ПРАВИЛА ОБСЛУЖИВАНИЯ
ЗАКАЗЧИКОВ
	От 3 января 2004 года

	Андрейченко О. В.

	(составил)

	Андрейченко О. В.

	(утвердил)

	Жох С. В.

	(не возражает)

	Чабан Г. С.

	(не возражает)


[image: image1.png]=)




ПУНКТ 1

Любое физическое лицо в возрасте от 18 до 65 лет, отвечающее остальным требованиям настоящих правил и прилагающим отдельно изданных инструкций, может стать заказчиком автомастерской сельского региона "АВТО–М" (АСР "АМ").
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ПУНКТ 2
Обслуживание АСР "АМ" своих заказчиков производится в соответствии с действующими правилами и прилагающихся отдельно изданных инструкций. Нарушение их сопровождается применением к виновникам административного взыскания, что определяют сами правила, либо одна из отдельно изданных и действующих инструкций.

ПУНКТ 3
При деятельности данной организации утверждён конкретный перечень предлагаемых услуг населению, что налагает на каждого исполнителя заказа ответственность по качественному выполнению заданного заказчиком. Заказы, выполняемые обслуживающим персоналом АСР "АМ", вне перечня предлагаемых услуг, по их окончанию не подлежат обжалованию со стороны заказчика, и снимает надлежащую ответственность перед ним за дальнейшую эксплуатацию данного объекта заказа.


ПУНКТ 4
Все принимаемые исполнителем заказы на их выполнение, подвергаются письменной регистрации перед началом их выполнения в соответствии с настоящими правилами и отдельно изданными инструкциями на специальном бланке установленного образца администрацией АСР "АМ".

ПУНКТ 5
Заказы подразделяются на следующие виды (категории) их регистрации и выполнения:

· мелкого характера, что определяется до 2-х часов его выполнения с момента начала;

· мелко-срочного характера, что определяется до 6-ти часов его выполнения с момента начала;

· кратковременного характера, что определяется до 16-ти часов с момента его начала выполнения;
· долговременного характера, что определяется до 10-ти дней (из расчёта 12 часов) его выполнения с момента начала;
· долгосрочного характера, что определяется до 22-х дней (из расчёта 12 часов) его выполнения с момента начала.

Все сроки, указанные в данном пункте, исчисляются без учёта обеденных перерывов и выходных дней.

ПУНКТ 6

Настоящие правила предусматривают, на усмотрение исполнителя, регистрировать заказы по
их окончанию в течение одного часа, если они относятся к мелкому или мелко-срочному характеру.
Любой оформленный заказ считается зарегистрированным, если он имеет подтверждение наличием двух личных росписей в нужной графе бланка: исполнителя заказа и заказчика.

ПУНКТ 7

В письменной регистрации заказа обязаны отражаться следующие данные:
· номер заказ–наряда;

· подтверждающий штамп АСР "АМ";

· дата оформления заказ–наряда;

· занимаемая должность (профессия) исполнителя заказа;

· объект заказа;

· фамилия, имя  и отчество заказчика;

· его домашний адрес и телефон;
· вид (характер) заказа;

· сроки выполнения заказа;

· стоимость выполняемого заказа без учёта требуемых сопутствующих материалов, запчастей, за исключением текущих первостепенного значения;

· серия и номер гарантийного талона, если он выдавался заказчику;

· отметка о первой выдаче карточки технического обслуживания, в случае её введения;

· подписи исполнителя и заказчика.

К регистрационному заказу может, на усмотрение исполнителя, прилагаться акт приёмно-сдаточной описи комплектующих объекта заказа.

ПУНКТ 8
Объектами заказа могут являться все предметы, вещи, агрегаты, детали и транспортные средства, входящие в рамки действующего спектра обслуживания и по возможности АСР "АМ".
Если объектом заказа является транспортное средство, то его владелец (заказчик) обязан сдать на обслуживание без содержания в нём драгоценных вещей, денег и иных предметов, предоставляющих материальную ценность. В случае не возможности выполнить вышеуказанное, заказчик в предварительном порядке уведомляет об этом лично исполнителя заказа. Не соблюдение заказчиком данного предписания, независимо от причин, снимает всякую ответственность с исполнителя за сохранность одного из выше перечисленного в период выполнения заказа.

ПУНКТ 9
Объект заказа переходит под ответственность исполнителя на сохранность, только после регистрации данного заказа в установленном порядке, либо с момента начала его выполнения, и в обоих случаях снимается данная ответственность после окончания выполнения заказа.
Исполнитель не несёт ответственности за сохранность объекта заказа в период выполнения заданного заказчиком при случае возникновения природной стихии: ураган, сильный шторм, сильный ливень, сильный снегопад, ударная молния, землетрясение, наводнение, сильный мороз (ниже -30° по Цельсию), сильная жара (свыше +38° по Цельсию), чьи последствия могут нанести материальный ущерб имуществу заказчика.

ПУНКТ 10
Оплата заказа производиться в зависимости от вида (категории) его выполнения.

Заказ, по срокам который превышает 16-ти рабочих часов, оплачивается в 2 этапа: предварительно (залоговый взнос не менее 50%) и по окончанию (итоговый).
Полная оплата выполненного заказа производиться заказчиком в день его окончания. Допускается, по решению исполнителя, оплатить данное в течение 3-х суток под имущественный залог заказчика.
Если заказчик изъявил желание оплатить выполненный заказ в кредитном порядке по причине временной неплатёжеспособности, то исполнитель производит перерасчёт оценки заказа с надбавкой в 12% из расчёта за одни сутки. Максимальный срок кредитного обслуживания – 5 суток, а при имении на руках системной карты у заказчика III категории – согласно условиям её пользования.
Все обслуживания в кредитном порядке свыше 3-х суток производятся с обязательной оплатой не менее 50-ти % и под имущественный залог. По решению старшего смены АСР "АМ", имущественный залог может не взиматься.

ПУНКТ 11

На территории АСР "АМ" заказчику запрещается:
· без разрешения старшего смены находиться в зонах (на участках), определённые только для работников;
· находиться в состоянии алкогольного опьянения, либо в состоянии наркотического действия;

· находиться с детьми младше 14 лет;

· находиться с животными без специальных средств защиты для окружающих;

· находиться с зажжённой сигаретой или подобно ей, за исключением специально отведённых для этого мест;

· пользоваться открытым огнём в местах, помеченных взрывоопасными, либо наглядно отражающие опасность;

· ссорить, кидать окурки, разбрасывать мусор в местах, не отведённых для этого;
· трогать руками предметы, вещи, детали или иное имущество, не принадлежащее ему на праве собственности;

· отвлекать работника АСР "АМ" во время проведения каких-либо работ, либо проведения им важных мероприятий или операций;

· оплачивать выполненный заказ истрёпанными и ветхими купюрами дензнака, а также, по внешнему виду, выдаваемые подозрительность на подлинность, либо сохранение своей ценности для платёжности;

· являться в период природной стихии или природного катаклизма;

· нарушать требования или предписания настоящих правил обслуживания и отдельно изданных инструкций, касающиеся данного;

· нарушать предписания исполнителя его заказа;


ПУНКТ 12

Заказчик при обслуживании в АСР "АМ" пользуется следующими правами:
· быть информированным о процессе проведения работ при выполнении его заказа;

· получить гарантийное обслуживание на выполненный заказ, если он имеется в действующем перечне услуг;
· получить определённых размеров скидки при очередных обслуживаниях за постоянство, что выражается не менее 3-х раз за календарный квартал;
· быть информированным о графике работы обслуживающего персонала и его изменениях в предварительном порядке;

· отказаться от дальнейшего выполнения его заказа, независимо от причин, но не позднее 3/4 части от установленного срока на выполнение заказа с оплатой не менее 85%;

· быть допущенным на короткое время в период выполнения его заказа к своему объекту для личной проверки сохранности на комплектацию данного, но с условием предварительного уведомления исполнителя;

· быть ознакомленным с предписаниями или требованиями настоящих правил обслуживания и с отдельно изданными инструкциями, касающиеся этого;
· заявить, имея веские доказательства на некачественное выполнение его заказа, о переделке за счёт АСР "АМ" в течение 10-ти суток (летний период) и в течение 14-ти суток (зимний период), если данное находится в перечне предлагаемых услуг и оплата производилась в полном объёме, при этом не наблюдалось нарушение со стороны заказчика предписаний исполнителя заказа и требований настоящих правил обслуживания.

ПУНКТ 13
Исполнителю при обслуживании заказчика и его объекта заказа запрещается:
· использовать данное в личных целях или целях не по назначению без предварительного согласования с владельцем (заказчиком);

· садиться в салон транспортного средства в сильнозагрязнённой форме без накидывания защитного чехла, либо защитной плёнки;
· пользоваться предметами, вещами и иными материальными ценностями без разрешения владельца (заказчика), если данное не является сопутствующим в ходе выполнения его заказа;
· выполнять заказное в религиозные праздники по православию, отмеченные как великие или престольные;

· обращаться к заказчику без на то его разрешения, используя местоимение "ты";

· в обращении с заказчиком, выражаться нецензурной бранью.


ПУНКТ 14
Исполнитель имеет право:
· запретить присутствие заказчика при выполнении его или иного заказа и только с разрешения старшего смены;
· наложить штрафную санкцию на заказчика, либо подвергнуть его административному взысканию за нарушение предписаний (требований) настоящего правила обслуживания или за нарушения отдельно изданной инструкции, касающейся данного;

· отказаться от дальнейшего выполнения заказа, независимо от причин, но не позднее 2/3 части установленного срока на выполнение заказа с взиманием не более 50% платы;
· задержать срок выполнения заказа в соответствии с предусмотренным настоящими правилами обслуживанием и отдельно изданной инструкцией;
· не разглашать о технике проведения работ при выполнении заказа;
· если объектом заказа является транспортное средство, то поэксплуатировать его по пробегу не более 7 километров, и только с целью диагностируемого мероприятия;

· отказать заказчику в выполнении его заказа по причинам, предусмотренным настоящими правилами обслуживания и отдельно изданными инструкциями, а также, если данный заказ не попадает в действующий перечень предоставляемых услуг АСР "АМ" и, если может носить характер забракованности;
· направить объект заказа в иную организацию с целью подтверждения диагноза либо по причине не возможности произвести качественный ремонт.

ПУНКТ 15

Сроки выполнения заказа устанавливаются исполнителем в согласовании с заказчиком, при этом выходные дни и часы не учитываются.
Сроки заказа могут быть изменены в процессе его выполнения на срок до 9-ти дней, а также и более этого, если данное связано с болезнью исполнителя, либо по причине непредвиденных обстоятельств.

Заказы срочного характера выполняются вне очереди в порядке их поступления.


ПУНКТ 16
Оценка заданного заказа производится его исполнителем в соответствии с действующим прейскурантом и перед началом его выполнения, за исключением случаев, если заказ носит характер мелкого ремонта и мелко-срочного.
Отклонения в оплате выполненного заказа по его окончанию могут составлять до 20% от первоначально установленной оценки данного.

Допускается, по решению старшего смены АСР "АМ", выполнить заказ на договорной основе его оплаты, но только в случае, если данное отсутствует в перечне прейскуранта, либо имеет не точности в определении стоимости.

ПУНКТ 17

Техническое обслуживание объекта заказа может произвестись на дому заказчика, либо по месту поломки, но с оплатой заказчиком в соответствии с действующим размером надбавки и при отдельности с оплатой по проезду.
Заказ на техническое обслуживание на дому производиться в течение 5-ти дней с момента заявки, а заказ на техническое обслуживание по месту поломки – в течение 5-ти часов с момента заявки, если радиус этого места составляет не более 20 км от данной автомастерской.
Оплата таких типов (категорий) обслуживаний осуществляется в предварительном порядке с залогом 50%.

ПУНКТ 18
На каждый выполненный заказ, входящий в перечень предоставляемых услуг АСР "АМ", распространяются гарантийные сроки обслуживания, выраженные в месяцах и техническом пробеге (эксплуатации) объекта заказа:
· на сварочные работы – до 24 месяцев, либо до 35.000 км;
· на малярные работы – до 8 месяцев, либо до 25.000 км;

· на подготовительные работы малярного значения – до 1 месяца, либо до 1.000 км;

· на ходовую часть – до 5 месяцев, либо до 15.000 км;

· на моторные работы – до 3 месяцев, либо до 10.000 км;

· на мелкий и мелко-срочный ремонт – до 3 месяцев, либо до 5.000 км;

· на рихтовочные работы – до 1 года, либо до 30.000 км.
Гарантийное обслуживание распространяется на установленный ремонтный участок в течение всего срока при соблюдении всех нормально-технических условий эксплуатации данного самим заказчиком, либо его доверенным лицом, и при выполнении всех предписаний работника автомастерской (автосервиса), а также при предъявлении исполнителю заказа надлежащего образца должного документа.
Гарантийные сроки обслуживания устанавливаются исполнителем заказа, исходя из обстоятельств проведённого ремонта, учитывая качество используемого материала, запчастей, либо в целом узла.

ПУНКТ 19

Заказчик, не прибывший в день оплаты своего выполненного заказа и не уведомивший в предварительном порядке об этом старшего смены АСР "АМ", уплачивает пеню в размере 18% из расчёта за 20 часов с момента наступления очередного дня суток, независимо от количества пройденного времени в час явки. При этом с исполнителя заказа снимается ответственность за сохранность объекта заказа без оповещения самого заказчика.
Максимальный срок нахождения объекта заказа на территории АСР "АМ" без оплаты проведённого обслуживания (ремонта) – 10 суток со дня его окончания, после чего администрация данной организации распоряжается им на своё усмотрение без уведомления заказчика (владельца).

ПУНКТ 20

С любого заказчика не снимается ответственность за соблюдение всех предписаний (требований) настоящих правил обслуживаний и отдельно изданных инструкций, касающиеся данного, по причине собственной незаинтересованности, что может подвергать его за нарушения уплате штрафной санкции от 4 до 25 условных единиц по курсу продажи ЕВРО Нацбанком Республики Беларусь, а также более указанной суммы, если эти нарушения повлекли за собой материальный или моральный ущерб человеческой жизни, либо АСР "АМ".

ПУНКТ 21
Все изменения, дополнения и уточнения вносятся в настоящие правила обслуживания за 15 дней до вступления их в силу действия, и ранее, если данное связано с непредвиденными обстоятельствами по деятельности АСР "АМ".
Все изменения, дополнения и уточнения вносятся в отдельно изданные инструкции, касающиеся сферы обслуживания заказчика вносятся за 5 дней до вступления в силу действия.

Настоящие правила обслуживания обязаны быть легко доступны и понятно изложены для заказчика, и предъявлены по первому требованию, за исключением вне рабочего режима АСР "АМ".

ПУНКТ 22
Заказчику по его желанию, либо по первому требованию обязана быть предоставлена книга жалоб и предложений. Жалоба или предложение должны бать изречены в книге при нахождении на месте исполнителя заказа, либо администратора, и по существу в кратком изложении.
Все жалобы и предложения, выраженные в надлежащей книге, рассматриваются в конце каждого рабочего дня истекающей недели месяца и, только с указаниями личных данных заявителя, включая его роспись. В течение 10-ти суток администрация АСР "АМ" обязана принять соответствующие меры, в частности, по решению имеющейся жалобы.

Книга жалоб и предложений вывешивается на видном и легко доступном месте для заказчика.
Жалоба, либо предложение не рассматриваются в следующих случаях:
· не выражена суть данного;

· не имеет личного подтверждения в конце текста росписью заявителя;

· не оставлены данные по месту проживания, телефона связи, фамилии, имя и отчества данного заявителя;

· не отчётливо написан текст.


ПУНКТ 23
В случае не выполнения заказа по установленным срокам, и данное не являлось по причинам предусмотренного настоящими правилами и отдельно изданными инструкциями, по желанию заказчика может быть востребован пересчёт оценки выполненного заказа без учёта сопутствующих материалов и запчастей, с уменьшением размера его оплаты из расчёта 3% за каждый день в качестве неустойки.
Данный пункт не распространяется на случаи, если не выполнение заказа по установленным срокам явилось и вследствие начавшегося природного катаклизма (сильный ветер, обильный ливень, ураган, обильный снегопад, температура окружающей среды понизилась ниже -30° по Цельсию, либо повысилась выше +39° по Цельсию, ударная молния, наводнение, продолжительная засуха (свыше 10-ти дней)).


ПУНКТ 24
Заказчик, изъявивший желание произвести выполнение своего заказа самостоятельным образом, но с использованием инструмента, оборудования и иного рода имущества АСР "АМ", обязан в предварительном порядке за 2 дня согласовать данное со старшим смены этой организации и в соответствии с положением об аренде, уплатить заранее надлежащую сумму.
Настоящие правила предусматривают случаи обслуживания (ремонты) объектов, принадлежащие на праве собственности или доверенности работнику АСР "АМ", в соответствии с действующим положением об обязательной уплате определённого размера денежной суммы в доход данной организации. Работник при этом согласовывает заранее день обслуживания (ремонта) своего объекта и, в случае установленного размера уплаты отдельно в изданной инструкции, оплачивает сумму равную не менее 30% от прейскурантной.

ПУНКТ 25
Для полной осведомлённости заказчика о рабочем режиме персонала АСР "АМ", на видном месте вывешивается его график работы с указанием основных выходных дней.
Появившиеся изменения в рабочем режиме работников данной организации, и это носит продолжительный характер, вносятся заблаговременно – за 10 дней до вступления в силу действия, а также, и ранее, если это явилось причиной непредвиденных обстоятельств. При действии основного графика работы АСР "АМ" вводится временный, персонал данной организации подчиняется последнему.

В момент начавшейся природной стихии, рабочий режим персонала устанавливается по свободному графику работы.


ПУНКТ 26
Исполнитель заказа, либо администрация, не несёт ответственности за качество используемого материала и запчасти в ходе выполнения заказа, если они приобретены через розничную торговлю (в магазине, на рынке, на складе), независимо кем предоставленные.
Для выполнения заказа требуемые материалы и запчасти могут предоставляться заказчиком, либо его исполнителем, что, в последнем случае, оплачивается в предварительном порядке на основании действующего прайса.

На усмотрение старшего смены, затраченные материалы и запчасти сопутствующего характера, могут оплачиваться заказчиком по окончанию выполненного заказа не позднее 6-ти часов.



Правила обслуживания заказчика
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