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售后服务管理条例之二


经销商人员岗位描述

1 范围

明确各岗位人员的职责和权限，保证工作有效、有序进行。

适用于经销商各岗位人员的管理。

2 岗位描述

2.1总经理

2.1.1职务名称:总经理

2.1.2直接下属

2.1.2.1营销部部长

2.1.2.2服务总监

2.1.2.3财务部部长

2.1.2.4综合部部长

2.1.3职责与权限

2.1.3.1落实国家及行业的各项法律、法规，制定、落实企业方针、政策，并贯彻一汽－大众的各项政策；

2.1.3.2直接领导各部长及服务总监的工作；

2.1.3.3负责公司内文件的审批；

2.1.3.4负责定期对公司的经营状况、管理、服务质量等进行评审；

2.1.3.5负责公司所需资源的配备；

2.1.3.6有投资决策权、经营权、人事任免权、现金使用审批权等。

2.1.4管辖范围:公司内所有部门和人员。
2.1.5素质要求

略

2.2服务总监

2.2.1职务名称:服务总监

2.2.2直接上级:总经理

2.2.3直接下属

2.2.3.1服务经理

2.2.3.2备件经理

2.2.3.3技术经理

2.2.4职责与权限

2.2.4.1按品牌服务的要求，对经销商进行管理；
2.2.4.2负责与一汽－大众售后服务科的业务联系，落实服务科的各项工作安排；

2.2.4.3直接领导服务经理、备件经理和技术经理的工作；

2.2.4.4重大质量问题及服务纠纷的处理；

2.2.4.5定期向总经理和一汽－大众报告经销商的生产、经营和管理等工作；

2.2.4.6具有生产指挥权、监督权、站内人员调动权，对公司投资、经营等活动的建议权。 

2.2.5管辖范围：服务部所有部门和人员。 

2.2.6素质要求

2.2.6.1具有大专或以上文化程度，汽车及相关专业；

2.2.6.2精通市场营销管理、财务管理、人事管理等企业管理知识；

2.2.6.3具有较强的计划、组织、协调能力；

2.2.6.4能够进行计算机操作。

2.3服务经理

2.3.1职务名称:服务经理

2.3.2直接上级:服务总监

2.3.3直接下属

2.3.3.1服务顾问

2.3.3.2索赔员

2.3.3.3用户管理员/IT信息员                 

2.3.3.4索赔件管理员

2.3.4职责与权限
2.3.4.1负责解决服务过程中与用户发生的纠纷；                             

2.3.4.2负责同备件经理联系，解决维修所需备件；

2.3.4.3负责外出救援服务、预约服务、用户投诉、走访用户等工作的管理，并参与对重大维修服务项目的评审；

2.3.4.4参预维修工具和设备的配备；

2.3.4.5负责下属劳动纪律的管理；

2.3.4.6负责所辖区域现场环境的管理；

2.3.4.7监督、检查、指导维修人员工作；

2.3.4.8负责组织开展服务营销。

2.3.5管辖范围
2.3.5.1机修车间

2.3.5.2钣金车间

2.3.5.3油漆车间

2.3.5.4索赔件库

2.3.5.5业务接待厅

2.3.6素质要求
2.3.6.1具有大专以上文化程度，汽车或相关专业；

2.3.6.2三年以上汽车维修工作经验；

2.3.6.3具有一定的服务营销知识、丰富的汽车理论知识和汽车维修经验；

2.3.6.4能够熟练地操作计算机；

2.3.6.5有较丰富的管理经验及较强的组织、协调能力；

2.3.6.6有较强的语言表达能力；

2.3.6.7熟悉汽车驾驶，有驾驶执照。

2.4技术经理

2.4.1职务名称:技术经理

2.4.2直接上级:服务总监

2.4.3直接下属

2.4.3.1质量检查员

2.4.3.2内部培训员

2.4.3.3工具/资料管理员

2.4.4职责与权限

2.4.4.1 负责定期收集技术疑难问题及批量投放的质量信息；

2.4.4.2负责HST等技术资料的消化、吸收并指导使用；

2.4.4.3协助一汽-大众售后服务科开展技术支持工作；

2.4.4.4负责控制、监督经销商的维修质量；

2.4.4.5负责疑难故障的诊断及维修技术攻关，指导车辆维修；

2.4.4.6负责监督、指导维修人员使用专用工具； 
2.4.4.7负责建立文件化的质量体系，推行ISO9001标准认证。

2.4.5管辖范围：工具库

2.4.6素质要求

2.4.6.1大专或以上学历，汽车或汽车维修专业；

2.4.6.2三年以上汽车维修工作经验；

2.4.6.3具有一定的外语阅读能力，能够熟练地操作计算机；

2.4.6.4具有良好的语言表达能力、文字表达能力及沟通能力；

2.4.6.5具有较强的组织、协调能力；

2.4.6.6熟悉汽车驾驶，有驾驶执照。
2.5备件经理

2.5.1职务名称:备件经理

2.5.2直接上级:服务总监

2.5.3直接下属
2.5.3.1备件销售计划员

2.5.3.2备件仓库管理员

2.5.4职责与权限
2.5.4.1负责保证维修所需的充足的备件供应，对是否一汽-大众原厂备件负责；     

2.5.4.2负责建立合理的备件库存量，指导库管员对库房的管理；

2.5.4.3负责备件订购计划的审批；

2.5.4.4负责组织备件的到货验收及备件的入库检验;

2.5.4.5负责定期组织人员进行库存盘点； 

2.5.4.6负责审核备件管理帐目，抽检库存备件状况；
2.5.4.8负责实施备件管理方面的培训；

2.5.4.9负责制定备件位置码。

2.5.5管辖范围
2.5.5.1备件库
2.5.5.2材料库

2.5.6素质要求
2.5.6.1具有大专或以上文化程度；

2.5.6.2具备一定的营销常识；

2.5.6.3具有丰富的汽车构造知识；

2.5.6.4有丰富的管理经验，一定的组织能力及协调能力；

2.5.6.5能熟练地操作计算机；

2.5.6.6熟悉汽车驾驶，有驾驶执照。

2.6服务顾问

2.6.1岗位名称:服务顾问

2.6.2直接上级:服务经理

2.6.3直接下属:机/电技工、油漆技工、钣金技工

2.6.4职责与权限
2.6.4.1引导、受理用户预约；

2.6.4.2负责维修车辆用户的接待工作；

2.6.4.3负责用户车辆的故障诊断，与用户达成协议（任务委托书）；

2.6.4.4负责车辆维修后的电话服务跟踪；
2.6.4.5负责索赔技术鉴定；

2.6.4.6负责向维修技师传达用户的想法，描述车辆的故障形态，分配维修工作任务；

2.6.4.7负责交车工作，解释维修内容；

2.6.4.8负责建立、完善用户档案。
2.6.5素质要求
2.6.5.1具有大专以上文化程度，汽车专业或汽车维修专业；

2.6.5.2有较丰富的汽车维修经验；

2.6.5.3能够准确地判断故障原因，并能准确估算维修价格及维修时间；

2.6.5.4具有管理经验，较强的语言表达能力、组织协调能力；

2.6.5.5能熟练地操作计算机；

2.6.5.6熟悉汽车驾驶，有驾驶执照。

2.7索赔员

2.7.1岗位名称:索赔员

2.7.2直接上级:服务经理

2.7.3职责与权限
2.7.3.1负责故障件的原因分析，判定是否为索赔范围；

2.7.3.2负责正常索赔申报及超出权限的索赔申请；

2.7.3.3负责索赔件及索赔件记录的管理；                                  

2.7.3.4负责向一汽－大众返还发生索赔的故障件；

2.7.3.5负责指导索赔件库的管理工作。

2.7.4素质要求
2.7.4.1大专以上文化程度，汽车专业；

2.7.4.2熟悉产品结构性能，从事汽车维修行业工作三年以上；

2.7.4.3熟悉计算机操作；

2.7.4.4具有一定的语言表达能力和协调能力,年龄在35岁以下；

2.7.4.5具有一定的损伤件鉴定能力；

2.7.4.6熟悉汽车驾驶，有驾驶执照。

2.8内部培训员

2.8.1岗位名称:内部培训员

2.8.2直接上级:技术总监

2.8.3职责与权限:负责本站内的各项技术培训工作。

2.8.4素质要求

2.8.4.1大专以上文化程度，汽车或汽车维修专业；

2.8.4.2熟悉汽车构造及相关知识，具有较强的汽车维修技能；

2.8.4.3较强的语言表达能力；

2.8.4.4熟悉计算机操作

2.8.4.5具有一定的英语阅读能力

2.8.4.6熟悉汽车驾驶，在驾驶执照。

2.9质量检查员

2.9.1岗位名称:质量检查员

2.9.2直接上级:技术总监

2.9.3职责与权限
2.9.3.1负责维修质量的检验；

2.9.3.2负责监督维修人员的维修工作；

2.9.3.3负责不合格品返修质量的监督、检查；

2.9.3.4负责参与重大、疑难故障的分析、鉴定。                             

2.9.4素质要求
2.9.4.1具有中专以上文化程度，汽车专业或汽车维修专业；

2.9.4.2具有丰富的汽车维修知识和汽车理论知识；

2.9.4.3具有一定的组织能力、协调能力及管理经验；

2.9.4.4熟悉汽车驾驶，有驾驶执照。

2.10机/电技工

2.10.1岗位名称:机/电技工

2.10.2直接上级:服务顾问

2.10.3职责与权限
2.10.3.1负责车辆的机修、电修工作；

2.10.3.2负责本工位设备及使用工具的维护、管理；

2.10.3.3负责工序质量的自检；

2.10.3.4负责工位区域环境的清洁和保持。

2.10.4素质要求
2.10.4.1高中或技校以上文化程度，熟悉汽车驾驶；

2.10.4.2具有一定的汽车理论知识，丰富的汽车维修经验，年龄在40岁以下的男性。

2.11钣金技工

2.11.1岗位名称:钣金技工

2.11.2直接上级:服务顾问

2.11.3职责与权限
2.11.3.1负责车辆的钣金维修工作；

2.11.3.2负责本工位设备、使用工具的维护、保管；

2.11.3.3负责工序质量的自检；

2.11.3.4负责工位区域环境的清洁和保持。

2.11.4素质要求
2.11.4.1高中或技校以上的文化程度；

2.11.4.2具有一定的汽车理论知识，丰富的汽车维修经验；

2.11.4.3从事过二年以上的汽车钣金维修工作，年龄在40岁以下。

2.12油漆技工

2.12.1岗位名称:油漆技工

2.12.2直接上级:服务顾问

2.12.3职责与权限
2.12.3.1负责车辆维修的调漆、喷漆工作；

2.12.3.2负责本工位设备及使用工具的维护、管理；

2.12.3.3负责工序质量的自检；

2.12.3.4负责工位区域环境的清洁和保持。

2.12.4素质要求
2.12.4.1具有高中或技校以上文化程度；

2.12.4.2具有一定的汽车理论知识，丰富的汽车维修经验；

2.12.4.3年龄在40岁以下，二年以上本工种工作经验。

2.13工具/资料管理员

2.13.1岗位名称:工具管理员

2.13.2直接上级:技术总监

2.13.3职责与权限
2.13.3.1负责建立工具、设备台帐档案；

2.13.3.2负责建立工具借用记录；

2.13.3.3负责库存工具的管理；

2.13.3.4负责维修技术资料的管理。

2.13.4素质要求
2.13.4.1高中或中专以上文化程度；

2.13.4.2具有文件资料管理知识；

2.13.4.3了解库房管理知识。

2.14备件销售计划员

2.14.1岗位名称:备件销售计划员

2.14.2直接上级:备件经理

2.14.3职责与权限
2.14.3.1制定备件订购计划,并向一汽－大众发出备件订单开展备件订货工作；

2.14.3.2负责备件订货发票的审核；

2.14.3.3负责备件订货资料的存档；

2.14.3.4负责填写《索赔申请单》，向一汽-大众备件科提出备件索赔；

2.14.3.5通知财务部及时向一汽－大众结算备件款；

2.14.3.6负责制定备件的储备定额及最低库存量；

2.14.3.7负责到货备件的信息输入电脑， 填写本单位备件业务报表, 对市场及订货行预测，并将有关信息反馈给一汽-大众备件科。
2.14.4素质要求
2.14.4.1具有中专以上文化程度；

2.14.4.2能够熟练地操作计算机；

2.14.4.3具有一定的管理知识及管理经验；

2.14.4.4具备一定的汽车构造知识，了解车辆维修常识和营销知识。

2.15备件仓库管理员

2.15.1岗位名称:备件仓库管理员

2.15.2直接上级:备件经理

2.15.3职责与权限
2.15.3.1负责按要求对库存备件进行规范化的管理；

2.15.3.2负责备件的入库验收及维修备件的发放工作，建立库存帐目，保存各种原始凭证；

2.15.3.3根据库存储备情况，向计划员发出订货需求；

2.15.3.4负责库存备件的定期清典工作；

2.15.3.5负责备件库的环境、安全及防火。

2.15.4素质要求
2.15.4.1具有高中以上文化程度；

2.15.4.2熟练掌握计算机操作；

2.15.4.3具有一定的汽车理论、汽车构造及维修常识；

2.15.4.4有一定的仓库管理经验。

2.16索赔件管理员

2.16.1岗位名称：索赔件管理员

2.16.2直接上级：服务经理

2.16.3职责与权限：

2.16.3.1负责索赔件库的管理；

2.16.3.2负责建立索赔件台帐；

2.16.3.3协助索赔员作好索赔件返还工作。

2.16.4素质要求

2.16.4.1具有高中以上文化程度；

2.16.4.2能够进行计算机操作；

2.16.4.3具有一定的汽车构造及维修常识；

2.16.4.4有一定的仓库管理经验。

2.17用户管理员/IT信息员

2.17.1岗位名称：用户管理员/IT信息员

2.17.2直接上级：服务经理

2.17.3职责与权限

2.17.3.1负责车辆销售一周内的电话质量跟踪；

2.17.3.2 负责用户来电记录，来信、来函的收集，并将信息向相关部门传递；

2.17.3.3负责来自一汽-大众及其它部门的信息接收、登记、传递及管理，并负责信息反馈工作。

2.17.4素质要求

2.17.4.1具有中专以上文化程度，汽车或相关专业；

2.17.4.2了解汽车构造、汽车维修知识，二年以上工作经验；

2.17.4.3具有较好的语言表达能力；

2.17.4.4熟悉汽车驾驶，有驾驶执照。
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