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1. Общая характеристика рабочей программы дисциплины 

1.1 Место дисциплины в структуре основной образовательной программы 

Учебная дисциплина «Организация сервисного обслуживания и работа с клиентами» 

является обязательной частью МДК 03.01 основной образовательной программы в 

соответствии с ФГОС по специальности 23.02.07 «Техническое обслуживание и ремонт 

двигателей, систем и агрегатов автомобилей». 

Учебная дисциплина «Организация сервисного обслуживания и работа с клиентами» 

обеспечивает формирование профессиональных и общих компетенций по всем видам 

деятельности ФГОС по специальности 23.02.07 «Техническое обслуживание и ремонт 

двигателей, систем и агрегатов автомобилей». 

1.2 Цель и планируемые результаты освоения дисциплины, соотнесенные с 

планируемыми результатами освоения образовательной программы 

Освоение дисциплины направлено на формирование: 

общих компетенций: 

ОК 01 Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности 

применительно к различным контекстам  

Знать: актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором 

приходится работать и жить 

основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в 

профессиональном и/или социальном контексте 

 

Уметь: распознавать задачу и/или проблему в профессиональном и/или социальном 

контексте 

анализировать задачу и/или проблему и выделять её составные части 

определять этапы решения задачи 

выявлять и эффективно искать информацию, необходимую для решения задачи 

и/или проблемы  

ОК 02 Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации 

информации и информационные технологии для выполнения задач 

профессиональной деятельности  

Знать: номенклатуру информационных источников, применяемых в 

профессиональной деятельности; 

приемы структурирования информации; 

формат оформления результатов поиска информации, современные средства и 

устройства информатизации; 

об условиях формирования личности, свободе и ответственности за сохранение 

жизни, культуры, окружающей среды; 

о социальных и этических проблемах, связанных с развитием и использованием 

достижений науки, техники и технологий по выбранному профилю 

профессиональной деятельности;  

Уметь: определять задачи для поиска информации; 

определять необходимые источники информации; 

планировать процесс поиска; 

структурировать получаемую информацию; 

выделять наиболее значимое в перечне информации  



ОК 03 Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное 

развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, 

использовать знания по финансовой грамотности в различных жизненных 

ситуациях  

Знать: содержание актуальной нормативно-правовой документации; 

возможные траектории профессионального развития и самообразования  

Уметь: определять актуальность нормативно-правовой документации в 

профессиональной деятельности; 

применять современную научную профессиональную терминологию 

ОК 04 Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде  

Знать: психологические основы деятельности коллектива 

психологические особенности личности 

 

Уметь: Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде  

организовывать работу коллектива и команды 

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной 

деятельности 

ОК 09 Пользоваться профессиональной документацией на государственном и 

иностранном языках  

Знать: правила построения простых и сложных предложений на профессиональные 

темы 

основные общеупотребительные глаголы (бытовая и профессиональная лексика) 

лексический минимум, относящийся к описанию предметов, средств и процессов 

профессиональной деятельности 

особенности произношения 

правила чтения текстов профессиональной направленности  

Уметь: понимать общий смысл четко произнесенных высказываний на известные 

темы (профессиональные и бытовые), понимать тексты на базовые 

профессиональные темы 

участвовать в диалогах на знакомые общие и профессиональные темы 

строить простые высказывания о себе и о своей профессиональной деятельности 

кратко обосновывать и объяснять свои действия (текущие и планируемые) 

писать простые связные сообщения на знакомые или интересующие 

профессиональные темы 

профессиональных компетенций: 

ПК 3.1 Осуществлять взаимодействие с потребителями в процессе оказания 

услуг по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и 

их компонентов  

Знать: -Техника продаж товара (услуги). 

-Основы сервисной деятельности. 

-Основы организации процесса обслуживания потребителей. 

-Основы межличностных отношения. 

-Этику делового общения. 

-Правила и инструменты эффективной коммуникации. 

-Методика выявления потребностей человека (потребителя). 

-Стандарты и процессы организации в области оказания услуг по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 



компонентов. 

-Устройство, особенности конструкции и эксплуатации автотранспортных 

средств и их компонентов. 

-Маркировка и применяемость моторных, трансмиссионных масел и 

специальных технических жидкостей. 

-Перечень сопутствующих товаров и услуг. 

-Методы планирования. 

-Основы выполнения базовых операций по техническому обслуживанию и 

ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

-Основы делопроизводства. 

-Современные информационные технологии. 

-Инструкция по охране труда. 

-Гарантийная политика завода-изготовителя 

Уметь: -Планировать процесс взаимодействия с потребителями на всех этапах 

оказания услуги по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных 

средств и их компонентов. 

-Использовать клиентскую базу организации для планирования и организации 

работы с потребителями. 

-Формировать положительное впечатление о специалисте, организации, 

бренде и продуктах и услугах (создание репутации). 

-Проводить потребителям презентацию товаров и услуг организации с 

применением формулы «Характеристика – Польза – Выгода», исходя из 

выявленных потребностей потребителей. 

-Обеспечивать безопасность потребителей в процессе оказания услуги по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 

компонентов в случае необходимости нахождения потребителей в зоне 

проведения работ.  

-Проводить прием – выдачу потребителям автотранспортных средств согласно 

стандартам оказания услуги, определенных заводом-изготовителем. 

-Уточнять у потребителей информацию, характеризующую техническое 

состояние автотранспортных средств. Проводить опрос потребителей перед 

обслуживанием (ремонтом) в целях уточнения условий эксплуатации и причин 

возникновения неисправностей. 

-Применять техники ведения деловых переговоров. 

-Разрешать конфликтные ситуации. 

-Применять техники по закрытию сделки и расширению заказ-наряда.  

-Обеспечивать конфиденциальность полученной информации. 

-Организовывать взаимодействие потребителя со смежными структурами 

организации.  

-Пользоваться технической документацией завода-изготовителя транспортных 

средств. 

-Осуществлять подбор запасных частей, деталей разового монтажа, а также 

расходных материалов и технических жидкостей, необходимых для 

выполнения работ по техническому обслуживанию и ремонту 

автотранспортных средств и их компонентов Иметь практический опыт: -

Определение потребностей потребителей в продукции, сопутствующих 

товарах (услугах), реализуемых организацией. 

-Сопровождение потребителя на всех этапах оказания услуги по техническому 

обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

-Оформление документов, сопровождающих процесс оказания услуги по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 

компонентов. 



-Обеспечение выполнения договорных обязательств. 

-Проведение итогового контроля состояния автотранспортного средства по 

итогам выполненных работ по техническому обслуживанию и ремонту 

автотранспортных средств и их компонентов.  

-Консультирование потребителей по вопросам безопасной эксплуатации 

автотранспортных средств и их компонентов в соответствии с 

рекомендациями завода-изготовителя. 

-Взаимодействие с работниками организации, выполняющими работы по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 

компонентов, в процессе оказания услуги. 

-Контроль степени удовлетворенности потребителей качеством обслуживания. 

-Разработка предложений / рекомендаций для повышения качества 

обслуживания потребителей  

   

ПК 3.2 Осуществлять консультирование потребителей по вопросам 

эксплуатации автотранспортных средств и предварительной записи на 

сервисное обслуживание и ремонт  

Знать: -Законодательство Российской Федерации в области работы с 

конфиденциальной информацией и защиты персональных данных. 

-Законодательство Российской Федерации в области защиты прав 

потребителей и Правила оказания услуг по техническому обслуживанию и 

ремонту автотранспортных средств. 

-Классификация потребностей человека. 

-Основы организации процесса обслуживания потребителей. 

-Специальные программные продукты, применяемые для работы с базой 

потребителей (клиентов) организации и обеспечения процесса оказания услуг 

по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 

компонентов. 

-Каналы и источники поиска и привлечения потребителей. 

-Сегментация рынка и типология потребителей (клиентов). 

-Базовые принципы ведения клиенткой базы. 

-Основы этикета и деловой коммуникации. 

-Базовое устройство автомобиля. 

-Правила допуска автотранспортных средств к эксплуатации. 

-Типы, классификация, маркировка и применяемость масел и технических 

жидкостей, применяемых при эксплуатации автотранспортных средств и их 

компонентов.  

-Базовые принципы управления временем 

Уметь: -Использовать специальное программные продукты и 

информационные ресурсы организации в процессе оказания услуг по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 

компонентов. 

-Обрабатывать входящие, исходящие телефонные звонки и запросы 

потребителей. 

-Пользоваться персональным компьютером и офисной техникой. 

-Корректно вести и актуализировать базу данных потребителей-клиентов 

организации. 

-Осуществлять письменную и устную коммуникацию с потребителями в 

соответствии со стандартами деловой коммуникации.  

-Находить и использовать открытые источники информации для расширения 

клиентской базы организации.  

-На доступном языке проводить консультацию потребителей по вопросам 



безопасной эксплуатации автотранспортных средств и их компонентов. 

-Выявлять потребности потребителей в услугах по техническому 

обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов и 

уметь презентовать оказываемые организацией услуги с точки зрения пользы и 

выгоды для потребителя. 

-Работать с рекламациями потребителей. 

-Осуществлять телефонную и очную коммуникацию с потребителем в 

конфликтной ситуации 

Иметь практический опыт: -Сбор, обработка и актуализация информации о 

потребителях и их потребностях в области технического обслуживания и 

ремонта автотранспортных средств и их компонентов. 

-Осуществление предварительной записи потребителей на сервисное 

обслуживание или ремонт автотранспортных средств и компонентов. 

-Консультирование потребителей по вопросам безопасной эксплуатации 

автотранспортных средств и их компонентов в соответствии с 

рекомендациями завода-изготовителя. 

-Телефонное информирование потребителей о проводимых организацией 

сервисных компаниях и специальных акциях 

 

   

ПК 3.3 Осуществлять прием и обработку рекламаций от потребителей  

Знать: -Проводить визуальный и инструментальный осмотр автотранспортных 

средств и их компонентов. 

-Осуществлять взаимодействие с потребителями в процессе обработки 

рекламаций.  

-Определять возможность удовлетворения требований потребителей на 

основании анализа условий предоставления гарантии на товары (оказываемые 

услуги) и факторов эксплуатации автотранспортных средств и их 

компонентов. 

-Изучать документацию, выявлять и идентифицировать отклонения в 

оформлении гарантийных документов. 

-Пользоваться справочными материалами и технической документацией по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 

компонентов. 

-Подбирать и применять контрольно-измерительный, механический, 

автоматизированный инструмент и оборудование, соответствующие 

технологическому процессу выполняемых работ. 

-Проверять исправность и работоспособность механизмов, агрегатов и систем 

автотранспортного средства. 

-Применять стандартное и специализированное программное обеспечение 

Уметь: -Проводить визуальный и инструментальный осмотр 

автотранспортных средств и их компонентов. 

-Осуществлять взаимодействие с потребителями в процессе обработки 

рекламаций.  

-Определять возможность удовлетворения требований потребителей на 

основании анализа условий предоставления гарантии на товары (оказываемые 

услуги) и факторов эксплуатации автотранспортных средств и их 

компонентов. 

-Изучать документацию, выявлять и идентифицировать отклонения в 

оформлении гарантийных документов. 

-Пользоваться справочными материалами и технической документацией по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 



компонентов. 

-Подбирать и применять контрольно-измерительный, механический, 

автоматизированный инструмент и оборудование, соответствующие 

технологическому процессу выполняемых работ. 

-Проверять исправность и работоспособность механизмов, агрегатов и систем 

автотранспортного средства. 

-Применять стандартное и специализированное программное обеспечение 

Иметь практический опыт: -Осмотр автотранспортных средств и 

взаимодействие с потребителями на предмет определения 

соблюдения/нарушения потребителями правил эксплуатации 

автотранспортных средств и их компонентов. 

-Проверка документации на автотранспортные средства или их компоненты на 

соответствие условиям гарантии на товары или выполненные работы. 

-Осуществление контроля за полнотой и качеством выполнения контрольно-

диагностических операций, проводимых с автотранспортными средствами и 

его компонентами в рамках обработки рекламаций от потребителей. 

-Формализация и согласование предварительного решения по обоснованности 

рекламации потребителей с представителями организаций-изготовителей 

автотранспортных средств и их компонентов 

 

   

В результате освоения дисциплины обучающийся в общем по дисциплине должен 

Знать:  

- актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать 

и жить 

- основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в 

профессиональном и/или социальном контексте 

- номенклатуру информационных источников, применяемых в профессиональной 

деятельности; 

- приемы структурирования информации; 

- формат оформления результатов поиска информации, современные средства и 

устройства информатизации; 

- об условиях формирования личности, свободе и ответственности за сохранение жизни, 

культуры, окружающей среды; 

- о социальных и этических проблемах, связанных с развитием и использованием 

достижений науки, техники и технологий по выбранному профилю профессиональной 

деятельности; 

- содержание актуальной нормативно-правовой документации; 

- возможные траектории профессионального развития и самообразования 

- психологические основы деятельности коллектива 



- психологические особенности личности 

- правила построения простых и сложных предложений на профессиональные темы 

- основные общеупотребительные глаголы (бытовая и профессиональная лексика) 

- лексический минимум, относящийся к описанию предметов, средств и процессов 

профессиональной деятельности 

- особенности произношения 

- правила чтения текстов профессиональной направленности 

- -Техника продаж товара (услуги). 

- -Основы сервисной деятельности. 

- -Основы организации процесса обслуживания потребителей. 

- -Основы межличностных отношения. 

- -Этику делового общения. 

- -Правила и инструменты эффективной коммуникации. 

- -Методика выявления потребностей человека (потребителя). 

- -Стандарты и процессы организации в области оказания услуг по техническому 

обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Устройство, особенности конструкции и эксплуатации автотранспортных средств и их 

компонентов. 

- -Маркировка и применяемость моторных, трансмиссионных масел и специальных 

технических жидкостей. 

- -Перечень сопутствующих товаров и услуг. 

- -Методы планирования. 

- -Основы выполнения базовых операций по техническому обслуживанию и ремонту 

автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Основы делопроизводства. 

- -Современные информационные технологии. 

- -Инструкция по охране труда. 

- -Гарантийная политика завода-изготовителя 



- -Законодательство Российской Федерации в области работы с конфиденциальной 

информацией и защиты персональных данных. 

- -Законодательство Российской Федерации в области защиты прав потребителей и 

Правила оказания услуг по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных 

средств. 

- -Классификация потребностей человека. 

- -Специальные программные продукты, применяемые для работы с базой потребителей 

(клиентов) организации и обеспечения процесса оказания услуг по техническому 

обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Каналы и источники поиска и привлечения потребителей. 

- -Сегментация рынка и типология потребителей (клиентов). 

- -Базовые принципы ведения клиенткой базы. 

- -Основы этикета и деловой коммуникации. 

- -Базовое устройство автомобиля. 

- -Правила допуска автотранспортных средств к эксплуатации. 

- -Типы, классификация, маркировка и применяемость масел и технических жидкостей, 

применяемых при эксплуатации автотранспортных средств и их компонентов.  

- -Базовые принципы управления временем 

- -Проводить визуальный и инструментальный осмотр автотранспортных средств и их 

компонентов. 

- -Осуществлять взаимодействие с потребителями в процессе обработки рекламаций.  

- -Определять возможность удовлетворения требований потребителей на основании 

анализа условий предоставления гарантии на товары (оказываемые услуги) и факторов 

эксплуатации автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Изучать документацию, выявлять и идентифицировать отклонения в оформлении 

гарантийных документов. 

- -Пользоваться справочными материалами и технической документацией по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Подбирать и применять контрольно-измерительный, механический, 

автоматизированный инструмент и оборудование, соответствующие технологическому 

процессу выполняемых работ. 

- -Проверять исправность и работоспособность механизмов, агрегатов и систем 

автотранспортного средства. 



- -Применять стандартное и специализированное программное обеспечение 

Уметь:  

- распознавать задачу и/или проблему в профессиональном и/или социальном контексте 

- анализировать задачу и/или проблему и выделять её составные части 

- определять этапы решения задачи 

- выявлять и эффективно искать информацию, необходимую для решения задачи и/или 

проблемы 

- определять задачи для поиска информации; 

- определять необходимые источники информации; 

- планировать процесс поиска; 

- структурировать получаемую информацию; 

- выделять наиболее значимое в перечне информации 

- определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной 

деятельности; 

- применять современную научную профессиональную терминологию 

- Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде  

- организовывать работу коллектива и команды 

- взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами в ходе профессиональной 

деятельности 

- понимать общий смысл четко произнесенных высказываний на известные темы 

(профессиональные и бытовые), понимать тексты на базовые профессиональные темы 

- участвовать в диалогах на знакомые общие и профессиональные темы 

- строить простые высказывания о себе и о своей профессиональной деятельности 

- кратко обосновывать и объяснять свои действия (текущие и планируемые) 

- писать простые связные сообщения на знакомые или интересующие профессиональные 

темы 

- -Планировать процесс взаимодействия с потребителями на всех этапах оказания услуги 

по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Использовать клиентскую базу организации для планирования и организации работы с 

потребителями. 



- -Формировать положительное впечатление о специалисте, организации, бренде и 

продуктах и услугах (создание репутации). 

- -Проводить потребителям презентацию товаров и услуг организации с применением 

формулы «Характеристика – Польза – Выгода», исходя из выявленных потребностей 

потребителей. 

- -Обеспечивать безопасность потребителей в процессе оказания услуги по техническому 

обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов в случае 

необходимости нахождения потребителей в зоне проведения работ.  

- -Проводить прием – выдачу потребителям автотранспортных средств согласно 

стандартам оказания услуги, определенных заводом-изготовителем. 

- -Уточнять у потребителей информацию, характеризующую техническое состояние 

автотранспортных средств. Проводить опрос потребителей перед обслуживанием 

(ремонтом) в целях уточнения условий эксплуатации и причин возникновения 

неисправностей. 

- -Применять техники ведения деловых переговоров. 

- -Разрешать конфликтные ситуации. 

- -Применять техники по закрытию сделки и расширению заказ-наряда.  

- -Обеспечивать конфиденциальность полученной информации. 

- -Организовывать взаимодействие потребителя со смежными структурами организации.  

- -Пользоваться технической документацией завода-изготовителя транспортных средств. 

- -Осуществлять подбор запасных частей, деталей разового монтажа, а также расходных 

материалов и технических жидкостей, необходимых для выполнения работ по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов 

- -Использовать специальное программные продукты и информационные ресурсы 

организации в процессе оказания услуг по техническому обслуживанию и ремонту 

автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Обрабатывать входящие, исходящие телефонные звонки и запросы потребителей. 

- -Пользоваться персональным компьютером и офисной техникой. 

- -Корректно вести и актуализировать базу данных потребителей-клиентов организации. 

- -Осуществлять письменную и устную коммуникацию с потребителями в соответствии со 

стандартами деловой коммуникации.  

- -Находить и использовать открытые источники информации для расширения клиентской 

базы организации.  



- -На доступном языке проводить консультацию потребителей по вопросам безопасной 

эксплуатации автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Выявлять потребности потребителей в услугах по техническому обслуживанию и 

ремонту автотранспортных средств и их компонентов и уметь презентовать оказываемые 

организацией услуги с точки зрения пользы и выгоды для потребителя. 

- -Работать с рекламациями потребителей. 

- -Осуществлять телефонную и очную коммуникацию с потребителем в конфликтной 

ситуации 

- -Проводить визуальный и инструментальный осмотр автотранспортных средств и их 

компонентов. 

- -Осуществлять взаимодействие с потребителями в процессе обработки рекламаций.  

- -Определять возможность удовлетворения требований потребителей на основании 

анализа условий предоставления гарантии на товары (оказываемые услуги) и факторов 

эксплуатации автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Изучать документацию, выявлять и идентифицировать отклонения в оформлении 

гарантийных документов. 

- -Пользоваться справочными материалами и технической документацией по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Подбирать и применять контрольно-измерительный, механический, 

автоматизированный инструмент и оборудование, соответствующие технологическому 

процессу выполняемых работ. 

- -Проверять исправность и работоспособность механизмов, агрегатов и систем 

автотранспортного средства. 

- -Применять стандартное и специализированное программное обеспечение 

Иметь практический опыт:  

- -Определение потребностей потребителей в продукции, сопутствующих товарах 

(услугах), реализуемых организацией. 

- -Сопровождение потребителя на всех этапах оказания услуги по техническому 

обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Оформление документов, сопровождающих процесс оказания услуги по техническому 

обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Обеспечение выполнения договорных обязательств. 

- -Проведение итогового контроля состояния автотранспортного средства по итогам 

выполненных работ по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств 

и их компонентов.  



- -Консультирование потребителей по вопросам безопасной эксплуатации 

автотранспортных средств и их компонентов в соответствии с рекомендациями завода-

изготовителя. 

- -Взаимодействие с работниками организации, выполняющими работы по техническому 

обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов, в процессе 

оказания услуги. 

- -Контроль степени удовлетворенности потребителей качеством обслуживания. 

- -Разработка предложений / рекомендаций для повышения качества обслуживания 

потребителей 

- -Сбор, обработка и актуализация информации о потребителях и их потребностях в 

области технического обслуживания и ремонта автотранспортных средств и их 

компонентов. 

- -Осуществление предварительной записи потребителей на сервисное обслуживание или 

ремонт автотранспортных средств и компонентов. 

- -Телефонное информирование потребителей о проводимых организацией сервисных 

компаниях и специальных акциях 

- -Осмотр автотранспортных средств и взаимодействие с потребителями на предмет 

определения соблюдения/нарушения потребителями правил эксплуатации 

автотранспортных средств и их компонентов. 

- -Проверка документации на автотранспортные средства или их компоненты на 

соответствие условиям гарантии на товары или выполненные работы. 

- -Осуществление контроля за полнотой и качеством выполнения контрольно-

диагностических операций, проводимых с автотранспортными средствами и его 

компонентами в рамках обработки рекламаций от потребителей. 

- -Формализация и согласование предварительного решения по обоснованности 

рекламации потребителей с представителями организаций-изготовителей 

автотранспортных средств и их компонентов 

2. Структура и содержание дисциплины 

2.1 Объем дисциплины и виды учебной работы 

Форма обучения 
Количество часов 

ОФ ЗФ ОЗФ 

Курс 4 / Семестр 7     

Объем дисциплины 110   

в том числе:    

лекции, уроки 48   

лабораторные работы    

практические занятия 32   



Форма обучения 
Количество часов 

ОФ ЗФ ОЗФ 

Консультации 6   

Самостоятельная работа 18   

Промежуточная аттестация 6   

Индивидуальное проектирование    

Форма промежуточной аттестации  экзамен    

2.2 Тематический план и содержание дисциплины 

Наименование разделов и тем 
Содержание учебного материала и формы 

организации деятельности обучающихся 

Объем в 

часах 

Тема 1  

Предпродажная подготовка 

новых автотранспортных 

средств (АТС) 

Предпродажная подготовка новых 

автотранспортных средств (АТС) 
18 

1.Проверка комплектации автомобиля согласно 

документации завода изготовителя. 

2.Проверка комплектности АТС на соответствие 

технической документации организации-

изготовителя. 

4 

3.Проверка работоспособности и состояния 

узлов, систем и агрегатов АТС перед продажей. 

4.Уборочно-моечные работы в рамках 

предпродажной подготовки АТС 

5.Контрольно-диагностические работы в рамках 

предпродажной подготовки АТС 

6.Крепежные и смазочные работы в рамках 

предпродажной подготовки АТС 

6 

В том числе, практических занятий 8 

Практическое занятие № 1 «Проверка 

работоспособности системы освещения и 

сигнализации АТС согласно технической 

документации организации-изготовителя» 
2 

Практическое занятие № 2 «Диагностика 

электронных блоков новых АТС согласно 

технической документации организации-

изготовителя» 

Практическое занятие № 3 «Контрольно-

диагностические работы в рамках 

предпродажной подготовки АТС» 

2 

Практическое занятие № 4 «Регулировочные 

работы согласно регламента завода 

изготовителя» 

2 

Практическое занятие № 5 «Крепежные работы в 

рамках предпродажной подготовки» 
2 

Предпродажная подготовка АТС с пробегом 12 



Тема 2 

Предпродажная подготовка АТС 

с пробегом 

1.Особенности подготовки к продаже АТС с 

пробегом, принятых по услуге приема 

автомобиля в счет покупки нового. 

4 

2.Кузовные и окрасочные работы в рамках 

подготовки к продаже АТС с пробегом 
4 

В том числе, практических занятий 4 

Практическое занятие № 6 «Подготовка к 

продаже АТС с пробегом» 
2 

Практическое занятие № 7 «Диагностика и 

анализ повреждений кузовных элементов, 

определение целесообразности ремонта» 

2 Практическое занятие № 

8  «Определение  рыночной стоимости 

автомобиля, согласно внешних цифровых 

источников» 

Тема 3  

Приемка автотранспортных 

средств в ТО и ремонт 

  

Приемка автотранспортных средств в ТО и 

ремонт 
18 

1.Порядок оформления АТС на проведение 

технического обслуживания и ремонта. 

2.Осмотр АТС при приемке, проведение 

тестовой поездки. 

3.Проведение прямой приемки АТС, оценка 

уровня сложности ремонта. 

4.Выявление потребностей клиента при осмотре 

автотранспортного средства. 

5.Мониторинг рынка сервиса. 

4 

6.Согласование калькуляции услуг и материалов 

7.Определение возможности ремонта в рамках 

гарантийной политики завода изготовителя. 

8.Программные обеспечения при организации 

работ по приемке-выдаче АТС 

9.Оснащение поста приемки-выдачи АТС 

6 

В том числе, практических занятий 8 

Практическое занятие № 9 «Оформление заказ-

наряда на ТО и ремонт АТС» 
2 

Практическое занятие № 10 «Подбор 

оригинальных з/ч и материалов для ТО и 

ремонта АТС» 
2 

Практическое занятие № 11  «Определение 

потребности в замене узлов и расходных 

материалов основываясь на истории обращений» 

Практическое занятие № 12 « Проведение 

кругового осмотра АТС при приемке» 
2 



Практическое занятие № 13 «Выявление 

потребностей клиента при приемке автомобиля» 

Практическое занятие № 14 «Проведение 

прямой приемки автомобиля. Осмотр ходовой 

части, тормозной системы, осмотр подкапотного 

пространства, проверка уровня жидкостей» 2 

Практическое занятие № 15 «Согласование 

дополнительных работ после проведения 

диагностики автомобиля» 

Тема 4  

Выдача АТС клиенту 

Выдача АТС клиенту 12 

1.Порядок выдачи АТС после проведения 

технического обслуживания и ремонта. 

2.Рекомендации по техническому обслуживанию 

и ремонту АТС в перспективе, порядок их 

оформления 

8 

В том числе, практических занятий 4 

Практическое занятие № 16 «Оформление 

документации на выдачу АТС из ТО и ремонта» 
2 

Практическое занятие №17  «Выдача автомобиля 

из ремонта, демонстрация выполненных работ и 

передача АТС после ТО или ремонта клиенту» 2 

Практическое занятие № 18 «Послесервисный 

опрос клиента» 

Тема 5 Законодательство в 

сфере сервиса АТС 

Законодательство в сфере сервиса АТС 6 

1.Нормативно-правовые акты в области оказания 

сервисного обслуживания АТС и их 

компонентов. 

2.Система рассмотрения обращений 

потребителей на качество товаров и услуг при 

обслуживании АТС 

4 

В том числе, практических занятий 2 

Практическое занятие № 19,20,21,22 «Решение 

ситуационных задач по претензиям 

потребителей АТС» 

2 

Тема 6 

Работа с клиентами автосервиса. 

Работа с клиентами автосервиса. 14 

1.Система взаимоотношений и коммуникаций с 

потребителем АТС 

2.Этические нормы поведения сотрудников 

сервиса и группы клиентов 

3.Система учета и записи клиентов для 

проведения ремонта/сервиса обслуживания АТС 

4.Ведение базы потребителей АТС 

5.Подготовка к визиту клиента 

8 



  

3 Материально-техническое и учебно-методическое обеспечение дисциплины 

(модуля) 

3.1 Специальные помещения для реализации программы 

Для реализации программы МДК.02.01 «Управление процессом технического 

обслуживания и ремонта автотранспортных средств и их компонентов»должны быть 

предусмотрены следующие специальные помещения: 

Кабинет «Технического обслуживания и ремонта автомобилей» 

оснащенный оборудованием: рабочее место преподавателя, рабочие места обучающихся, 

техническими средствами обучения: 

- комплект деталей, узлов, механизмов, моделей, макетов; 

- комплект учебно-методической документации; 

- наглядные пособия. 

Мастерская &amp;amp;amp;amp;amp;amp;quot;Технического обслуживания и ремонта 

автомобилей&amp;amp;amp;amp;amp;amp;quot; оснащенная 

оборудованием, включающая участки (или посты): 

- уборочно-моечный 

• расходные материалы для мойки автомобилей (шампунь для безконтактной мойки 

6.Система отслеживания предполагаемого 

пробега АТС клиента. 

В том числе, практических занятий 6 

Практическое занятие № 23  «Отслеживания 

предполагаемого пробега АТС основываясь на 

истории обращений и средний пробег за год» 

2 

Практическое занятие № 24 «Звонок клиенту, 

корректировка данных о пробеге АТС клиента» 

2 Практическое занятие № 25 «Запись автомобиля 

в сервис, информирование клиентов о наличии 

акций и спец. предложений» 

Практическое занятие № 26 «Подготовка к 

визиту клиента, проверка сервисных отзывных 

кампаний, и ранее выданных рекомендаций» 

2 

Самостоятельная работа 18 

Изучение основ технологических процессов 

технического обслуживания и ремонта 

автомобилей 

18 

Промежуточная аттестация в форме экзамена 6 

Всего 110 



автомобилей, средство для удаления жировых и битумных пятен, средство для мытья 

стекол, полироль 

для интерьера автомобиля); 

• микрофибра; 

• пылесос; 

• моечный аппарат высокого давления с пеногенератором. 

- диагностический 

• подъемник; 

• диагностическое оборудование: (система компьютерной диагностики с необходимым 

программным обеспечением; сканер, диагностическая стойка, мультиметр, осциллограф, 

компрессометр, люфтомер, эндоскоп, стетоскоп, газоанализатор, пуско-зарядное 

устройство, вилка 

нагрузочная, лампа ультрафиолетовая, аппарат для заправки и проверки давления системы 

кондиционера, термометр); 

• инструментальная тележка с набором инструмента (гайковерт пневматический, набор 

торцевых головок, набор накидных/рожковых ключей, набор отверток, набор 

шестигранников, 

динамометрические ключи, молоток, набор выколоток, плоскогубцы, кусачки,) 

- слесарно-механический 

* автомобиль; 

* подъемник; 

* верстаки. 

* вытяжка 

* стенд регулировки углов управляемых колес; 

* станок шиномонтажный; 

* стенд балансировочный; 

* установка вулканизаторная; 

* стенд для мойки колес; 



* тележки инструментальные с набором инструмента; 

* стеллажи; 

* верстаки; 

* компрессор или пневмолиния; 

* стенд для регулировки света фар; 

* набор контрольно-измерительного инструмента; (прибор для регулировки света фар, 

компрессометр, прибор для измерения давления масла, прибор для измерения давления в 

топливной 

системе, штангенциркуль, микрометр, нутромер, набор щупов); 

* комплект демонтажно-монтажного инструмента и приспособлений (набор 

приспособлений для 

вдавливания тормозных суппортов, съемник универсальный, съемник масляных фильтров, 

струбцина 

для стяжки пружин); 

* оборудование для замены эксплуатационных жидкостей (бочка для слива и откачки 

масла, 

аппарат для замены тормозной жидкости, масляный нагнетатель); 

- кузовной 

• стапель, 

• тумба инструментальная (гайковерт пневматический, набор торцевых головок, набор 

накидных/рожковых ключей, набор отверток, набор шестигранников, динамометрические 

ключи, 

молоток, набор выколоток, плоскогубцы, кусачки) 

• набор инструмента для разборки деталей интерьера, 

• набор инструмента для демонтажа и вклейки вклеиваемых стекол, 

• сварочное оборудование (сварочный полуавтомат, сварочный инвертор, экраны 

защитные, 

расходные материалы: сварочная проволока, электроды, баллон со сварочной смесью) 

• отрезной инструмент (пневматическая болгарка, ножовка по металлу, пневмоотбойник) 



• гидравлические растяжки, 

• измерительная система геометрии кузова, (линейка шаблонная, толщиномер) 

• споттер, 

• набор инструмента для рихтовки; (молотки, поддержки, набор монтажных лопаток, 

рихтовочные пилы) 

• набор струбцин, 

• набор инструментов для нанесения шпатлевки (шпатели, расходные материалы: 

шпатлёвка, 

отвердитель) 

• шлифовальный инструмент пневматическая угло-шлифовальная машинка, 

эксцентриковая 

шлифовальная машинка, кузовной рубанок) 

• подставки для правки деталей. 

- окрасочный 

• пост подбора краски; (микс-машина, рабочий стол, колор-боксы, весы электронные) 

• пост подготовки автомобиля к окраске; 

• шлифовальный инструмент ручной и электрический (эксцентриковые шлифовальные 

машины, 

рубанки шлифовальные) 

• краскопульты (краскопульты для нанесения грунтовок, базы и лака) 

• расходные материалы для подготовки и окраски автомобилей (скотч малярный и 

контурный, 

пленка маскировочная, грунтовка, краска, лак, растворитель, салфетки безворсовые, 

материал 

шлифовальный) 

• окрасочная камера. 

3.2 Информационное обеспечение реализации программы 

3.2.1 Основная литература 

 



3.2.2 Дополнительная литература 

 

3.2.3 Методическая литература 

 

3.2.4 Интернет ресурсы 

 

1. Официальный сайт Кузбасского государственного технического университета имени 

Т.Ф. Горбачева. 

Режим доступа: www.kuzstu.ru 

2. Электронные библиотечные системы: 

- Университетская библиотека онлайн. Режим доступа: www.biblioclub.ru; 

- Лань. Режим доступа: http://e.lanbook.com 

3. Единое окно доступа к информационным ресурсам – Режим доступа: 

http://window.edu.ru/ 

4. Федеральный центр информационно-образовательных ресурсов. – Режим доступа: 

http://fcior.edu.ru/ 

5. Оформление технологической документации. – Режим доступа: 

http://hoster.bmstu.ru/~spir/TD.pdf 

6. ЕСКД и ГОСТы. – Режим доступа: http://www.robot.bmstu.ru/files/GOST/gost-eskd.html  

4. Организация самостоятельной работы обучающихся 

Самостоятельная работа обучающихся осуществляется в объеме, установленном в разделе 

2 настоящей программы дисциплины (модуля). 

Для самостоятельной работы обучающихся предусмотрены специальные помещения, 

оснащенные компьютерной техникой с возможностью подключения к информационно-

телекоммуникационной сети "Интернет" с обеспечением доступа в электронную 

информационно-образовательную среду КузГТУ. 

6. Иные сведения и (или) материалы 

При осуществлении образовательного процесса применяются следующие 

образовательные 

технологии: 



- традиционная с использованием современных технических средств; 

- модульная; 

- интерактивная 
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