
Аннотация 
профессионального модуля ПМ. 03 Взаимодействие с потребителями в 

процессе оказания услуг по техническому обслуживанию и ремонту 

автотранспортных средств и их компонентов 

 

Место учебной дисциплины в структуре программы подготовки 

специалистов среднего звена 

Программа профессионального модуля является частью основной 

профессиональной образовательной программы в соответствии с ФГОС среднего 

профессионального образования и включена в профессиональный цикл учебного 

плана программы подготовки специалистов среднего звена, реализуемой по 

специальности: 23.02.07 Техническое обслуживание и ремонт автотранспортных 

средств. 

 

Требования к результатам освоения дисциплины 

Изучение профессионального модуля направлено на освоение основного 

вида деятельности «Взаимодействие с потребителями в процессе оказания услуг 

по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 

компонентов». 

 

Перечень общих компетенций 

 

Перечень профессиональных компетенций 
Код Наименование результата обучения 

ПК 3.1 Осуществлять взаимодействие с потребителями в процессе оказания услуг по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 

компонентов. 

ПК 3.2 Осуществлять консультирование потребителей по вопросам эксплуатации 

автотранспортных средств и предварительной записи на сервисное обслуживание и 

ремонт. 

ПК 3.3 Осуществлять прием и обработку рекламаций от потребителей. 

Код Наименование общих компетенций 

ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно 

к различным контекстам. 

ОК 02. Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации и 

информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности. 

ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное 

развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать 

знания по правовой и финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях. 

ОК 04. Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде. 

ОК 09. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном 

языках. 



В результате освоения профессионального модуля обучающийся должен: 
Код ОК, 

ПК 
Уметь Знать Владеть навыками 

ОК.01 Выбирать способы 

решения задач 

профессиональной 

деятельности 

применительно к 

различным контекста

 

 распознавать 

задачу и/или проблему в 

профессиональном и/или 

социальном контексте, 

анализировать и выделять 

её составные части 

 определять этапы 

решения задачи, 

составлять план действия, 

реализовывать 

составленный план, 

определять необходимые 

ресурсы 

 выявлять и 

эффективно искать 

информацию, 

необходимую для 

решения задачи и/или 

проблемы 

 владеть 

актуальными методами 

работы в 

профессиональной и 

смежных сферах 

 оценивать 

результат и последствия 

своих действий 

(самостоятельно или с 

помощью наставника) 

актуальный 

профессиональный и 

социальный контекст, в 

котором приходится 

работать и жить 

структура плана для 

решения задач, алгоритмы 

выполнения работ в 

профессиональной и 

смежных областях 

основные источники 

информации и ресурсы для 

решения задач и/или 

проблем в 

профессиональном и/или 

социальном контексте 

методы работы в 

профессиональной и 

смежных сферах 

порядок оценки 

результатов решения задач 

профессиональной 

деятельности 

- 

ОК.02 Использовать 

современные средства 

поиска, анализа и 

интерпретации 

информации, и 

информационные 

технологии для 

выполнения задач 

профессиональной 

деятельности  

 определять задачи 

для поиска информации, 

планировать процесс 

номенклатура 

информационных 

источников, применяемых в 

профессиональной 

деятельности 

приемы структурирования 

информации 

формат оформления 

результатов поиска 

информации 

современные средства и 

устройства 

информатизации, порядок 

- 



поиска, выбирать 

необходимые источники 

информации 

 выделять наиболее 

значимое в перечне 

информации, 

структурировать 

получаемую информацию, 

оформлять результаты 

поиска 

 оценивать 

практическую значимость 

результатов поиска 

 применять средства 

информационных 

технологий для решения 

профессиональных задач 

 использовать 

современное программное 

обеспечение в 

профессиональной 

деятельности 

 использовать 

различные цифровые 

средства для решения 

профессиональных задач 

их применения и 

программное обеспечение в 

профессиональной 

деятельности, в том числе 

цифровые средства 

ОК.03 Планировать и 

реализовывать 

собственное 

профессиональное и 

личностное развитие, 

предпринимательскую 

деятельность в 

профессиональной сфере, 

использовать знания по 

правовой и финансовой 

грамотности в различных 

жизненных ситуациях

  

 определять 

актуальность нормативно-

правовой документации в 

профессиональной 

деятельности 

 применять 

современную научную 

профессиональную 

терминологию 

 определять и 

выстраивать траектории 

профессионального 

развития и 

содержание актуальной 

нормативно-правовой 

документации 

современная научная и 

профессиональная 

терминология 

возможные траектории 

профессионального 

развития и 

самообразования 

основы 

предпринимательской 

деятельности, правовой и 

финансовой грамотности 

правила разработки 

презентации 

основные этапы разработки 

и реализации проекта 

- 



самообразования 

 выявлять 

достоинства и недостатки 

коммерческой идеи 

 определять 

инвестиционную 

привлекательность 

коммерческих идей в 

рамках профессиональной 

деятельности, выявлять 

источники 

финансирования 

 презентовать идеи 

открытия собственного 

дела в профессиональной 

деятельности 

 определять 

источники достоверной 

правовой информации 

 составлять 

различные правовые 

документы 

 находить 

интересные проектные 

идеи, грамотно их 

формулировать и 

документировать 

 оценивать 

жизнеспособность 

проектной идеи, 

составлять план проекта 

ОК.04 Эффективно 

взаимодействовать и 

работать в коллективе и 

команде 

 организовывать 

работу коллектива и 

команды 

 взаимодействовать 

с коллегами, 

руководством, клиентами 

в ходе профессиональной 

деятельности 

психологические основы 

деятельности коллектива 

психологические 

особенности личности 

- 

ОК.09 Пользоваться 

профессиональной 

документацией на 

государственном и 

иностранном языках  

 понимать общий 

смысл четко 

произнесенных 

высказываний на 

правила построения 

простых и сложных 

предложений на 

профессиональные темы 

основные 

общеупотребительные 

глаголы (бытовая и 

профессиональная лексика) 

лексический минимум, 

- 



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 

относящийся к описанию 

предметов, средств и 

процессов 

профессиональной 

деятельности 

особенности произношения 

правила чтения текстов 

профессиональной 

направленности 

ПК 3.1 -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 

-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, 

-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 



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 

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 

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 

 



разового монтажа, а также 

расходных материалов и 

технических жидкостей, 

необходимых для 

выполнения работ по 

техническому 

обслуживанию и ремонту 

автотранспортных средств 

и их компонентов 

ПК 3.2 -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 

-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 

-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 



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 

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 

ПК 3.3 -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 

-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, 

-Осмотр 

автотранспортных 

средств и 

взаимодействие с 

потребителями на 

предмет определения 

соблюдения/нарушени

я 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 



оборудование, 

соответствующие 

технологическому 

процессу выполняемых 

работ. 

-Проверять исправность и 

работоспособность 

механизмов, агрегатов и 

систем автотранспортного 

средства. 

-Применять стандартное и 

специализированное 

программное обеспечение 

соответствующие 

технологическому процессу 

выполняемых работ. 

-Проверять исправность и 

работоспособность 

механизмов, агрегатов и 

систем автотранспортного 

средства. 

-Применять стандартное и 

специализированное 

программное обеспечение 

решения по 

обоснованности 

рекламации 

потребителей с 

представителями 

организаций-

изготовителей 

автотранспортных 

средств и их 

компонентов 

 

Объем учебных часов и виды учебной работы 

 

Вид учебной работы Объём часов 

По плану 398 

Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 322 

в том числе:  

лекционные занятия 82 

практические занятия 240 

лабораторные занятия - 

 

Форма контроля 

Форма промежуточной аттестации: экзамен квалификационный (7 семестр). 


