем; 4  оформление заказнаряда;
5  формирование списка работ; 6  формирование списка запчастей; 7  назначение механиков на рабо
ты; 8  выдача/получение запчастей по ЗН; 9  отметка ремзоны о выполнении работ по ЗН; 10  информи
рование клиента о выполнении ЗН и вручение счетфактуры для оплаты; 11  оплата счет фактуры и полу
чение акта работ; 12  заказ запчастей.
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деленными правами досту�
па, разумеется, со своего
рабочего места.

Вся информация с по�
мощью программы вводит�
ся в месте ее возникнове�
ния, а используется там, где
это необходимо. Приемщик
только что оформил заказ�
наряд, а информация о нем
уже "видна" на складе зап�
частей. Когда механик при�
шел на склад с  заявкой для
получения запчастей, зап�
части по заказ�наряду уже
готовы к выдаче. Список
запчастей для кладовщика
поступил в отсортирован�
ном по местам хранения
(полка, ячейка) запчастей
на складе, т.е. программа
еще и оптимизирует марш�
рут кладовщика по складу.
Когда же ремонт автомоби�
ля уже завершен, то подго�
товка всех документов для
клиента занимает только то
время, которое необходимо
для распечатки этих доку�
ментов на принтере, т.к. все
уже есть в компьютерной
базе данных. 

Программа позволяет на
любом рабочем месте под�
готовить или отредактиро�
вать любой необходимый
для обслуживания клиента
документ (заказ�наряд,
счет�фактуру, акт и т.п.); по�
лучить данные о текущем
состоянии склада запчас�
тей, наличии и стоимости
той или иной запчасти,
оформить заказ на нужные
запчасти; получить инфор�
мацию о клиенте и его авто�
мобиле; просмотреть исто�

рию обслуживания автомо�
биля клиента, а также пере�
дать информацию на склад,
в бухгалтерию, кассу, в от�
дел приемки и т.д. Програм�
ма позволяет полностью
исключить поток бумажной
документации между под�
разделениями СТО и обес�
печивает полный контроль и
учет выполненных работ,
проданных запчастей, ма�
териалов, обслуженных ав�
томобилей и, как след�
ствие, повысить качество и
сократить сроки обслужи�
вания клиентов.

В процессе функциониро�
вания в базе данных накап�
ливаются данные, которые
надежно сохраняются на
сервере. Увеличение объе�
ма накопленной информа�
ции не снижает быстродей�
ствия работы программы.
Любая операция над данны�
ми происходит незамедли�
тельно и передается всем
подразделениям, а резуль�
таты находят немедленное
отражение в отчетности. 

АВТОМАТИЗАЦИЯ 
ДОКУМЕНТООБОРОТА

В программе автомати�
чески формируются следу�
ющие виды документов: за�
каз�наряд, счет, счет�фак�
тура, акт выполненных ра�
бот, акт приема�передачи
автомобиля, бланки диаг�
ностической карты и анкеты
клиента, заказ на поставку
запчастей, приходные и
расходные накладные, та�
лоны на мойку и шиномон�
таж, гарантийный талон и

другие. Шаблоны докумен�
тов подготовлены с учетом
требований украинского за�
конодательства. На доку�
ментах печатается логотип
СТО, реквизиты предприя�
тия и штрих�код документа,
позволяющий быстро найти
его в базе данных.

ДОСКА ДИСПОЗИЦИИ
ЗАКАЗОВ

Как правило, клиент заяв�
ляет о проблемах со своим
автомобилем по телефону,
и уже в данный момент
должна выполняться диспо�
зиция (размещение) заказа
на СТО, устанавливаться
сроки обслуживания клиен�
та, вноситься данные о за�
казе, определяться работы,
проверяться наличие зап�
частей, резервироваться
посты ремзоны, механики и
т.д. Для решения данных за�
дач в программе есть элект�
ронная интерактивная
"Доска диспозиции зака�
зов", предназначенная для
предварительной записи
клиентов на ТО и ремонт,
планирования загрузки
постов ремзоны, контроля
за выполнением заказ�на�
рядов. Для регистрации за�
явок клиентов используют�
ся шаблоны типовых работ
и справочная панель для
быстрого поиска информа�
ции: о клиентах �  по назва�
нию, ФИО, телефону; об ав�
томобилях � по VIN и гос. №;
о работах � по виду и назва�
нию работ; о запчастях � по
каталожному номеру и наз�
ванию, об их цене и наличии
на складе, запчастях�заме�
нах. Обеспечивается быст�
рый доступ к истории обс�
луживания автомобиля кли�
ента и переход к автомати�
ческому созданию заказ�
наряда. Настройками теку�
щего вида доски диспози�
ции являются: день, неделя,
месяц, год; время работы
СТО, перечень постов и
участков, шаблоны типовых
работ. Совокупность наст�
роек позволяет настраивать
доску диспозиции с учетом
индивидуальных особен�
ностей и режима работы
СТО( pис. 2). 

Применение доски дис�
позиции заказов позволяет
визуально планировать заг�
рузку постов и оперативно
вносить изменения, разме�
щать заказы клиентов с уче�
том загрузки постов ремзо�
ны, выходом механиков на
работу, планировать кон�
такты с клиентами, а также
автоматически создавать
заказ�наряд.

ЗАКАЗ�НАРЯД НА ТЕХНИ�
ЧЕСКОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ

АВТОМОБИЛЯ
Электронный формуляр

заказ�наряда программы
содержит несколько взаи�
мосвязанных форм�закла�
док. На первой � выводится
реестр заказ�нарядов, поз�
воляющий просматривать
все (открытые, закрытые)
заказ�наряды за выбранный
период времени. Цветом в
реестре можно индивиду�
ально отмечать разные за�
каз�наряды, например,
проблемные, важные, сроч�
ные и т.д. На второй вкладке
представлены параметры
("шапка") выбранного в ре�
естре заказ�наряда: данные
о клиенте (владельце) и его
автомобиле (гос. №, VIN),
контактный телефон и про�
бег автомобиля, тип заказ�
наряда (предварительный,
фактический, рекламацион�
ный, гарантийный). На этой
же форме показаны пара�
метры счет�фактуры с ука�
занием плательщика, фор�
мы оплаты (наличная, без�
наличная), с/без НДС, №
договора (для юридических
лиц), параметров дисконт�
ной карточки (возможно
применение считывателя
магнитных карточек или
сканера штрих�кода).
Третья форма предназначе�
на для формирования спис�
ка работ по заказ�наряду,
которые выбираются из
справочника работ. Для
каждой работы можно уста�
навливать скидки/надбав�
ки, делать отметки о выпол�
нении. На четвертой форме
выполняется назначение
механиков на выполнение
работ по заказ�наряду. Если
одну работу выполняют

Рис. 2
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несколько механиков, то в
программе предусмотрена
возможность указывать до�
левое участие каждого из
них в выполняемой работе.
С помощью четвертой фор�
мы создается список зап�
частей по заказ�наряду, ко�
торые выбираются из
электронной инвентариза�
ционной ведомости склада.
Для каждой запчасти можно
устанавливать скидки/над�
бавки, получать информа�
цию о себестоимости зап�
части, контролировать до�
ход от продажи. Дополни�
тельные формы (запчасти
клиента, рекомендованные
работы и пожелания клиен�
та) позволяют фиксировать
всю необходимую инфор�
мацию, поступившую от
клиента, чтобы ничего не
было забыто или пропуще�
но. В программе реализо�
вана возможность учета пе�
рекупных услуг, предусмот�
рена технология распозна�
вания, учета, регистрации и
оплаты повторных и гаран�
тийных ремонтов.

Контроль выполнения за�
каз�нарядов выполняется
по таким событиям, как да�
та и время открытия и зак�
рытия ЗН, отметка склада о
выдаче запчастей в ремзо�
ну, отметка мастера ремзо�

ны о том, что работы выпол�
нены, и бухгалтера�кассира
о получении оплаты.

УПРАВЛЕНИЕ СКЛАДОМ
ЗАПЧАСТЕЙ

Учетная политика на
складе запчастей должна
строиться на одном очень
простом правиле � любое
перемещение ТМЦ должно
быть задокументировано,
т.е. должен быть документ,
на основании которого про�
изошло перемещение зап�
части, и материально�отве�
тственное лицо, отвечаю�
щее за это перемещение.

Управление складом в
программе реализовано с
помощью следующих функ�
ций: ведение карточек
складского учета с указани�
ем адресов хранения (пол�
ка, ячейка) запчасти, необ�
ходимого и минимального
количества; быстрый поиск
информации о запчастях и
их заменах; автоматичес�
кое формирование инвен�
таризационной ведомости
на любую дату; оформле�
ние прихода и расхода зап�
частей, возвратов товара
поставщикам и от клиентов,
внутреннего перемещения
товаров со склада на склад
или в магазин и обратно,
резервирование товаров

под заказ; списание това�
ров со склада по идентифи�
кационному методу; фор�
мирование реестров всех
видов документов за выб�
ранный период времени;
автоматическое создание
приходной накладной на
основе файла расходной
накладной поставщика; об�
новление прайс�листов; ве�
дение справочника постав�
щиков запчастей и их прай�
сов; импорт данных о сос�
тоянии склада поставщика
на начало текущего дня; ав�
томатическое формирова�
ние заказов на пополнение
склада; ведение нескольких
складов; отчет о реализа�
ции запчастей с указанием
маржи и наценки; получе�
ние информации о наличии
товара на складах и стои�
мостная оценка склада на
текущую и любую прошлую
даты; отчет о неликвидах
("висяках"). Применение
штрих�кодовой технологии
обработки данных о това�
рах позволяет автоматизи�
ровать внутренний учет пе�
ремещения товаров на
участках СТО.

ОПЛАТА УСЛУГ
В работу программы за�

ложен принцип: "готов ав�
томобиль � готов счет на

оплату". Управление опла�
той выполняется посред�
ством регистрации и
оформления наличной и
безналичной оплаты, раз�
несения платежей по доку�
ментам (заказ�нарядам,
приходным и расходным
накладным и др. докумен�
там), импорта банковских
выписок с автоматическим
распределением платежей
по счетам�фактурам. За�
каз�наряды и расходные
накладные закрываются
бухгалтерией после их оп�
латы. В программе выпол�
няется контроль взаимо�
расчетов с клиентами и
поставщиками, автомати�
чески формируется отчет о
дебиторах�кредиторах, ак�
ты сверок.

КТО СКОЛЬКО 
ЗАРАБОТАЛ

Учет выработки механи�
ков в программе выполня�
ется по принципу "выпол�
нена работа � начислена
зарплата", то есть задача
решается автоматически в
режиме реального време�
ни. На основании заказ�на�
рядов автоматически фор�
мируется отчет о выработке
каждого механика с указа�
нием списка выполненных
работ по заказ�нарядам за
выбранный период време�
ни и сводная ведомость на�
числения зарплаты.

ИНФОРМАЦИЯ ДЛЯ РУ�
КОВОДИТЕЛЯ

С помощью программы в
любой момент времени ру�
ководитель имеет возмож�
ность просматривать сле�
дующую информацию: сос�
тояние выполнения заказ�
нарядов, перечень выпол�
ненных работ, реализацию
запчастей, доход, получен�
ный за выбранный период
времени, поступление зап�
частей на склады, движе�
ние денежных средств, оп�
лату товаров и услуг клиен�
тами, отчет о дебиторах�
кредиторах, загрузку пос�
тов ремзоны, механиков,
использование оборудова�
ния и другие показатели ра�
боты СТО. С помощью па�
раметров фильтрации мож�

Рис. 3
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но получит любой информа�
ционный срез любого отче�
та. Отчеты формируются
посредством  мониторинга
деятельности СТО за любой
период времени в режиме
реального времени (то есть
по принципу "сегодня на се�
годня"). И самое главное,
руководителю нет необхо�
димости обращаться за по�
мощью к своим сотрудни�
кам � все видно на экране
монитора (рис. 3, 4, 5).

ИНТЕГРАЦИЯ
В программе реализована

возможность интеграции с
электронными каталогами
запчастей, справочниками
норм времени на работы,
бухгалтерскими программа�
ми (1С�бухгалтерия) и дру�
гими системами средства�
ми импорта�экспорта дан�
ных. Реализована интегра�
ция с фискальными регист�
раторами (Мария�МТМ301,
ІКС�E260T), сканерами
штрих�кода, принтером для
печати этикеток с выводом
штрих�кода (Zebra LP2824),
считывателем магнитных
карт. К дополнительным
свойствам программы отно�
сятся: CRM�технология ра�
боты с клиентами, с автома�
тической рассылкой SMS/E�
mail сообщений, анкетиро�
вание клиентов по качеству
обслуживания, учет и конт�
роль рекламаций, отзывных
компаний, гарантийных ре�
монтов; ABC�анализ спроса
на товары, услуги, сегмен�
тирование клиентской базы
данных и т.д. Но это темы от�
дельных статей.

СКОЛЬКО СТОИТ 
АВТОМАТИЗАЦИЯ

Приобретение програм�
много обеспечения � важ�
ный этап в развитии СТО.
Каждый руководитель,
прежде чем решиться на
этот шаг, задается вопро�
сом: "Что лучше: приобрес�
ти новую программу или
затратить деньги на обнов�
ление старой?" Любой от�
вет на этот вопрос может
быть веско и логично аргу�
ментирован, но при этом
всегда необходимо пом�
нить, что устаревающие,
неспециализированные,
хотя и сносно еще работаю�
щие информационные тех�
нологии, неизбежно будут
вытеснены новыми, специ�
ально разработанными для
данного вида деятельности,
учитывающие все особен�
ности ведения автосервис�
ного бизнеса. Технологи�
ческие новинки всегда по�
беждают � это лишь вопрос
времени. 

Существует некоторая ка�
тегория затрат, вся сумма
которых формирует так на�
зываемую совокупную сто�
имость автоматизации. Все
составляющие этой стои�
мости можно разделить на
прямые и дополнительные.
К затратам, имеющим фик�
сированную стоимость,
можно отнести: стоимость
самого программного
обеспечения (стоимость
лицензий), стоимость внед�
рения (установка, настрой�
ка, обучение персонала и т.
д.) и стоимость технической
поддержки. Дополнительны

затраты индивидуальны для
каждого предприятия и свя�
заны с приобретением либо
обновлением компьютер�
ного парка, прокладывани�
ем локальной сети и т.п.

КОНКУРЕНТНЫЕ 
ПРЕИМУЩЕСТВА

Применение програм�
много обеспечения, специ�
ализированного для авто�
сервиса, позволяет СТО по�
лучить ряд конкурентных
преимуществ перед други�
ми станциями.

Во�первых, это повыше�
ние прибыльности бизнеса
за счет рационального пла�
нирования и использования
ресурсов СТО, минимиза�
ции уровня складских запа�
сов, контроля деятельности
подразделений СТО и сво�
евременного и правильного
принятия управленческих
решений. 

Во�вторых, это улучше�
ние качества обслуживания
клиентов путем ускорения и
стандартизации бизнес�
процессов записи на обслу�
живание, оформления за�
каз�нарядов, оплаты това�
ров и услуг, быстрого поиска
данных о запчастях, заме�
нах, наличии на складе СТО
и у поставщиков, знания ис�
тории обслуживания авто�
мобилей клиента, сокраще�
ния ручного ввода и исклю�
чения двойного ввода ин�
формации, компьютерной
подготовки документов. Все
это в итоге повышает лояль�
ность клиентов к СТО.

В�третьих, программа
инициирует сотрудников

работать не так, как они хо�
тят или могут, а работать
правильно, по стандартам и
правилам, заложенным в
алгоритм программы. 

В�четвертых, оформле�
ние документов "только че�
рез компьютер" позволяет в
режиме реального времени
контролировать объемы
предоставленных услуг, ма�
териальных и денежных по�
токов, складских запасов,
автоматизировать процес�
сы формирования заказов
"под клиента" и на пополне�
ние склада и т.д. 

В�пятых, это повышение
эффективности работы
персонала СТО за счет
"правильной" загрузки пер�
сонала, оперативного учета
выработки механиков и
своевременного начисле�
ния зарплаты. 

В�шестых, мониторинг и
анализ операционной эф�
фективности работы СТО,
парка обслуживаемых авто�
мобилей, сегментирование
клиентской базы данных в
режиме реального времени
повышает качество управ�
ленческих решений, нап�
равленных на поддержание
и развитие бизнеса.

И, наконец, применение
программного обеспечения
для автосервиса позволяет
создать современную инфор�
мационную систему управле�
ния СТО с единым информа�
ционным пространством,
стандартизированными биз�
нес�процессами и централи�
зованной базой данных.

Михаил ИВАНКОВИЧ
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