ПОШАГОВЫЕ ИНСТРУКЦИИ ДЛЯ УЧАСТНИКОВ ПРОЦЕССА
Данный документ содержит подробные пошаговые инструкции для компании, занимающейся проектированием, поставкой, монтажом, гарантийным и сервисным обслуживанием систем вентиляции, кондиционирования, холодоснабжения, пожаротушения, а также поставкой запасных частей и расходных материалов.

Инструкции структурированы по ролям: менеджер по продажам, инженер/проектировщик, руководитель проекта и сервисный инженер.
1. Менеджер по продажам
Этап 1. Первичный контакт
1. Принять входящий запрос (телефон, e-mail, сайт).
2. Вежливо поприветствовать клиента, представиться, уточнить удобный формат общения.
3. Зафиксировать данные:
   - название компании;
   - ФИО контактного лица;
   - должность, телефон, e-mail;
   - суть запроса (какой объект, система, проект, проблема).
4. В течение 2 рабочих часов связаться с клиентом для уточнения потребностей.
5. Передать информацию инженеру/проектировщику и руководителю проекта.
6. Договориться о следующем шаге (созвон, выезд специалиста, подготовка технико-коммерческого предложения(ТКП)).
Этап 2. Подготовка ТКП
1. Получить от инженера расчёты и спецификацию оборудования.
2. Согласовать с руководителем проекта финальную стоимость.
3. Составить ТКП (структура: оборудование, работы, услуги, сроки, гарантии, сервис).
4. Отправить клиенту ТКП + сопроводительное письмо.
5. В течение 2 дней обратная связь.
Этап 3. Согласование и договор
1. Вести переговоры с клиентом, фиксировать все корректировки.
2. Передать проект договора руководителю проекта.
3. Контролировать подписание договора.
4. После подписания – передать проект в реализацию.
2. Инженер / проектировщик
Этап 1. Анализ и диагностика
1. Получить исходные данные от менеджера: запрос, планы, фотографии.
2. Изучить объект (при необходимости – выезд).
3. Проверить существующие системы (если есть).
4. Составить акт обследования:
   - описание текущего состояния;
   - выявленные проблемы;
   - предложения по модернизации/новому проекту.
Этап 2. Разработка технического решения
1. Рассчитать тепловые нагрузки, воздухообмен, пожарные риски.
2. Подобрать оборудование (сравнить 2–3 варианта по цене/качеству).
3. Проверить соответствие нормативам (СНиП, ГОСТ, пожарная безопасность).
4. Подготовить спецификацию: оборудование, материалы, монтажные работы.
5. Передать расчёты и спецификацию менеджеру для формирования ТКП.
Этап 3. Проектирование
1. Составить проектную документацию (чертежи, схемы, планы трассировки).
2. Уточнить проект с клиентом (внесение изменений).
3. Передать документацию руководителю проекта для утверждения.
3. Руководитель проекта
Этап 1. Подготовка к реализации
1. Проверить договор и ТЗ.
2. Назначить ответственных: инженеров, монтажных и сервисных специалистов.
3. Составить календарный план реализации.
4. Уведомить клиента о сроках и ключевых этапах.
Этап 2. Реализация проекта
1. Организовать поставку оборудования (контроль качества и сроков) и принять участие в сдаче-приемке оборудования клиенту.
2. Курировать шеф-монтажные работы(ШМР), включающие в себя информационный и технический за монтажом инженерных систем в два этапа: консультация перед монтажом оборудования и проверка качества выполненных монтажных работ после их завершения;
3. Организовать надзор за пусконаладочными работами(ПНР), включающими в себя
проверку, настройку и испытание (запуск, регулирование рабочих параметров, отладку режимов, отработку технологии) инженерных систем при вводе их в эксплуатацию на объекте;
4. Организовать инструктаж персонала клиента, включающий в себя  инструктаж (теоретическая и практическая часть) по особенностям оборудования и инструктаж по безопасному выполнению работ (приемам работы с оборудованием) на объекте;
5. Принять участие в вводе оборудования в эксплуатацию, включающее в себя сопровождение получения разрешения Федеральной службы по экологическому, технологическому и атомному надзору(Ростехнадзор) на ввод инженерных систем в эксплуатацию, посредством предоставления по запросу клиента технической документации на оборудование;

6. Оформить акт выполненных работ.
Этап 3. Завершение проекта
1. Убедиться, что все документы подписаны (акты, УПД, накладные).
2. Передать клиенту инструкцию и паспорт оборудования.
3. Передать объект в сервисное сопровождение.
4. Сервисный инженер
Этап 1. Гарантийное обслуживание
1. Получить заявку от клиента (через менеджера или сервисную службу).
2. Связаться с клиентом для уточнения симптомов и срока реагирования(выезда на объект).
3. Выехать на объект в течение 24–48 часов.
4. Провести диагностику, составить акт:
   - выявленные неисправности;
   - предпринятые меры;
   - рекомендации.
5. При возможности – устранить проблему на месте.
6. В случае необходимости – согласовать замену оборудования/комплектующих/запасных частей.
Этап 2. Постгарантийное обслуживание
1. Проводить плановые ТО по графику (ежеквартально/раз в полгода).
2. Проверять работу оборудования, расход материалов, степень износа.
3. Составлять отчет для руководителя проекта и клиента.
4. При авариях – выезд на объект в течение 24 часов.
Этап 3. Документооборот
1. Заполнять журнал сервисного обслуживания.
2. Подписывать акты выполненных работ.
3. Передавать копии документов в отдел сервиса.
Приложения
В данном разделе приведены вспомогательные материалы: чек-листы и шаблоны документов для сотрудников.
Приложение 1. Чек-лист для менеджера по продажам
✔ В течение 2 часов связаться с клиентом.
✔ Получить все исходные данные.
✔ Согласовать КП с инженером и руководителем.
✔ Отправить КП клиенту и зафиксировать дату.
✔ Контролировать обратную связь и подписание договора.
Приложение 2. Чек-лист для инженера/проектировщика
✔ Получить и изучить исходные данные.
✔ При необходимости выехать на объект.
✔ Провести расчеты (тепловые, воздухообмен, пожарные риски).
✔ Подобрать оборудование и материалы.
✔ Проверить соответствие нормам и стандартам.
✔ Составить спецификацию и передать менеджеру.
Приложение 3. Чек-лист для руководителя проекта
✔ Проверить ТЗ и договор.
✔ Назначить ответственных.
✔ Составить календарный план.
✔ Организовать поставку оборудования.
✔ Контролировать монтаж и соблюдение ТБ.
✔ Организовать пусконаладку.
✔ Оформить акт сдачи-приемки.
Приложение 4. Чек-лист для сервисного инженера
✔ Получить заявку от клиента.
✔ Связаться и уточнить симптомы.
✔ Выехать на объект в течение 24–48 часов.
✔ Провести диагностику.
✔ Устранить неисправность или составить акт.
✔ Провести плановое ТО согласно графику.
✔ Заполнить журнал сервисного обслуживания.
Приложение 5. Шаблон акта обследования объекта
АКТ ОБСЛЕДОВАНИЯ ОБЪЕКТА

Объект: ____________________________
Адрес: _____________________________
Клиент: ____________________________
Дата: ______________________________

Выявленные особенности:
- _______________________________
- _______________________________

Рекомендации:
- _______________________________
- _______________________________

Инженер: _____________   Подпись: ______
Приложение 6. Шаблон акта выполненных работ
АКТ ВЫПОЛНЕННЫХ РАБОТ № ____ от «__» ______ 20__ г.

Заказчик: ____________________________
Исполнитель: _________________________

Перечень выполненных работ:
1. _______________________________
2. _______________________________
3. _______________________________

Стороны претензий не имеют.

Заказчик: ___________ Подпись: ______
Исполнитель: ________ Подпись: ______
Приложение 7. Шаблон отчета по сервисному обслуживанию
ОТЧЕТ О СЕРВИСНОМ ОБСЛУЖИВАНИИ

Клиент: ____________________________
Объект: ____________________________
Дата: ______________________________
Сервисный инженер: _________________

Выполненные работы:
- _______________________________
- _______________________________

Заключение:
- Оборудование работает исправно / требуется ремонт / заменены узлы.

Инженер: __________   Подпись: ______
Приложение 8. Графические схемы процессов
Для наглядности ниже приведены графические схемы основных процессов.
Схема для менеджера по продажам:
[image: ]
Схема для сервисного инженера:
[image: ]
Схема для инженера-проектировщика:
[image: ]
Схема для руководителя проекта:


Гарантийное и постгарантийное обслуживание
ТЗ и договор
Планирование
Поставка
Монтаж
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