
 

 

 

 

 

 

КОММЕНТАРИИ 

К ЧЕК-ЛИСТУ PPS 

ДЛЯ ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ 

LSAVTO DMS 

(АПРЕЛЬ, 2019) 

 
https://www.logicstars.ru/ 

 

 

  

https://www.logicstars.ru/


 
Комментарии к чек-листу PPS для пользователей LSAvto DMS (апрель, 2019) 2 

 

1. Запись на сервис 
 
1.1.5. Длилось ли ожидание при каждом переводе звонка менее 20 секунд (без передачи информации о клиенте) или менее 30 секунд (с 
передачей информации о клиенте, например: имя клиента, автомобиль, цель обращения)? 
Баллов: 1.2 
Аудитор совершает телефонный звонок по легенде (работы несложные, например, ТО А или ТО В). Звонок записывается. При каждом переводе 
звонка ожидание составляет менее 20 секунд (без передачи информации о клиенте) или менее 30 секунд (с передачей информации о клиенте, 
например: имя клиента, автомобиль, цель обращения). Если в процессе разговора Вам более одного раза был задан любой из следующих вопросов: 
как к Вам можно обращаться, Ваши контактные данные, модель Вашего автомобиля, год выпуска, VIN-номер, причина обращения, то оценка пункта 
"0". 
 

LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 

• Сотрудник Reception, принимающий звонок, сразу видит самую важную информацию о клиенте (в 
случае, если он был автоматически идентифицирован по номеру телефона): 

• При переадресации контакта на иного ответственного сотрудника вся полученная первым 
сотрудником информация передается второму 

 
Карточка регистрации контакта: 
 

 

 

Одновременно с переводом звонка на ответственного сотрудника выполняется регистрация контакта. 
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Всплывающее уведомление сотруднику о переведенным на него для дальнейшей обработке контакте : 

 

 

Карточка работы с переведенным на ответственного сотрудника контактом: 

 

 

Подробное описание механизма регистрации входящего трафика: 

http://help.logicstars.ru/index.html?crminputtrafficcontrol.htm  

 

 

http://help.logicstars.ru/index.html?crminputtrafficcontrol.htm
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1.1.6. Была ли предложена клиенту возможность обратного звонка в случае, если номер сотрудника занят? 
Баллов: 1 
Аудитор совершает телефонный звонок по легенде. Звонок записывается. Если в момент осуществления звонка номер сотрудника был свободен - 
аудитор проверяет данный пункт звонком в процессе визита на СТОА. Сотрудник дилерского центра должен перезвонить и дозвониться до клиента 
в течение максимум 60 минут. Если клиенту позвонили 2 (два) раза в течение указанного периода времени, но клиент ни разу не ответил, то пункт 
считается выполненным. Если обратных звонков в указанный период не было, пункт считается невыполненным, оценка "0". Если клиенту не 
дозвонились, то отправляем клиенту СМС с информацией о том, что звонили с ДЦ и просьбой перезвонить, например: "Уважаемый клиент! Вам 
звонили с ДЦ ХХХ, но не смогли с Вами связаться. Просьба перезвонить. Спасибо!" Если СМС не отправили, то пункт считается невыполненным, 
оценка "0". Если на предложение обратного звонка клиент сообщил, что перезвонит самостоятельно позже - пункт выполнен. 
 

LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 

• Сотрудник Reception сразу видит состояние линии требуемого сотрудника и прочую важную 
информацию (статус в системе, комментарий к статусу) и может информировать клиента о том, что он 
занят, не переводя на него звонок: 

 

 
  

 

• При необходимости перезвонить клиенту или отправить ему SMS сообщение ответственный 
сотрудник может это сделать одной кнопкой: 
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1.2.2. Предлагается ли клиенту по инициативе сотрудника дилерского центра как минимум 2 варианта времени визита на выбор? 
Баллов: 0.8 
Аудитор совершает телефонный звонок по легенде. Аудитор не задает наводящих вопросов, а только фиксирует то, что ему предлагает сотрудник 
дилерского центра. СТОА выявляет потребность клиента, и если клиент спрашивает о конкретном времени, а дилер может ему это время предложить, 
то предложение нескольких вариантов времени не требуется. В данном случае аудитор оценивает пункт как не релевантный, и ставит "1". Если время 
занято, то клиенту должно быть предложено несколько вариантов времени визита на выбор (утро-вечер, первая половина дня - вторая половина дня, 
конкретное время).  
ВНИМАНИЕ!!! Если клиенту предлагают самому выбрать дату и время, которые оказываются занятыми и невозможными для осуществления записи, 
то пункт считается полностью невыполненным. Это говорит о том, что скрипт записи составлен неверно. 
 

 
LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 
Доступность сервисных консультантов видна в следующих местах: 
 

• В скрипте записи: 

 
• В планировании записи: 

 
 

• В планировании ресурсов: 
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1.3.1. Спрашивают ли клиента, предпочитает ли он работать с определённым сервисным консультантом? 

Баллов: 1.4 
Аудитор совершает телефонный звонок по легенде. У клиента ВСЕГДА должны спрашивать, есть ли у него предпочтения по работе с определенным 
сервисным консультантом. Если в день записи работает только 1 (один) сервисный консультант, то данная информация обязательно доводится до 
клиента. Если идет автоматическое направление к СК с которым клиент работал последний раз, то необходимо уточнение "В прошлый раз Вы были 
у Иванова, подскажите, пожалуйста, в этот раз Вас записать к нему же?" 
 

LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 

• Доступность сервисных консультантов всегда отображается с учетом табеля рабочего времени 
(видно только тех, кто работает в выбранный день) 
 

• Если клиент уже обслуживался в сервисе, то информация о его последнем/закрепленном за ним 
сервисном консультантом и сотруднике, кто с ним последний раз связывался, доступна при 
регистрации обращения: 
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1.3.2. Информируют ли клиента об имени ответственного сервисного консультанта? 

Баллов: 1.4 
Аудитор совершает телефонный звонок по легенде. Звонок записывается. Информация об имени СК может быть предоставлена как в заключительной 
части разговора (выполнение на 1), так и в смс (выполнение на 0,5). 
 

LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 

• Имя персонального менеджера в момент регистрации контакта: 

 
• Имя персонального менеджера в SMS при записи на сервис: 
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1.4.3. Были ли выяснены / актуализированы данные клиента и автомобиля в достаточном объёме для открытия предварительной заявки 

на ремонт / ТО? 

Баллов: 2 
Аудитор совершает телефонный звонок по легенде. Достаточным считается объём данных, необходимый для открытия предварительной заявки на 
ремонт, проверки автомобиля на КДМ и повторность обращения: VIN-номер автомобиля, контактные данные клиента и т.д. Если VIN-номер 
автомобиля или контактный телефон клиента не были выяснены, пункт считается невыполненным. Если клиент по какой-либо причине не может 
сообщить VIN-номер автомобиля, то необходимо выяснить, когда удобно перезвонить клиенту, чтобы уточнить недостающую информацию. 
Сотрудник дилерского центра должен перезвонить и дозвониться до клиента в течение максимум 60 минут (если у клиента нет других пожеланий по 
времени обратного звонка). Если клиенту позвонили (два) раза в течение указанного периода времени, но клиент ни разу не ответил, то пункт 
считается выполненным. Если VIN выяснили при записи на сервис или обратном звонке - пункт выполнен полностью, оценка "1". Если VIN выяснили 
в момент приезда клиента на сервисный центр, то пункт полностью не выполнен, оценка - "0". Если обратных звонков в указанный период не было, 
пункт считается невыполненным, оценка "0". Если клиенту не дозвонились, то отправляем клиенту СМС с информацией о том, что звонили с ДЦ и 
просьбой перезвонить. Если СМС не отправили, то пункт считается невыполненным, оценка "0". Звонок записывается. Если клиент оставил заявку 
на сервис на сайте или записывался через приложение Mercedes Me, при обратном звонке с целью подтверждения записи у него повторно уточняют 
VIN-номер автомобиля, модель или причину обращения, данный пункт не выполнен, оценка "0", так как клиент уже предоставил данную информацию. 

 
LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 

• В случае, если контакт пришел из AS Platform (WEB портал или личный кабинет), вся информация, 
указанная клиентом по возможности автоматически подставляется в формируемую предварительную 
запись: 
 

 
 
На данный момент есть следующие нюансы:  

o При регистрации заявки на ТО из WEB не предусмотрен ввод клиентом гос.номера 
автомобиля – он, соответственно, не переносится. 

o При передаче зарегистрированной заявки на ТО из WEB AS Platform некорректно передает 
данные о согласии на обработку персональных данных, контакт по телефону, SMS, email 
(только для заявок на ТО – для других типов все корректно) 

• При регистрации обращения клиента сотрудником Reception все данные (клиент, автомобиль, 
пожелания клиента) доступны в контексте обращения на любом этапе обработки и для любого 
документа, имеющего отношение к данному контакту. 
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1.4.7. Информируют ли клиента о том, как проехать в сервисный центр? 

Баллов: 0.5 
Аудитор совершает телефонный звонок по легенде или запрашивает по случайной выборке несколько звонков с записью на сервис и звонков накануне 
визита. Сотрудник дилерского центра может уточнить "Знаете ли Вы как к нам добраться?" или рассказать о схеме и возможностях проезда. 
Информация о том, как проехать, может быть как при записи на сервис, так и при подтверждающем звонке накануне визита на сервис. В данном 
случае оценка "1". Если клиенту направлена ссылка на схему проезда на сайте или в СМС с подтверждением записи указан адрес сервисного центра, 
то оценка "0,5". Если при открывании присланной ссылки клиент попадает на заглавную страницу дилерского центра, а не на схему проезда, то оценка 
"0". Звонок записывается. 

  
LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 

• Настраиваемый шаблон SMS уведомления: 

 
 

• Отметка «Визит подтвержден» в карточке предварительной записи и фильтр в журнале по данному 
атрибуту. 
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2. Диалоговая приемка 
 
2.1.3. Готов ли сервисный консультант встретить клиента по записи? Если сервисный консультант занят, не превышает ли время 
ожидания 5 минут? 
Баллов: 0.2 
Аудитор проводит наблюдение и делает сверку с записью на сервис на текущий день. Аудитор делает фотографии - фиксация фактического времени 
начала приемки, фото экрана ДМС, отражающее запланированное время приемки по записи. 

  
LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 

• Форма «Планирование ресурсов» позволяет видеть как запланированное время записи, так и 

фактическое начало приема.  

 

 
 

• При необходимости, можно настроить оповещение ответственного сотрудника о возникновении 

нарушения (значение по умолчанию – 15 мин от запланированного времени) 
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2.2.3. Проводится ли диалоговая приемка с применением мобильного устройства (планшет, смартфон и т.д.)? 

Баллов: 0.5 
Аудитор проводит наблюдение и делает фотографии.  
Аудитор наблюдает проведение диалоговой приемки с применением мобильного устройства (планшет, смартфон), синхронизированного с ДМС. 

  
LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 

• Имеется модуль интеграции с SAM (Service Advisor Mobility) http://sam.mighttrust.me/ 
Все позиции чек-листа и фотографии доступны в DMS: 
http://help.logicstars.ru/index.html?servicesam.htm  

 

 
 

 
 

 
 
 
Интеграция с Xentry Mobile на данный момент невозможна, так как интерфейс обмена не позволяет 
передавать данные по фотографиям и чек-листам. 

 
 

http://sam.mighttrust.me/
http://help.logicstars.ru/index.html?servicesam.htm
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2.3.2. Проверяет ли сервисный консультант, не является ли обращение клиента повторным ремонтом? Делает ли сервисный консультант 

пометку в ДМС в случае повторного ремонта (ранее устраняемой неисправности) и уделяется ли особое внимание? 

Баллов: 1 
Аудитор проводит проверку в ДМС. Аудитор делает фотографию экрана ДМС с информацией о повторном ремонте.  
РЕКОМЕНДАЦИЯ для ДЦ: проверять на повторность надо автомобиль в целом, с момента начала гарантии, а не только на повторность обращения 
к конкретному дилеру. Проверять автомобиль необходимо по всей своей ДМС (повторность у себя же) с начала гарантийного срока (повторность 
опасна ровно 24 месяца гарантийного срока автомобиля) и в EVA (повторность ремонтов у других ДЦ). Не реже чем на ежемесячной основе 
проводятся собрания и происходит анализ повторных ремонтов с выявлением причин и составлением плана мероприятий (для руководителя ППО 
готовится сводная таблица). Информация о каждом повторном ремонте должна поступать руководителю ППО. Автомобиль должен проверяться в 
ДМС, а в случае повторного ремонта* должна быть отметка в ДМС (не для клиента) и снять информацию о повторности ремонта может только рук-
ль ППО.  
* - Повторный ремонт — это ремонт с заменой одинаковых артикулов. 

  
LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 

• Быстрая навигация по истории ремонтов: 

 
 

• Фильтр по признакам «Повторный ремонт» и «Повторный визит»: 

 
 

«Повторный ремонт» - назначается человеком вручную (с контролем прав доступа): 

 
«Повторный визит» - считается автоматически, исходя из количества дней между датами создания 

машинозаездов (по умолчанию – 30).  

 

• Возможность связывать исходный документ с его продолжением: 
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4. Качество сервиса 
4.1.1. Была ли проведена проверка доступности временного ресурса сервисного консультанта и бронирование времени для приема 

клиента? 

Баллов: 0.2 
Аудитор проверяет запись на прием в ДМС. Аудитор делает фотографии экрана с графиками работы сервисных консультантов в ДМС. 

  
LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 

• Наличие табеля учета рабочего времени позволяет назначать сотрудникам различные режимы 

работы для разных дней. 

 
• Отображение доступных сервисных консультантов происходит с учетом табеля рабочего времени. 

Занятое/свободное для приема время также отображается. Длительность приема по умолчанию 

может быть изменена после записи простым растягиванием записи мышью. 
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4.1.2. Была ли проведена проверка доступности ресурсов ремонтного цеха и бронирование их для ремонта/обслуживания автомобиля 

клиента? 

Баллов: 0.4 
Аудитор проверяет бронирования ресурсов ремонтного цеха (рабочий пост, механик) в ДМС для ремонта/обслуживания автомобиля клиента. 
Аудитор делает фотографии экрана. 

  
LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 

• Настройка типа планирования ресурсов: 

 
 

• Запланированная загрузка отображается для всех типов ресурсов: 
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4.1.3. Запланированы ли временные интервалы для подготовки к визитам клиентов, расширений заказ-нарядов, контроля качества в 

графиках работы сервисных консультантов? 

Баллов: 0.5 
Аудитор проверяет и анализирует график работы сервисного консультанта в ДМС. Аудитор делает фотографии экрана с графиками работы 
сервисных консультантов в ДМС. Минимум одно 30-минутное "окно" должно быть обязательно заложено после приема 3 автомобилей подряд. Если 
шаг записи от 45 минут, либо час - пункт полностью выполнен, дополнительное "окно" не требуются. Данные временные интервалы должны быть 
отражены в ДМС и заблокированы для записи. В случае спорного вопроса совершается пробная запись в соответствие с окнами в ДМС.  
 
Предлагаемое в описании пункта решение (дополнительное 30-мин. окно после трех приемов подряд), 

многовероятно, предназначено для случаев, когда НЕ учитывается запланированная длительность приема 

автомобиля. LSAVTO DMS допускает произвольную настраиваемую сетку для записи (к примеру, с 15 мин. 

интервалами), но в то же время фиксируется длительность приема (к примеру, 30 мин), с учетом которой 

происходит и запись на свободное время, и отображение доступных временных интервалов в AS Platform 

(WEB). 

• В системе имеется время приема / выдачи по умолчанию (настраивается в параметрах системы): 

 
• Время по умолчанию может быть изменено для конкретного сервисного консультанта: 

 
• И произвольно изменено для конкретной записи в случае, если предполагаются дополнительные 

трудозатраты: 

 

При этом, во всех местах, где интервалы записи отображаются «сеткой», соответствующие интервалы будут 

отмечены как занятые: 

 
При этом для корректного отображения занятых интервалов в AS Platform необходимо учитывать, что если 

окончание приема точь-в-точь попадает на начало следующего интервала, то он помечается как занятый. В 

таком случае имеет смысл делать длительность приема на 1 минуту меньше. 
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4.1.4. Проверяют ли автомобиль на наличие КДМ и информируют ли клиента (при необходимости) о том, что на его автомобиле есть КДМ? 

Баллов: 1 
Аудитор совершает телефонный звонок по легенде. Аудитор не задает наводящих вопросов, а только фиксирует информацию, которую ему сообщает 
сотрудник дилерского центра. Сотрудник дилерского центра проверяет автомобиль по системе EVA и при наличии открытых КДМ информирует 
клиента о дополнительном времени, которое потребуется для выполнения КДМ. Если клиенту предоставляется информация о КДМ в день записи на 
сервис - пункт выполнен полностью, оценка "1". Если информация предоставляется при исходящем звонке накануне визита - пункт выполнен 
частично, оценка "0.5", если информация о КДМ предоставляется в момент приезда клиента на сервисный центр, то пункт полностью не выполнен, 
оценка - "0". Звонок записывается.  
 
В случае, если данные по КДМ своевременно загружаются в журнал обязательных сервисных мероприятий, 

то уведомление о наличии невыполненного КДМ сотрудник увидит сразу при указании VIN номера в карточке 

предварительной записи: 
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4.1.5. Были ли подобраны и зарезервированы/ заказаны необходимые запасные части (ТО / КДМ)? 

Баллов: 1 
Аудитор проверяет подбор и резервирование/ заказ запасных частей для проведения ТО/КДМ/отзывных акций в ДМС (подбор или резервирование 

запчастей не позднее предыдущего дня до визита клиента). Аудитор делает фотографии экрана. Для деталей "расходников" (фильтры воздушные, 

фильтры масляные, масло, эксплуатационные жидкости и т.д .) достаточно только подбора. Если у клиента при записи не выяснили VIN 

автомобиля, то проверить машину на КДМ невозможно и правильно подобрать запасные части для ТО также зачастую невозможно.  

Рекомендуемая нами практика – перед завершением рабочего дня контролировать отсутствие записи на 

завтра БЕЗ привязанных к записи машинозаездов. Все позиции предварительной записи должны быть с 

подобранными/зарезервированными (и, при необходимости, подготовленными к выдаче и разложенными в 

«экспресс» местах хранения) деталями: 

 

Из карточки предварительной записи возможно создать/открыть машинозаезд:  
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В документе видим статус запасных частей:  

 
Можем послать складу запрос на подбор деталей (http://help.logicstars.ru/index.html?servicepartsrequest.htm 

). Данный механизм можно использовать как для помощи в подборе, так и для информирования склада о 

необходимости подготовки к выдаче запасных частей.  

 

 
В журнале машинозаездов имеется фильтр по состоянию деталей в документе, который также можно 

использовать для дополнительного контроля: 

 

http://help.logicstars.ru/index.html?servicepartsrequest.htm


 
Комментарии к чек-листу PPS для пользователей LSAvto DMS (апрель, 2019) 19 

 

4.1.6. Проверяют ли автомобиль на наличие особых отметок и ДПР (информация из EVA)? 

Баллов: 0.2 
Аудитор проверяет внесение в ДМС особых отметок (в случае их наличия в EVA, важных с точки зрения обработки рекламаций клиента на 

Гарантию / Куланц). Также аудитор делает сверку дат ДПР в ДМС и EVA. Даты должны быть одинаковые. Если дата ДПР отсутствует в ДМС, то ее 

необходимо внести из EVA. ДПР в EVA и ДМС не должны отличаться, в противном случае требуется корректировка ошибочной даты в 

соответствующей системе. Если дата ДПР отсутствует в EVA, то дилеру необходимо ее выяснить и внести. Может быть несколько вариантов: 

- Дилер проверяет, произведен автомобиль для России или нет. Если автомобиль с "чужого" рынка, то у клиента запрашиваем документы из страны 

происхождения, если документов нет - в качестве ДПР дата выпуска из VeDoc.  

- Если для России, то выяснить дилера продавца. Дилер проверяет, продан автомобиль им или другим дилерским центром.  Если другим ДЦ, то 

выяснить у клиента, где автомобиль куплен. Если известен дилер-продавец, то связаться с ним, чтобы он внес дату ДПР. Если выяснить продавца 

невозможно, то запросить информацию о дилере-продавце через XSF в отделе гарантии МБР.  

 
Модуль интеграции с XENTRY Portal Pro (http://help.logicstars.ru/index.html?pluginmbxpp.htm) помогает с 
решением данной задачи. 
 
LSAvto DMS является первой в России системой, прошедшей в 2018 году полную проверку на соответствие 
требованиям по обмену данными между XPP и DMS у немецкой компании T-Systems. 

 
Наличие данного модуля позволяет одним кликом передавать машинозаезд на сторону XENTRY и вторым 
кликом – возвращать обратно в DMS. При этом ДПР (а также актуальные КДМ в случае их наличия) будут 
синхронизированы с данными XENTRY. Даже если не использовать прочие (основные) возможности XPP, 
рекомендуем, как минимум, передавать туда/обратно машинозаезд с целью контроля ДРП и КДМ. EVA 
является одной из подсистем, из которых XENTRY получает информацию для контекста текущего 
машинозаезда.  

 
Все официальные дилеры Мерседес-Бенц на территории России получают модуль интеграции с XPP 
бесплатно.  

 

 
 

4.1.7. Вносит ли дилер информацию в DSB (электронную сервисную книжку) о предпродажной подготовке?  

Баллов: 1 

Аудитор проверяет внесение в DSB информации о проведении предпродажной подготовки. Аудитор запрашивает VIN номера проданных за 

последний месяц автомобилей и проверяет в EVA пять случайно выбранных из предоставленного списка автомобилей. Также аудитор проверяет 

даты предпродажной подготовки и первой регистрации (ДПР). Если разница между датами хотя бы у одного автомобиля более 1 (одного) месяца, 

то пункт полностью не выполнен, оценка "0".  

Объединено со следующим пунктом. 
4.1.9. Вносит ли дилер информацию в DSB (электронную сервисную книжку) о выполненном ТО?  

Баллов: 0.8 

Аудитор запрашивает из ДМС дилерского предприятия VIN номера автомобилей, прошедших ТО за последний месяц, и проверяет в EVA пять 

случайно выбранных автомобилей из предоставленного списка. Если информация хотя бы по одному автомобилю более не внесена, то пункт 

полностью не выполнен, оценка "0". Необходимо сделать большой вес данного пункта, так как ДЦ систематически не вносят данную информацию. 

 
При наличии работающей интеграции с XENTRY вызывать DSB и вносить туда данные гораздо удобнее из 

предварительно переданного на сторону XPP машинозаезда.  

http://help.logicstars.ru/index.html?pluginmbxpp.htm
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4.3.7. Внедрен ли процесс контроля длительности ремонта гарантийного автомобиля? 

Баллов: 0.5 
Аудитор проверяет внедрение процесса контроля длительности ремонта автомобиля (это могут быть приказы, пометки в ДМС и т.д.) и делает фото, 
подтверждающее наличие или отсутствие данного процесса. 

 
При создании нового машинозаезда в случае, если для данного автомобиля гарантийный срок еще не 
закончился и уже имеются гарантийные ремонты, система выдает предупреждение следующего вида: 
 

 
Также можно использовать стандартный механизм пометок документов 

(http://help.logicstars.ru/index.html?serviceusertags.htm):  

 
с возможностью фильтрации: 

 
 

Рекомендуем периодически проводить ревизию используемых меток и своевременно удалять ошибочные, 

неиспользуемые и неактуальные (метка автоматически удаляется, если в системе не остается ни одного 

документа, имеющего данную метку). 

http://help.logicstars.ru/index.html?serviceusertags.htm
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4.3.8. Информируется ли руководство дилерского центра об увеличении сроков ремонта автомобиля? 

Баллов: 0.5 
Аудитор проверяет внедрение процесса информирования руководства дилерского центра об увеличении сроков ремонта автомобиля (это могут 
быть приказы, пометки в ДМС, письма в почте и т.д.) и делает фото, подтверждающее наличие или отсутствие данного процесса.  
РЕКОМЕНДАЦИЯ для ДЦ: информировать руководство дилерского центра на 4 (четвертый) день пребывания автомобиля на СТОА, если в течение 
3 (трех) дней решение не найдено. 

 
В системе имеется стандартная возможность настроить оповещение в виде отчета, получаемого 

ответственным сотрудником каждое утро в случае, если в системе появляются ситуации, выходящие за 

установленные допустимые границы.  

Например, есть стандартный отчет для формирования уведомлений об автомобилях, срок нахождения 

которых в ремонте превышает 15 дней: 

 
Можно сделать его копию, изменить название, настроить желаемый внешний вид и указать любое требуемое 

количество дней для контроля: 
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Проверить вручную корректность работы: 

 
Как показывает практика, включение контроля в 99% случаев находит «то, чего не может быть» :) 

Но после первоначальной чистки некорректных данных, механизм исправно работает и реально 

контролирует наличие излишне длительных ремонтов. 

Необходимо настроить корректный шаблон уведомления: 

И убедиться, что задача по созданию оповещений требуемого типа включена с желаемыми параметрами: 
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4.4.1. Проводится ли пробная поездка во всех случаях, когда она необходима для проявления / подтверждения устранения заявленной 

клиентом неисправности? 

Баллов: 0.5 
Аудитор проводит наблюдение и проверяет протоколы пробной поездки. Аудитор делает обзорную видеозапись пробной поездки (если она 
проводится во время его визита) и фото протоколов пробной поездки для проявления / подтверждения заявленной клиентом неисправности. 
РЕКОМЕНДАЦИЯ: Если после устранения заявленной неисправности обнаружен еще дефект, то при необходимости требуется еще протокол 
пробной поездки, подтверждающий и описывающий то, что обнаружено. 

 
LSAVTO DMS позволяет настроить произвольное количество пользовательских печатных форм. 

Рекомендуем настроить бланк протокола пробной поездки, в котором бы автоматически заполнялись все 

необходимые атрибуты, присутствующие в машинозаезде. Скан итогового заполненного и подписанного 

документа при необходимости может быть приложен к документам машинозаезда аналогично любым 

иным: 
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4.4.2. Существует ли в слесарном цехе и цехе кузовного ремонта выходной контроль качества? 

Баллов: 0.6 
Аудитор проводит наблюдение и проверяет протоколы (листы) выходного контроля качества. Аудитор делает фото протоколов (листов) выходного 
контроля качества. 

 

LSAVTO DMS позволяет настроить произвольное количество пользовательских печатных форм. 

Рекомендуем настроить бланк протокола контроля качества, в котором бы автоматически заполнялись все 

необходимые атрибуты, присутствующие в машинозаезде. 

 

Этап контроля качества присутствует как обязательный в основном жизненном цикле машинозаезда: 

 

Доступ к кнопке «Работы проверены» контролируется отдельным правом.  

Сотрудник, нажавший на данную кнопку, будет считаться ответственным за контроль качества ремонта: 

 

 

Планируется создание специального WEB – интерфейса, оптимизированного исключительно для 

сотрудников, контролирующих качество ремонта (чтобы они могли ставить отметку с любого смартфона не 

обращаясь к помощи «большого» компьютера). 
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4.5.1. Внедряются ли по результатам аналитики обратной связи от клиентов мероприятия, направленные на повышение премиальности 

сервисного обслуживания? 

Баллов: 0.8 
Аудитор проверяет предоставленную информацию по мероприятиям, направленным на повышение премиальности сервисного обслуживания. 
Например, письма, отчеты, презентации, реестр жалоб клиентов и принятых мер, приказы и распоряжения по компании и т.д. Аудитор делает фото 
представленной информации. 

 

В системе LSAVTO DMS имеется журнал работы с обращениями клиентов: 

 

Тип обращения, причина обращения и результат – настраиваются под условия конкретно клиента. 

Для каждого типа обращения можно указать срок (дни), в течение которого обращение должно быть 

обработано.  

 

 

 

 

   Варианты регистрации обращения: 

• Из рабочего места сотрудника Reception при регистрации входящего трафика 

• Из любого исходящего контакта с клиентом, независимо по какой теме был контакт 

• Автоматически, при обработке информации, предоставляемой «горячей линией» Call-центра 

Для каждого обращения имеется возможность прикрепить произвольное количество документов. 

Также имеется механизм назначения/контроля задач в рамках конкретного обращения. 
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4.5.2. Проставлена ли в DMS/CRM дилерского предприятия дата согласия/отказа на обработку персональных данных или дата окончания 

действия согласия на обработку персональных данных клиента? 

Баллов: 0.6 
Аудитор проверяет внесение даты согласия на обработку персональных данных клиента. Данная проверка релевантна только для клиентов, 

давших согласие на обработку персональных данных. Аудитор просит открыть в DMS/CRM согласия клиентов на обработку персональных данных и 

проверяет в них, внесена ли дата дачи согласия или дата окончания действия согласия. Дата дачи согласия должна быть в формате ДД.ММ.ГГГГ. 

Если хотя бы в одном из документов дата подачи/окончания действия согласия отсутствует, то оценка пункта - "0", пункт полностью не выполнен. 

* - Если есть подтверждение начала реализации данного пункта (ТЗ, тест-версии и т.д.), то пункт в 1-ой волне засчитывается полностью. 
 

Такая возможность имеется: 
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4.6.1. Соответствуют ли профили сотрудников (сервисные консультанты) отдела сервиса (имена и позиции) записям SABA на 100%? 

Баллов: 0.2 
Аудитор проводит проверку в случайном порядке. Аудитор сравнивает данные работающего сотрудника (берет с бейджа сотрудника) с данными в 

органиграмме и в системе SABA. Аудитор фиксирует ФИО сотрудников в комментариях. Если профиль одного сотрудника не соответствует 

требованиям, то оценка "0,5", если требованиям не соответствуют два сотрудника, то оценка "0".  

 

Вопрос, конечно, скорее организационный.  

Однако, LSAVTO DMS может помочь печатать бейджи для сотрудников (шаблон – настраивается системным 

администратором) следующего вида: 
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5. IT-решения 
 
5.1.1. Доступна ли для клиента услуга онлайн-записи на сервисное обслуживание? 
Баллов: 1 
Аудитор делает тестовую запись на сервисное обслуживание через сайт http://service.mercedes-benz.ru. Аудитор выбирает время и сервисного 
консультанта. Если возможности выбора времени или консультанта нет, то пункт не выполнен, оценка "0". Если вместо фотографии сервисного 
консультанта присутствует изображение "серого человечка", то оценка "0".  Если фотографии сервисных консультантов не выдержаны в одном стиле, 
на фотографии обрезано лицо или голова СК, одежда консультанта не соответствует бизнес-стилю, то оценка "0,5". 
 

Да, такая возможность есть. 
Требуется настроенный и запущенный плагин для интеграции с AS Platform. 
 
Наличие работающего плагина позволяет автоматически регистрировать: 

• Заявки на техническое обслуживание 

• Заявки на прочие виды ремонта 

• Заявки на сервисные сертификаты 

• Заявки на аксессуары 

• Заявки на колеса в сборе 
 

 
 
 
 

Инструкция по настройке и подробное описание данного плагина: 
http://help.logicstars.ru/index.html?mb-service-notificator.htm  
 

 
 
 
Типичные ошибки: 
 

• не настроен плагин интеграции с AS Platform 

• не прочитана инструкция по работе с данным плагином 

• не квадратные фото сотрудников в справочнике персонала (будут выгружены на портал с 

искажениями)  

http://help.logicstars.ru/index.html?mb-service-notificator.htm


 
Комментарии к чек-листу PPS для пользователей LSAvto DMS (апрель, 2019) 29 

 

5.1.2. Доступна ли для клиента услуга записи на сервисное обслуживание через мобильное приложение (My Mercedes)? 
Баллов: 1 
Аудитор делает тестовую запись на ТО A или ТО B через приложение My Mercedes. Аудитор делает фото экрана мобильного устройства с мобильным 
приложением My Mercedes (момент записи на ТО).  Аудитор указывает в комментариях, через какое время ему перезвонили из Дилерского Центра.  
Максимум в течение 4 часов после осуществления записи с клиентом (аудитором) должны связаться. Критерий 4 часа релевантен для рабочего 
времени. Если клиенту позвонили 2 (два) раза в течение указанного периода времени, но клиент ни разу не ответил, то пункт считается выполненным. 
Если обратных звонков в указанный период не было, пункт считается невыполненным, оценка ""0"". Если клиенту не дозвонились, то отправляем 
клиенту СМС с информацией о том, что звонили с ДЦ и просьбой перезвонить, например: ""Уважаемый клиент! Вам звонили с ДЦ ХХХ, но не смогли 
с Вами связаться. Просьба перезвонить. Спасибо!"" Если СМС не отправили, то пункт считается невыполненным, оценка ""0"". Если с клиентом 
связались и уточняют ту информацию, которую клиент внес через приложение, то оценка пункта - "0". 
 

Плагин для связи с AS Platform (см.предыдущий пункт) обрабатывает заявки из мобильного приложения 
абсолютно точно так же, как заявки из WEB портала. 
 
Возможность отправки СМС при невозможности связаться с клиентом имеется непосредственно в карточке 
контакта: 
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После отправки: 

 
 
Настройка шаблона по умолчанию: 
 

 
 
 

Типичные ошибки: 
- не настроен плагин интеграции с AS Platform 
- не настроен SMS способ уведомлений 
- не настроен шаблон уведомления для требуемой ситуации 
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5.2.1. Получает ли клиент СМС-уведомление на телефон максимум через 1 час после завершения процесса записи? 
Баллов: 0.8 
Аудитор проверяет и делает фото входящего СМС-уведомления, пришедшего на мобильное устройство по завершению процесса записи. СМС 
уведомление должно поступить клиенту (аудитору) сразу или максимум через 1 час после записи. 
 

После принятия сотрудником решения об отправке СМС до появления сообщения на телефоне проходит не 
более пяти минут. Обычно – меньше. 
 
Проверьте и при необходимости настройте шаблон уведомления: 

 
 

Контролируйте отправку СМС из карточки предварительной записи: 
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Также история всех сообщений доступна в карточке клиента: 

 

И в общем журнале сообщений: 
 

 
 
Типичные ошибки: 
- не настроен SMS способ уведомлений 
- не настроен шаблон уведомления 
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5.2.2. Содержит ли СМС-уведомление информацию о дате, времени, имени сервисного консультанта, актуальных специальных 
предложениях и адресе сервисного центра? 
Баллов: 1 
Аудитор проверяет и делает фото содержания СМС-уведомления, пришедшего на мобильное устройство по завершению процесса записи. Если хотя 
бы один из перечисленных пунктов (дата, время, имя СК, актуальные специальные предложения и адрес сервисного центра) не выполняется, то 
оценка "0,5" и ниже. 
 
ВАЖНАЯ ИНФОРМАЦИЯ ДЛЯ ДИЛЕРА: 
По Закону о защите персональных данных, отправка любых СМС клиентам, которые обращаются на СТОА первый раз, является нарушением. Как 
выход, можно включить информацию в текст автоматического приветствия или оповещать только тех клиентов, которые уже были у Вас и подписали 
Согласие на обработку своих персональных данных. 
 
Например, образец СМС: 
А/м Х111ХХ 177 записан на сервис 15.12 в 15:30. Сервисный консультант Иванов Иван. Действуют спецакции, обратитесь к сервисному консультанту. 
Ваш МБ Центр, Ленинградский проспект 39А.  
 
 

1. Проверьте корректную настройку шаблона сообщения: 

 
 

2. Не отправляйте сообщения новым клиентам или тем, у кого не установлен признак согласия на 
обработку ПД: 
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5.2.3. Получает ли клиент после звонка сервисного консультанта СМС-уведомление о готовности автомобиля и согласованном времени 
выдачи? 
Баллов: 1 
Аудитор проверяет и делает фото содержания СМС-уведомления, пришедшего на мобильное устройство после звонка сервисного консультанта о 
готовности автомобиля. Если клиент находится в сервисном центре в зоне видимости сервисного консультанта, то информирование клиента о 
готовности автомобиля осуществляется сервисным консультантом лично. Аудитор получает СМС или делает фотографию экрана ДМС.  
 
Например, образец СМС: 
А/м Х111ХХ 177 готов к выдаче 15.12 в 19:30. 
 

Существует два варианта: 
1. В карточке предварительной записи запланировать выдачу и настроить дополнительный шаблон 

уведомлений: 

 
 

2. Настроить шаблон уведомлений из группы уведомлений о состоянии ремонта, и формировать 
оповещение непосредственно в машинозаезде (можно автоматически при смене статуса): 
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Также можно настроить уведомление для сервисного консультанта о приближении согласованного с 
клиентом времени выдачи автомобиля (отдельный шаблон). 
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5.3.1. Отображена ли на экране статуса ремонта или в личном кабинете, как минимум следующая информация: гос. номер автомобиля, 

ответственный сервисный консультант, текущий статус автомобиля: приемка, в работе, выдача и др.? 

Баллов: 1 

Аудитор проводит наблюдение и делает фото экрана статуса ремонта. 

Возможны разные решения, например,  

-Вывод на экран информации ТОЛЬКО для клиентов, ожидающих автомобиль на СТОА 

-Текущее время, время приема автомобиля и ФИО сервисного консультанта, время выдачи автомобиля и ФИО сервисного консультанта 

- Клиент получает доступ к личному кабинету, в котором может посмотреть статус ремонта своего автомобиля 

Если на экран статуса выведены ФИО КЛИЕНТА, то пункт считается невыполненным, оценка - "0".  

Табло предварительной записи: в параметрах экрана необходимо выключить отображение контрагента. 
Если из предварительной записи создан машинозаезд – то его статус отображается: 

 
 
Личный кабинет будет доступен клиентам во второй половине 2019 года (на данный момент – в состоянии  
тестирования), состояние текущего ремонта планируем также в нем отображать. 
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5.3.2. Регулярно ли обновляется информация на экране статуса ремонта (не реже, чем каждые 15 минут)? 

Баллов: 0.5 

Аудитор проводит наблюдение и делает фото экрана статуса ремонта до и после обновления информации с указанием временного интервала.  

Параметры обновления информации: 
 

 
 
В правом верхнем углу – индикатор (бегущая полоска).  
При заполнении полоски до конца – информация обновляется. 
Рекомендуемое значение интервала – 60 секунд. 
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5.4.1. Есть ли на предприятии возможность учета звонков (входящих, не отвеченных, переадресованных, принятых, запланированных, 

исходящих)? 

Баллов:1 

Аудитор проверяет еженедельный отчет по фиксации звонков. Отчет при аудиторе выгружает/ распечатывает из DMS/SRM в online-режиме 

руководитель отдела сервиса или ответственный сотрудник. Проверяется наличие и ведение отчетности. Форма отчета (Отчет №1, проценты указаны 

справочно) представлена в файле "PPS Аудит. Воронка Сервиса". ВНИМАНИЕ: Все отчеты должны формироваться в DMS/CRM. Формирование 

отчета происходит непосредственно при аудиторе.  

Для работы большинства механизмов учета звонков требуется интеграция с IP телефонией 

(http://help.logicstars.ru/index.html?pbx_integration.htm ). 

Журнал учета звонков (входящие и исходящие, красные – непринятые): 

 

Переводы звонков: 

 

 
 

  

http://help.logicstars.ru/index.html?pbx_integration.htm
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Запланированные контакты (красным - просроченные): 

 
 
Текущие задачи сотрудника на домашней странице: 
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Мои задачи (основная форма) 

 
 
Имеется возможность заблокировать работу пользователя (пользователей) пока имеются необработанные 
просроченные задачи: 
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Отчеты по обработке входящих контактов находятся в журнале регистрации входящего трафика: 
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5.4.2. Ведется ли на предприятии запись звонков с возможностью их прослушивания? 

Баллов:1 

Аудитор запрашивает на выбор и прослушивает записи 5 (пяти) звонков за разные периоды. На предприятии должна быть возможность быстро 

идентифицировать звонок по дате звонка, номеру телефона клиента, VIN номеру, ФИО клиента, ФИО сервисного консультанта или ассистента 

сервиса*. Проверяется ведение записи звонков. Более подробные требования представлены в файле "PPS Аудит. Воронка Сервиса".  

* - в 1-ой волне проверка идет только по дате звонка, номеру телефона клиента. 

При наличии модуля интеграции LSAvto DMS с IP телефонией доступно воспроизведение/сохранение записи 

разговора в контексте следующих документов: 

- журнал телефонных звонков - входящие и исходящие 

- карточка клиента - входящие и исходящие 

- журнал/карточка регистрации входящего трафика - входящие 

- основной документ (машинозаезд, предварительная запись, рабочий лист) – входящие 

При наличии связи предварительной записи с машинозаездом все их контакты/задачи становятся общими 

(из любого документа видны все) 

На данный момент в DMS сохраняются все записи разговоров, которые она может получить от сервера 

телефонии. Соответственно, для номеров, запись разговоров которых не должна быть доступна в DMS совсем 

– соответствующий запрет настраивается на стороне сервера телефонии. В DMS на данный момент имеется 

только два отдельно выделенных права пользователя: 1) прослушивание разговора 2) сохранение разговора. 

Более гибкая система управления правами (кто, кого, когда может/не может слушать) планируется позже. 

На будущее запланирована привязка исходящих звонков к документу при условии, что набор номера 

осуществляется в контексте документа специальной кнопкой, иначе – фиксация только в общих журналах (есть 

сейчас). 
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История всех разговоров также отображается в карточке клиента: 

 

 

Если телефонный звонок был причиной создания контакта (входящего трафика), который, в свою очередь, 

создал документ (или был прикреплен к нем) – то перечень подобных контактов доступен непосредственно в 

документе: 

 

Находясь в документе можно прослушать запись разговора или сохранить ее в файл. 
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Прикрепленные к предварительной записи контакты: 
 

 
  



 
Комментарии к чек-листу PPS для пользователей LSAvto DMS (апрель, 2019) 45 

 

5.5.1. Позволяет ли DMS/CRM назначить СТОА во время текущего визита (при завершении текущего визита) дату следующего контакта с 

клиентом с возможностью внесения комментариев и необходимой информации?? 

Баллов:1 

Аудитор выборочно запрашивает и проверяет 5 (пять) назначенных контактов за прошедший и  будущие периоды. 

Фиксация информации должна происходить в DMS/CRM в электронном виде. Фиксирование информации на бумаге, в Excel и т.д. не принимается и 

не засчитывается. Более подробные требования представлены в файле "PPS Аудит. Воронка Сервиса".   

ВНИМАНИЕ: Все отчеты должны формироваться в DMS/CRM. Формирование отчета происходит непосредственно при аудиторе. 

- Если есть подтверждение начала реализации данного пункта (ТЗ, тест-версии и т.д.), то пункт в 1-ой волне засчитывается полностью. 

Имеются следующие возможности: 

• Добавление произвольной рекомендации в любой момент времени вручную. 

По факту данной возможностью пользуются редко. Разве что для фиксации написанных на бумаге от 

руки сведений. 

• Перенос в рекомендации причины обращения целиком, с сохранением всех привязанных к ней 

работ/деталей/пакетов в случае их наличия.  

Особенно полезно в случае, когда после заявленных причин обращения были произведены подборы 

деталей/работ, а клиент не готов в данный момент выполнять ремонт по какой-либо из причин.  

• Быстрая фиксация согласованного с клиентом следующей даты контакта с ним с кратким описанием 

при завершении ремонта. 

Данный шаг может быть настроен для рядовых сервисных консультантов как обязательный, без 

возможности его игнорирования.  

Все рекомендации сохраняются с привязкой к конкретному автомобилю, и опционально имеют 

информацию по источнику возникновения (кто, когда, из какого документа) и, опционально, документу, в 

котором рекомендация была выполнена.  

Каждая рекомендация обязательно содержит информацию о согласованной с клиентом дате контакта, 

описании, текущим статусе.  

Актуальные рекомендации могут быть напечатаны в бланке заказ-наряда, имеется ряд отчетов. 

При приближении согласованной даты на базе имеющихся рекомендаций будут созданы задачи для 

ответственных сотрудников для контакта с клиентом. 

Рекомендация, перенесенная из причины обращения: 
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Экспресс-рекомендация: 

 

 

Для использования в печатных формах доступны рекомендации со статусом «Запланировано». 

Пример отображения рекомендаций в печатном бланке заказ-наряда можно увидеть в стандартной форме 

«Структурированный заказ-наряд». Блок с рекомендациями можно скопировать в текущий используемый 

шаблон, при необходимости изменив внешний вид/содержимое отображаемых данных. 
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5.5.2. Даёт ли DMS/CRM возможность получать отчет по категориям «назначенные» и «просроченные» контакты с клиентом? 

Баллов:1 

Аудитор проверяет отчет по категориям "назначенные" и "просроченные" контакты с клиентом. Отчет при аудиторе выгружает/распечатывает из 

DMS/SRM в online-режиме руководитель отдела сервиса или ответственный сотрудник. Проверяется факт контроля работы сотрудника с 

созданными событиями. 

ВНИМАНИЕ: Все отчеты должны формироваться в DMS/CRM. Формирование отчета происходит непосредственно при аудиторе. 

- Если есть подтверждение начала реализации данного пункта (ТЗ, тест-версии и т.д.), то пункт в 1-ой волне засчитывается полностью. 

Такой отчет имеется: 

 

 

(отчет находится в форме «Журнал задач») 
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5.5.3. Дает ли DMS/CRM возможность фиксировать количество записей на сервис по звонкам, фактическим визитам по этим звонкам и 

количество не приехавших клиентов, которые были перезаписаны на другую дату? 

Баллов:1.6 

Аудитор проверяет еженедельный отчет по фиксации записи и визитов. Отчет при аудиторе выгружает/распечатывает из DMS/SRM в online-режиме 

руководитель отдела сервиса или ответственный сотрудник. Проверяется наличие и ведение отчетности. Форма отчета (Отчет №2, проценты 

указаны справочно) представлена в файле "PPS Аудит. Воронка Сервиса".  

ВНИМАНИЕ: Все отчеты должны формироваться в DMS/CRM. Формирование отчета происходит непосредственно при аудиторе. 

* - в 1-ой волне возможна оценка "0,5", частичное выполнение пункта, если не реализовано следующее требование: перезапись не приехавших 

клиентов. Остальные пункты должны быть реализованы. 

 

При изменении даты/времени приема в уже созданной предварительной записи, система отмечает данную 

запись как перенесенную с сохранением информации о первоначально запланированной дате: 

 

Информация о перенесенных записях может быть отображена в журнале: 
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И в стандартных отчетах: 

 

 

Система считает, что по предварительной записи был визит в случае, если имеется созданный из нее 

машинозаезд, содержащий как минимум один заказ-наряд со статусом, отличным от «Предварительный» и 

«Аннулирован». 
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5.5.4. Дает ли DMS/CRM возможность учета количества заказ-нарядов с отложенными рекомендациями относительно общего количества 

заказ-нарядов? 

Баллов:1 

Аудитор проверяет еженедельный отчет по учету количества заказ-нарядов с рекомендациями относительно общего количества заказ-нарядов. 

Отчет при аудиторе выгружает/распечатывает из DMS/SRM в online-режиме руководитель отдела сервиса или ответственный сотрудник. 

Проверяется факт ведение отчетности по заказ-нарядам с рекомендациями. Более подробные требования представлены в файле "PPS Аудит. 

Воронка Сервиса".   

ВНИМАНИЕ: Все отчеты должны формироваться в DMS/CRM. Формирование отчета происходит непосредственно при аудиторе. 

* - Если есть подтверждение начала реализации данного пункта (ТЗ, тест-версии и т.д.), то пункт в 1-ой волне засчитывается полностью. 

 

На данный момент требуемый показатель отображается в отчете «Воронка сервиса» в следующем виде: 

 

 

Перечень документов с созданными (или НЕ созданными) рекомендациями также может быть отображен в 

основном журнале с помощью соответствующих фильтров: 
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5.5.5. Дает ли DMS/CRM возможность учета общего количества выданных рекомендаций и выполненных рекомендаций из ранее 

выданных? 

Баллов:1.6 

Аудитор проверяет еженедельный отчет по фиксации выданных и выполненных рекомендаций из ранее выданных. Отчет при аудиторе 

выгружает/распечатывает из DMS/SRM в online-режиме руководитель отдела сервиса или ответственный сотрудник. Проверяется наличие и 

ведение отчетности. Форма отчета (Отчет №3, проценты указаны справочно) представлена в файле "PPS Аудит. Воронка Сервиса".  

ВНИМАНИЕ: Все отчеты должны формироваться в DMS/CRM. Формирование отчета происходит непосредственно при аудиторе. 

* - Если есть подтверждение начала реализации данного пункта (ТЗ, тест-версии и т.д.), то пункт в 1-ой волне засчитывается полностью. 

На данный момент требуемый показатель отображается в отчете «Воронка сервиса» в следующем виде: 

 

Перечень документов с выполненными из ранее запланированных рекомендаций также может быть 

отображен в основном журнале с помощью соответствующих фильтров: 
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Для анализа работ по ранее сделанным рекомендациям также существуют следующие отчеты: 
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6. Сервисный консультант 
 
6.1.2. Информирует ли сотрудник сервиса (сервисный консультант, специалист по согласованию, и т.д.) клиента об этапах ремонта и 
степени готовности автомобиля? 
Баллов: 0.6 
Аудитор проводит наблюдение и запрашивает у дилерского центра несколько записей звонков клиенту. Оцениваются ремонты продолжительностью 
от 2 дней и более. В предоставляемых звонках должна быть не информация о том, что автомобиль готов и его можно забрать, клиенту должна быть 
предоставлена детальная информация о ходе и всех этапах ремонта. 
 

LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 

• Сотрудник сервиса имеет возможность отправить клиенту в любой момент SMS уведомление, 
используя предварительно настроенный шаблон (лучше настраивать несколько, каждый для 
отдельной ситуации) и/или произвольный текст. 
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• Сотрудник сервиса может получать уведомления после завершения обработки очередного 
поступления складом о документах, все детали которых получили статус «В резерве» и может 
уведомить клиента либо о начале ремонта, либо (если автомобиль у клиента а машинозаезд имеет 
статус «предварительный») пригласить клиента для выполнения запланированных работ. 
Уведомление может быть либо -письмо на Email сотрудника, либо  - внутреннее всплывающее 
уведомление в системе: 
 

 
 

 
 

 

 
 
 

Внешний вид отчета – полностью настраиваемый под конкретные пожелания пользователя. Зеленым 
отмечены документы, по которым нет иных неполученных деталей (если такие еще имеются, цвет – 
желтый).  
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6.1.4. Владеет ли сервисный консультант информацией об автомобиле клиента в полном объеме? 

Баллов: 0.3 
Аудитор присутствует при приеме и выдаче автомобиля и общении клиента с СК, проводит наблюдение и фиксирует свои комментарии. Сервисный 
консультант готов предоставить всю необходимую информацию по автомобилю клиента, знает, какие работы были выполнены и в процессе приемки 
автомобиля владеет информацией о рекомендациях по итогам предыдущих визитов, готов дать советы по эксплуатации, а также рекомендации по 
текущему визиту. 
 

LSAvto DMS помогает в данной ситуации следующим образом: 
 

• Удобная быстрая навигация по истории ремонта автомобиля 

• При создании машинозаезда на автомобиль, имеющий запланированные, но невыполненные 
рекомендации, система выводит уведомление об их наличии. 
 

• В шапке машинозаезда в данных по автомобилю присутствует дополнительный индикатор: 

 
 

• Имеется интеллектуальный механизм автоматических рекомендаций, уведомляющий сервисного 
консультанта о повышенном риске поломки того или иного узла данного автомобиля. Прогноз 
основывается на текущих значениях модели/пробега и имеющейся статистики ремонта аналогичных 
автомобилей с аналогичными пробегами. Клиенту рекомендуется выполнить диагностику данного 
узла с объяснением причин данной рекомендации. 
Подробное описание: http://help.logicstars.ru/index.html?serviceautoselloffers.htm и 
http://help.logicstars.ru/index.html?nssfc071_01.htm  
 

 
 

• Вызвав карточку автомобиля, возможно сформировать подробный отчет по всей истории ремонта: 

 
  

http://help.logicstars.ru/index.html?serviceautoselloffers.htm
http://help.logicstars.ru/index.html?nssfc071_01.htm
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6.2.1. Внедрена ли в дилерском центре мотивационная программа по индивидуальному значению CSI-индекса для сервисных 

консультантов? 

Баллов: 0.3 
Аудитор проверяет внутренний документ/ приказ/ распоряжение и делает фото документа, подтверждающего наличие мотивационной программы 
по индивидуальному значению CSI-индекса для сервисных консультантов. 

 
LSAvto DMS позволяет учитывать индекс CSI и формировать различные отчеты, в том числе, для оценки 
среднего значения CSI в разрезе сотрудников: 
 

 
 

 
 

 
 

 



 
Комментарии к чек-листу PPS для пользователей LSAvto DMS (апрель, 2019) 57 

 

6.2.2. Внедрена ли в дилерском центре мотивационная программа по продаже аксессуаров для сервисных консультантов? 

Баллов: 0.3 
Аудитор проверяет документы и делает фото документации или ДМС, подтверждающее наличие мотивационной программы по продаже 
аксессуаров для сервисных консультантов. 
Более подробная информация представлена в брошюре "PPS Аудит. Маркетинг сервиса". 

 
LSAvto DMS позволяет учитывать реализацию всех материальных ценностей с любой имеющейся в системе 

аналитикой. 

Для определения принадлежности ТМЦ к категории «Аксессуары» может быть использована группа детали, 

группа скидки или склад. 
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7. Маркетинг сервиса 
 
7.5.2. Внедрена ли в дилерском центре мотивационная программа по продаже аксессуаров для продавцов запасных частей и 
аксессуаров? 
Баллов: 0.5 
Аудитор проверяет документы, делает фото документации или ДМС, подтверждающее наличие мотивационной программы по продаже аксессуаров 
для продавцов запасных частей и аксессуаров. 
Более подробная информация представлена в брошюре "PPS Аудит. Маркетинг сервиса". 
 

Аналогично предыдущему пункту. 
 
 
7.7.1 Ведется ли журнал выдачи подменных автомобилей в соответствии с требованиями МБР? 
Баллов: 0.5 
В соответствии с актуальными требованиями ДИСТРИБЬЮТОРА сервисный центр ведет журнал (в бумажном или в электронном виде) выдачи 
подменных автомобилей, в котором фиксируется модель и VIN-номер автомобиля, ФИО клиента, которому предоставлен автомобиль, а также номер 
заказ-наряда. Период и причина использования подменного автомобиля должны быть подтверждены данными об обращении Клиента (заявке) из 
какой-либо системы (VEGA/EVA, DMS и т.д.). 
 

В LSAVTO DMS имеется журнал учета подменных автомобилей. В большинстве случаев он совмещен с 
журналом учета проводимых отделом продаж тест-драйвов. Предварительно определяется перечень 
автомобилей, доступных для использования в качестве подменного и/или для тест-драйва. При создании 
новой записи в журнале,  отображаются все доступные для сервиса подменные автомобили с 
запланированным графиком загрузки во всех документах на 7 дней вперед. Допустимо планирование 
длительной (на несколько дней) эксплуатации подменного автомобиля. 
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8. Выдача автомобиля 
 
8.1.1. Готовы ли документы к выдаче в согласованное время? 
Баллов: 0.5 
Аудитор проверяет готовность документов к согласованному времени. Документы должны быть распечатаны к визиту клиента. 
 

Вопрос, конечно, организационный, но LSAVTO DMS может помочь не забыть подготовить документы, 
направив ответственному сотруднику уведомление за 15 минут (по умолчанию) до согласованного с 
клиентом срока выдачи автомобиля.  
 
Для этого необходимо настроить соответствующий шаблон уведомления: 

 
 

 
 
  



 
Комментарии к чек-листу PPS для пользователей LSAvto DMS (апрель, 2019) 60 

 

8.1.2. Готов ли автомобиль к выдаче в согласованное время? Составляет ли время ожидания выдачи автомобиля менее 10 минут? 
Баллов: 0.5 
Аудитор сверяет время информирования клиента о готовности автомобиля с согласованным временем в заказ-наряде. Если на автомобиле есть 
расширение, то аудитор запрашивает аудиозапись звонка, в котором оговаривается расширение и изменение времени готовности автомобиля. 
Автомобиль должен быть полностью готов к согласованному времени. Временной интервал между фактическим временем выдачи и согласованным 
временем выдачи, указанным в смс-сообщении, составляет менее 10 минут. При отсутствии информации о времени выдачи в смс-сообщении 
фактическое время выдачи сравнивается с временем выдачи, указанным в ремонтной документации. 
 

Плановое время выдачи LSAVTO DMS учитывает либо как согласованное с клиентом время окончания работ 
(«План.окончание» в блоке «Ремонт автомобиля»), либо как запланированное время выдачи автомобиля в 
случае использования предварительной записи для выдачи («Плановое окончание» работ в таком случае 
приравнивается значению из предварительной записи на выдачу).  

 
 

 
 
Фактическое время выдачи учитывается в LSAVTO DMS как интервал времени, прошедший между нажатиями 
на кнопку «Начало» и «Окончание» в разделе «Выдача автомобиля» машинозаезда.  
В случае использования WEB интерфейса для контроля/разрешения/фиксации выезда автомобиля с 
территории Дилерского центра (рабочее место сотрудника охраны КПП), дополнительная информация о том, 
кто и когда разрешил выезд, также отображается в разделе «Выдача автомобиля»: 

 
 
На форме планирования ресурсов можно визуально сопоставить запланированное время выдачи с 
фактическим (в рассматриваемом примере ниже фактическое время выдачи раньше запланированного): 

 
 
В случае отсутствия запланированной выдачи свыше максимально разрешенного времени (по умолчанию – 
15 минут) система может сгенерировать событие отклонения фактических показателей от плановых и 
уведомить ответственного сотрудника заранее настроенным способом. 
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8.1.3. Зарезервирован ли временной ресурс сервисного консультанта для выдачи автомобилей клиентам? 
Баллов: 1 
Аудитор делает фото экрана ДМС с графиком работы сервисного консультанта, подтверждающие факт наличия зарезервированного ресурса для 
выдачи автомобилей клиентам. На вышеперечисленные периоды времени возможность записи должна быть заблокирована. 
 

Резервирование времени сервисного консультанта для выдачи автомобиля в LSAVTO DMS имеется: 

 

  

 
 

Запланированные для выдачи временные интервалы также выгружаются в AS Platform и делают 
недоступной запись на сервисного консультанта во время выдачи. 
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8.1.4. · Проинформирован ли клиент о продолжительности процесса выдачи до его начала? 
Баллов: 2 
Аудитор запрашивает несколько аудиозаписей звонков о готовности автомобиля, и делает фотографию СМС в телефоне или ДМС. Клиент должен 
быть проинформирован о продолжительности выдачи во время звонка о готовности автомобиля. 
 

Имеет смысл в шаблон SMS уведомления о согласованном времени выдачи автомобиля указать ожидаемую 
продолжительность процедуры: 
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8.3.2. Представлена ли клиенту информация о проведённых работах и заменённых запасных частях? 
Баллов: 0.5 
Аудитор проводит наблюдение и делает видеозапись процесса выдачи автомобиля. 
Клиенту предоставляется детальная информация о всех работах, которые были проведены при ТО, замененных запасных частях, а также даны 
рекомендации по дальнейшей эксплуатации автомобиля. 
 

Рекомендуем поверить/настроить печатную форму документа, выдаваемого клиенту по окончании ремонта. 
До сих пор не все Дилеры используют группировку работ/деталей по причинам обращения и печать 
отложенных рекомендаций. Пример подобной формы имеется в стандартных бланках LSAVTO DMS. 
Результат может выглядеть примерно таким образом: 
 

 
 

 
 
Подробнее: http://help.logicstars.ru/index.html?servicereasons.htm  
  

http://help.logicstars.ru/index.html?servicereasons.htm
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8.3.5. Согласовывает ли сервисный консультант / S-Эксперт с клиентом предварительно следующий контакт (визит) по выданным 
рекомендациям? 
Баллов: 0.7 
Аудитор проводит наблюдение и делает аудиозапись общения клиента (или фотографию из ДМС) с сервисным консультантом / S-Экспертом. 
Сервисный консультант / S-Эксперт в процессе разговора должен согласовать предварительно с клиентом следующий контакт (визит) в случае 
наличия рекомендаций. Если предварительное согласование следующего контакта (визита) с клиентом не произошло, то оценка пункта - "0", пункт 
полностью не выполнен. 

 
Имеется возможность запретить рядовому сервисному консультанту закрыть машинозаезд без указания 
согласованной с клиентом даты следующего визита (с комментарием): 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
Для всех иллюстраций в данном документе были использованы реальные данные из реальных рабочих 

систем реальных Дилеров. Все системы LSAVTO DMS (при наличии актуальных обновлений и купленных 

соответствующих модулях) имеют абсолютно одинаковый функционал, и мы утверждаем, что все описанные 

в данном документе примеры, возможно реализовать на ЛЮБОЙ инсталляции системы, у ЛЮБОГО 

пользователя. Однако, сама по себе система, без грамотной настройки и четкого понимания пользователем 

целей и алгоритмов, никак не может повлиять ни на существующие в организации бизнес-процессы, ни на 

процесс прохождения аудита PPS, ни на конечные финансовые результаты.  Только грамотное, вдумчивое 

применение DMS с глубоким знанием своей специфики и возможностей системы поможет достичь желаемых 

результатов. По любым вопросам, связанным с настройкой функционала системы в контексте описанных в 

данном документе функций, Вы всегда можете обратиться в службу технической поддержки – мы будем рады 

помочь Вам получить от LSAVTO DMS максимум возможного. 

 

Разработчики LSAVTO DMS. 
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