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Пояснительная записка 

КОС по экзамену квалификационному по профессиональному модулю ПМ.03 

Взаимодействие с потребителями в процессе оказания услуг по техническому 

обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов составлены в 

соответствии с требованиями ФГОС СПО 23.02.07 Техническое обслуживание и ремонт 

автотранспортных средств, утверждённого приказом Министерства просвещения 

Российской Федерации от 02.07.2024г. № 453, зарегистрированным в Министерстве 

юстиции Российской Федерации 07 августа 2024 года, регистрационный №79036 и учебным 

планом специальности 23.02.07, утвержденным директором 12 октября 2024. 

КОС по экзамену квалификационному по ПМ.03 имеют своей целью определить уровень 

получения квалификаций по ПМ.03 Взаимодействие с потребителями в процессе оказания 

услуг по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 

компонентов, сформированности общих и профессиональных компетенций: 

 

Перечень 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 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке 

Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста;  

ОК 06. Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное 

поведение на основе российских духовно-нравственных ценностей, в том числе с учетом 

гармонизации межнациональных и межрелигиозных отношений, применять стандарты 

антикоррупционного поведения;  

ОК 07. Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, применять 

знания об изменении климата, принципы бережливого производства, эффективно 

действовать в чрезвычайных ситуациях;  

ОК 08. Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья 

в процессе профессиональной деятельности и поддержания необходимого уровня 

физической подготовленности; 

 ОК 09. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и 

иностранном языках. 

 

Перечень профессиональных компетенций 

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. 

 

  



 

4 
 

КОМПЛЕКТ ЗАДАНИЙ ЭКЗАМЕНА КВАЛИФИКАЦИОННОГО  

по ПМ.03 Взаимодействие с потребителями в процессе оказания услуг по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 

компонентов 

1. Теоретическая часть №1 по компетенции- ПК 3.1 Осуществлять 

взаимодействие с потребителями в процессе оказания услуг по техническому 

обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

2. Практическая часть №2 по компетенциям:  

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. 

ПК3.3 Осуществлять прием и обработку рекламаций от потребителей 

 

 Критерии оценки  

 

Оценка «отлично» - «модуль освоен»  выставляется обучающемуся, если   он 

полностью освоил учебный материал,  умеет изложить его своими словами, самостоятельно 

подтверждает ответ конкретными примерами из производственной практики,  правильно и 

обстоятельно отвечает на дополнительные вопросы преподавателя. 

Оценка «хорошо» -«модуль освоен»  выставляется обучающемуся, если он в 

основном усвоил учебный материал, допускает незначительные ошибки при его изложении 

своими словами, подтверждает ответ конкретными примерами из производственной 

практики,  правильно отвечает на дополнительные вопросы преподавателя. 

Оценка «удовлетворительно»  «модуль освоен»   выставляется обучающемуся, он  

если не усвоил существенную часть учебного материала, допускает значительные ошибки 

при его изложении своими словами, затрудняется подтвердить ответ конкретными 

примерами из производственной практики, 

Оценка «неудовлетворительно» «модуль не освоен» выставляется обучающемуся, 

если он почти не усвоил учебный материал, не может изложить его своими словами, не 

может подтвердить ответ конкретными примерами из производственной практики,  , не 

отвечает на большую часть дополнительных вопросов преподавателя. 
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Контрольные вопросы и примерные задания для подготовки к экзамену: 

 

1. Законодательство Российской Федерации в области работы с конфиденциальной 

информацией и защиты персональных данных 

2. Законодательство Российской Федерации в области защиты прав потребителей 

и правила оказания услуг по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных 

средств 

3. Классификация потребностей человека 

4. Основы организации процесса обслуживания потребителей 

5. 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 

6. Каналы и источники поиска и привлечения потребителей. 

7. Сегментация рынка и типология потребителей (клиентов) 

8. Базовые принципы ведения клиенткой базы 

9. Основы этикета и деловой коммуникации 

10. Правила допуска автотранспортных средств к эксплуатации 

11. Базовые принципы управления временем 

12. Особенности подбора и использования диагностического  оборудования, 

измерительного и специального инструмента, применяемого в ходе проведения работ по 

диагностике, техническому обслуживанию и ремонту ав        тотранспортных средств и их 

компонентов 

13. Требования охраны труда в ходе осуществления работ по диагностике, 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

14. Диалоговая приемка 

15. Применяемость масел, технических жидкостей, технических газов и смазок в 

ходе проведения работ по диагностике, техническому обслуживанию и ремонту 

автотранспортных средств и их компонентов. 

16. Гарантийная политика организаций – изготовителей автотранспортных средств 

и их компонентов 

17. Назначение и правила работы с бумажными и электронными версиями 

технической документации организации – изготовителя автотранспортного средства 

18. Технические и эксплуатационные характеристики автотранспортных средств и 

их компонентов 

19. Стандарты автопредприятия. 

20. Основы межличностной коммуникации 

21. Номенклатура товаров и услуг, предоставляемых смежными структурными 

подразделениями организации и внешними организациями-партнерами 

22. Организационная структура организации 

23. Нормы времени на выполнение работ смежными структурными 

подразделениями, а также внешними организациями, участвующими в процессе оказания 

услуг (выполнения работ) по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных 

средств и их компонентов 

24. Стандарты и процессы организации в области оказания услуг по техническому 

обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов 

25. Правила и инструменты эффективной коммуникации 
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Практическая часть (примеры заданий). 

 

1. Объяснить принцип сбора, обработка и актуализация информации о 

потребителях и их потребностях в области технического обслуживания и ремонта 

автотранспортных средств и их компонентов 

2. Представьте потребности потребителей в продукции, сопутствующих товарах 

(услугах), реализуемых организацией. 

3. Каким образом планируется процесс взаимодействия с потребителями на всех 

этапах оказания услуги по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных 

средств и их компонентов 

4. Как используется клиентская база организации для планирования и организации 

работы с потребителями 

5. Оформление документов, сопровождающих процесс оказания услуги по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов 

6. Производить прием потребителям автотранспортных средств согласно 

стандартам оказания услуги, определенных организацией-изготовителем 

7. Уточнять у потребителей информацию, характеризующую техническое 

состояние автотранспортных средств 

8. Проводить опрос потребителей перед обслуживанием (ремонтом) в целях 

уточнения условий эксплуатации и причин возникновения неисправностей 

9. Объяснить правила сопровождения потребителя на всех этапах оказания услуги 

по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. 

10. С помощью примеров показать как проводить потребителям презентацию товаров 

и услуг организации с применением формулы «характеристика – польза – выгода» исходя 

из выявленных потребностей потребителей 

11. Консультирование потребителей по вопросам безопасной эксплуатации 

автотранспортных средств и их компонентов в соответствии с рекомендациями 

организации-изготовителя 

12. Применять техники ведения деловых переговоров 

13. 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 

14. Взаимодействие с работниками организации, выполняющими работы по 

техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов, в 

процессе оказания услуги 

15. Организовывать взаимодействие потребителя со смежными структурами 

организации 

16. 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 

17. Как производить выдачу потребителям автотранспортных средств согласно 

стандартам оказания услуги, определенных организацией-изготовителем 

18. Обеспечение  выполнения договорных обязательств 

19. Итоговый контроль состояния автотранспортного средства после выполненных 

работ по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их 

компонентов. 

20. Контроль степени удовлетворенности потребителей качеством обслуживания 

21. Использовать специальные программные продукты и информационные ресурсы 

организации в процессе оказания услуг по техническому обслуживанию и ремонту 

автотранспортных средств и их компонентов 

22. Осмотр автотранспортных средств и взаимодействие с потребителями на предмет 

определения соблюдения/нарушения потребителями правил эксплуатации 
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автотранспортных средств и их компонентов 

23. Как производить визуальный и инструментальный осмотр автотранспортных 

средств и их компонентов 

24. Осуществлять взаимодействие с потребителями в процессе обработки 

рекламаций 

25. Определять возможность удовлетворения требований потребителей на основании 

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

эксплуатации автотранспортных средств и их компонентов 

 

 

          

 

ПАКЕТ ЭКЗАМЕНАТОРА 

условия выполнения: 

Количество вариантов заданий для экзаменующегося -25 

Время выполнения задания 45 мин. 

Оборудование: 

- информационные ресурсы организации 

- персональный компьютер 

Литература: 
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