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1. ПАСПОРТ ПРОГРАММЫ  МЕЖДИСЦИПЛИНАРНОГО КУРСА
1.1. Область применения программы

Рабочая программа междисциплинарного курса является частью основной образовательной программы в соответствии с ФГОС СПО по специальности 23.02.07 Техническое обслуживание и ремонт автотранспортных средств, входящей в укрупнённую группу 23.00.00 Техника и технологии наземного транспорта.
1.2. Цель и планируемые результаты освоения междисциплинарного курса 
В результате изучения междисциплинарного курса студент должен освоить вид профессиональной деятельности: Взаимодействие с потребителями в процессе оказания услуг по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств и их компонентов. В результате освоения профессионального модуля обучающийся должен: 

	Код ОК, ПК
	Уметь
	Знать
	Владеть навыками

	ОК.01
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различному контексту 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 иинтерпретации информации, и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности определять задачи для поиска информации, планировать процесс 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
	Номенклатура информационных источников, применяемых в профессиональной деятельности приемы структурирования информации формат оформления результатов поиска информации современные средства и устройства информатизации, порядок 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 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
	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
	

	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 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 
	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
	


	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 и 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
	-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
	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
	-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
	-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
	-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
	-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
	-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
	-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 МЕЖДИСЦИПЛИНАРНОГО КУРСА 

2.1. Структура междисциплинарного курса
	Коды профессиональных общих компетенций
	Наименования междисциплинарного курса
	Всего часов

(макс. учебная нагрузка и практики)
	Объем времени, отведенный на освоение междисциплинарного курса (курсов)
	Практика

	
	
	
	Обязательные аудиторные  учебные занятия
	внеаудиторная (самостоятельная) учебная работа
	учебная,

часов
	производственная

часов



	
	
	
	всего,

часов
	в т.ч. лабораторные работы и практические занятия, часов
	в т.ч., курсовая проект (работа)*,

часов
	всего,

часов
	в т.ч., курсовой проект (работа)*,

часов
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	ОК 01. – 04., 09

ПК 3.1 -3.3
	МДК.03.01 Организация сервисного обслуживания и работа с клиентами
	72
	72
	34
	
	
	
	
	

	
	Всего:
	72
	72
	34-
	-
	-
	-
	-
	-


2.2. Тематический план и содержание междисциплинарного курса
	Наименование тем междисциплинарных курсов (МДК)
	Содержание учебного материала, лабораторные работы и практические занятия, учебная работа обучающихся
	Объем часов

	МДК.03.01 Организация сервисного обслуживания и работа с клиентами
	72

	Тема 1.1. Предпродажная подготовка новых автотранспортных средств (АТС)
	Содержание
	

	
	1. Проверка комплектации автомобиля согласно документации завода изготовителя.
2. Проверка комплектности АТС на соответствие технической документации организации-изготовителя.
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
	11

	
	В том числе, практических занятий и лабораторных работ
	

	
	Практическое занятие № 1 «Проверка работоспособности системы освещения и сигнализации АТС
согласно технической документации организации-изготовителя»
	

	
	Практическое занятие № 2 «Диагностика электронных блоков новых АТС согласно технической
документации организации-изготовителя»
	

	
	Практическое занятие № 3 «Контрольно-диагностические работы в рамках предпродажной подготовки АТС»
	

	
	Практическое занятие № 4 «Регулировочные работы согласно регламента завода изготовителя»
	

	
	Практическое занятие № 5 «Крепежные работы в рамках предпродажной подготовки»
	

	
	Самостоятельная работа
	

	
	Решение ситуационных задач по теме
	

	Тема 1.2. Предпродажная подготовка АТС с пробегом
	Содержание
	

	
	1. Особенности подготовки к продаже АТС с пробегом, принятых по услуге приема автомобиля в счет покупки нового.

2. Кузовные и окрасочные работы в рамках подготовки к продаже АТС с пробегом
	11

	
	В том числе, практических занятий и лабораторных работ
	

	
	Практическое занятие № 6 «Подготовка к продаже АТС с пробегом»
	

	
	Практическое занятие № 7 «Диагностика и анализ повреждений кузовных элементов, определение
целесообразности ремонта»
	

	
	Практическое занятие № 8 «Определение рыночной стоимости автомобиля, согласно внешних цифровых источников»
	

	
	Самостоятельная работа
	

	
	Решение ситуационных задач по теме
	

	Тема 1.3.
Приемка автотранспортных средств в ТО и ремонт
	Содержание
	

	
	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.

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
	11

	
	В том числе, практических занятий и лабораторных работ
	

	
	Практическое занятие № 9 «Оформление заказ-наряда на ТО и ремонт АТС»
	

	
	Практическое занятие № 10 «Подбор оригинальных з/ч и материалов для ТО и ремонта АТС»
	

	
	Практическое занятие № 11 «Определение потребности в замене узлов и расходных материалов
основываясь на истории обращений»
	

	
	Практическое занятие № 12 «Проведение кругового осмотра АТС при приемке»
	

	
	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»
	

	
	Практическое занятие № 15 «Согласование дополнительных работ после проведения диагностики автомобиля»
	

	
	Самостоятельная работа
	

	
	Решение ситуационных задач по теме
	

	Тема 1.4
Выдача АТС клиенту
	Содержание
	

	1. 
	2. Порядок выдачи АТС после проведения технического обслуживания и ремонта. 2.Рекомендации по техническому обслуживанию и ремонту АТС в перспективе, порядок их

оформления
	11

	
	В том числе, практических занятий и лабораторных работ
	

	
	Практическое занятие № 16 «Оформление документации на выдачу АТС из ТО и ремонта»
	

	
	Практическое занятие №17 «Выдача автомобиля из ремонта, демонстрация выполненных работ и
передача АТС после ТО или ремонта клиенту»
	

	
	Практическое занятие № 18 «Послесервисный опрос клиента»
	

	
	Самостоятельная работа
	

	
	Решение ситуационных задач по теме
	

	Тема 1.5
Законодательство в сфере сервиса АТС
	Содержание
	

	
	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
	11

	
	В том числе, практических занятий и лабораторных работ
	

	
	Практическое занятие № 19,20,21,22 «Решение ситуационных задач по претензиям потребителей АТС»
	

	
	Самостоятельная работа
	

	
	Решение ситуационных задач по теме
	

	Тема 1.6
	Содержание
	

	Работа с клиентами автосервиса.
	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

6.Система отслеживания предполагаемого пробега АТС клиента.
	11

	
	В том числе, практических занятий и лабораторных работ
	

	
	Практическое занятие № 23 «Отслеживания предполагаемого пробега АТС основываясь на истории
обращений и средний пробег за год»
	

	
	Практическое занятие № 24 «Звонок клиенту, корректировка данных о пробеге АТС клиента»
	

	
	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»
	

	
	Практическое занятие № 27 «Подбор дополнительных услуг сервиса по маркам АТС и комплектации» Решение ситуационных задач по теме
	

	
	Экзамен 
	6

	
	Всего 
	72


Для характеристики уровня освоения учебного материала используются следующие обозначения: 

1 – ознакомительный (воспроизведение информации, узнавание (распознавание), объяснение ранее изученных объектов, свойств и т.п.); 

2 – репродуктивный (выполнение деятельности по образцу, инструкции или под руководством);

3 – продуктивный (самостоятельное планирование и выполнение деятельности, решение проблемных задач).

3.  УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ
3.1. Материально-техническое обеспечение

         Реализация программы междисциплинарного курса предполагает наличие учебных кабинетов: «Экономики отрасли», «Менеджмента».

         Оборудование учебных кабинетов и рабочих мест кабинетов «Экономика отрасли», «Менеджмент»:

· Автоматизированное рабочее место преподавателя;

· посадочные места обучающихся (по количеству обучающихся);

· комплект законодательных документов;

· комплект учебно-методических материалов.


Технические средства обучения: 

· компьютер с лицензионным программным обеспечением и выходом в Интернет;

· интерактивное оборудование: компьютер, экран, колонки, проектор.         

       Оборудование и технологическое оснащение рабочих мест для выполнения практических заданий: персональные компьютеры.

3.2. Информационное обеспечение обучения

Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы


Основные источники:
1. Экономика автотранспортного предприятия: учеб.метод. пособие / А.В. Зюзин. – Пермь : Изд-во Перм. нац. исслед. политехн. ун-та, 2012. – 123 с.  
Дополнительные источники:

1. Управление персоналом: учебник для студентов учреждений сред. проф. образования / Т.Ю. Базаров. – 10-е изд., стер. – М. : Издательский центр «Академия», 2012, - 224 с.

2. Менеджмент : практикум : учеб. для студ. учреждений сред. проф. образования / А.Д. Косьмин, Н.В. Свинтицкий, Е.А. Косьмина. – 3-е изд., стер. - М.: Издательский центр «Академия», 2012. – 160 с.
3. Участие в организации производственной деятельности структурного подразделения предприятий машиностроения: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / [А.Н. Феофанова и др.]. – 2-е изд., стер. – М.: Издательский центр «Академия», 2015. – 144 с.
Интернет ресурсы:

1. http://www.consultant.ru/ - законодательство РФ, кодексы и законы в последней редакции. Удобный поиск законов, кодексов, приказов и других документов. Не требует регистрации, доступ свободный.
3.3. Организация образовательного процесса


Освоению междисциплинарного курса предшествует изучение следующих дисциплин и модулей:

1. Математика;

2. Информационные технологии в профессиональной деятельности;

3. Безопасность жизнедеятельности;

4. Охрана труда;

5. Правовое обеспечение профессиональной деятельности;

6. Техническое обслуживание и ремонт автомобильного транспорта (ПМ 01)


В процессе изучения междисциплинарного курса, обучающиеся выполняют практические занятия и лабораторные работы, решают ситуационные задачи, подготавливают практико-ориентированные сообщения, осуществляют анализ нормативно-правовых актов, представляют к защите результаты выполнения практических работ.
3.4. Кадровое обеспечение образовательного процесса

Требования к квалификации педагогических кадров

Квалификация педагогических работников, реализующих программу междисциплинарного курса должна отвечать квалификационным требованиям, указанным в квалификационных справочниках, и (или) профессиональных стандартах: наличие высшего или среднего профессионального образования; получение дополнительного профессионального образования по программам повышения квалификации, в том числе в профильных организациях, не реже 1 раза в 3 года с учетом расширения спектра профессиональных компетенций.
4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ МЕЖДИСЦИПЛИНАРНОГО КУРСА
	Код ПК, ОК
	Критерии оценки результата (показатели освоенности компетенций)
	Формы контроля и методы оценки

	ПК 3.1
	Выполнение работ по взаимодействию с потребителями в процессе оказания услуг по техническому   обслуживанию   и   ремонту
автотранспортных средств и их компонентов
	Контрольные работы, зачеты, квалификационные испытания, защита курсовых и дипломных проектов (работ), экзамены.
Интерпретация результатов выполнения практических и лабораторных заданий, оценка решения ситуационных задач, оценка тестового контроля.

	ПК 3.2
	Выполнение работ по консультированию потребителей в соответствии с установленными регламентами с соблюдением правил

безопасности труда, санитарными нормами
	

	ПК 3.3
	Выполнение работ по приемке и обработке рекламаций от потребителей
	

	ОК 01
	Использование оптимальных способов решения
задач по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств
	

	ОК 02
	Использование
различных
источников
при осуществлении поиска и анализа необходимой
информации по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств
	

	ОК 3
	Демонстрация ответственности за принятые решения, обоснованность самоанализа и коррекции результатов собственной работы
	

	ОК 04
	Взаимодействии с руководством в соответствии с установленными регламентами с соблюдением
правил
безопасности
труда,
санитарными нормами
	

	ОК 09
	Эффективное
использование
и
применение технологической документации по техническому
обслуживанию
и
ремонту
автотранспортных средств
	


5. ОЦЕНОЧНЫЕ МАТЕРИАЛЫ
Оценка освоения теоретического курса МДК 03.01.
Основной целью оценки теоретического курса междисциплинарного курса является оценка умений и знаний. Оценка теоретического курса МДК осуществляется с использованием следующих форм и методов контроля:

-текущий контроль –тестирование/решение профессиональных задач;

-рубежный контроль –контрольная работа;

-промежуточная аттестация – дифференцированный зачет.

Дифференцированный зачет проводится в сроки, установленные учебным планом, и определяемые календарным учебным графиком образовательного процесса.

3.1 Задания для оценки освоения темы 
2.1 Культура делового общения

Вопросы для самоконтроля:

1.Процесс общения и его стороны: коммуникация (обмен информацией), интеракция (взаимодействие), перцепция (взаимопонимание)

2.Этапы общения: установление контакта, ориентация в ситуации, обсуждение проблемы, принятие решения, выход из контакта

3.Техники ведения беседы. Техники активного слушания. Техники налаживания контакта.

4.Деловой этикет при общении с потребителями и поставщиками. Взаимосвязь делового этикета и этики деловых отношений

5.Техника продажи услуг на базе доверительных отношений.

Задания:

Задание 1. Тест

1.Перечислите основные этапы деловой беседы:

• вступление в контакт, обсуждение, принятие решения

• психологический контакт, дебют содержания, принятие решения, завершение

• начало, ход, принятие решения, завершение

2.За что во время делового разговора по телефону на заключительном этапе благодарят собеседника?

• за скорую встречу, за благоприятное решение вопроса, исход дела

• за беспокойство, за несанкционированный звонок, за долгий разговор

• за информацию, предложение, приглашение, поздравление, помощь

3. Информационный, Уяснение, Завершающий – это этапы

• деловой беседы

• дискуссии

• эффективного слушания

4. К какой разновидности деловых писем относится письмо, которое направляется конкретному адресату и содержит подробное описание деятельности фирмы, предоставляемых ею услуг и товаров с целью побудить адресата воспользоваться ими?

• Письма-приглашения, поздравления, приветствия

• Рекламные письмо

• Письма-извещения

5. Кто в книге «Секреты бизнеса для всех» предлагает обратить внимание на типы участников совещания, за которыми нужно наблюдать в процессе его проведения?

• Дейл Карнеги

• Марк МакКормак

• Сорокина А.В.

6. Коммуникантами в какой деловой ситуации становятся коммуникативный лидер (например, руководитель подразделения, отдела или один из ведущих сотрудников) и участники мероприятия, как правило, специалисты, в чье компетенции находится данная проблема, или те, кому придется ее решать. 
• деловые переговоры

• деловые совещания

• деловая переписка

• все ответы неверны

7.Суть каких переговоров — настаивание любой ценой на своей, обычно крайней позиции, большей частью игнорирующей интересы другой стороны?

• жесткие переговоры

• мягкие переговоры

8. «Сохранять спокойствие и не торопиться, задавать вопросы и записывать, что говорят» — это основные принципы проведения • деловой беседы

• деловой переписки

• деловых переговоров

9. Назовите автора, который впервые употребил термин "этика" для обозначения практической философии, которая должна дать ответ на вопрос, что мы должны делать, чтобы совершать правильные, нравственные поступки.

• Сократ

• Платон

• Аристотель

10. Как называются в речевом этикете деловых людей приятные слова, выражающие одобрение, положительную оценку деятельности в бизнесе, подчеркивающие вкус в одежде, внешности, сбалансированность поступков партнера, т.е. оценку ума делового партнера.

• добрые слова

• комплименты

• лесть

11. Что является основным требованием этикета к внешнему виду?

• стоимость

• яркость расцветок

• опрятность

12. К наиболее типичным ошибкам начала деловой беседы относятся:

• Претензии к собеседнику

• Неуважение к собеседнику

• Неуверенность, извинение, негативное высказывание

• Все ответы верны

• Все ответы неверны

13. За что извиняются на заключительном этапе во время делового разговора по телефону?

• за скорую встречу, за благоприятное решение вопроса, исход дела

• за беспокойство, за беспокойство в нерабочее время, за поздний звонок, за прерывание разговора по каким-то причинам, за неверное соединение.

• за информацию, предложение, приглашение, поздравление, помощь

14. Как называется вид слушания, который предполагает, помимо вслушивания в смысл произносимого, расшифровку закодированного в речи истинного сообщения и отражение мнения собеседника?

• нерефлексивное слушание

• рефлексивное слушание

• направленное критическое слушание

15. Кто в типологии участников совещания (из книги «Секреты бизнеса для всех») хорошо разряжают обстановку и быстро берут на себя ответственность, когда что-то пошло не так?

• «Говорящие начистоту»

• «Каменные лица»

• «Мученики»

• «Адвокаты дьявола»

16.Что нужно знать, чтобы контролировать дискуссию на деловых совещаниях?

• как сохранить единство участников совещания

• как активизировать участников совещания

• как активизировать обсуждение предложений

• все варианты верны

• все варианты неверны

17. Кто является автором цитаты: «Звучание собственного имени для человека – самая приятная мелодия».

• З. Фрейд

• народная мудрость

• Д. Карнеги

18. В каком варианте переговоров стороны готовы ради достижения соглашения и сохранения хороших отношений идти на бесконечные уступки друг другу, что, в конце концов, приводит к принятию неэффективного для обеих сторон решения?

• жесткие переговоры

• мягкие переговоры

• кремлевские переговоры

19. Какие способы подачи позиции могут быть использованы участниками переговоров при их ведении:

• открытые позиции и закрытые позиции

• подчеркивание общности в позициях и подчеркивание различий в позициях

• все ответы верны

• все ответы неверны

20. В трудах какого ученого сформулирован Общий нравственный принцип человеческого общения: "Поступай так, чтобы максима твоей воли всегда могла иметь также и силу принципа всеобщего законодательства"?

• в категорическом императиве И. Канта

• в трудах Сократа

• в трудах Спинозы

Задание 2. Верно или неверно утверждение

1. Верно ли утверждение: Реакция типа «Да вы на себя посмотрите!» неуместна с точки зрения правил ответов на вопросы и замечания собеседника в ходе деловой беседы?

• да, верно

• нет, неверно

2. Верно ли утверждение: «Дискуссия в своем большинстве проходит мирно, спокойно, где каждый из собеседников отстаивает свою точку зрения, и все они

приходят к общему компромиссу, который принимают все участники дискуссии в полной мере»?

• да, верно

• нет, неверно

3.Верно ли утверждение: «Увеличение числа приглашенных резко снижает средний коэффициент участия присутствующих, удлиняя совещания»?

• да, верно

• нет, неверно

4.Верно ли утверждение: «Любые переговоры многофункциональны и предполагают одновременную реализацию нескольких функций. Но при этом Информационная функция должна оставаться приоритетной.

• да, верно

• нет, неверно

5. Верно ли утверждение: Реакция типа «Будь я на вашем месте» неуместна с точки зрения правил ответов на вопросы и замечания собеседника в ходе деловой беседы?

• да, верно

• нет, неверно

6. Верно ли утверждение: «В дискуссии необходимо уважительное отношение к чужому мнению, даже если оно на первый раз кажется абсурдным»?

• да, верно

• нет, неверно

7.Верно ли утверждение: «На этапе подготовки к составлению коммерческих писем-предложений достаточно только получить информацию о мотивах и потребности клиента?

• да, верно

• нет, неверно

8. Верно ли утверждение: «На деловых совещаниях рекомендуется рассаживать участников таким образом, чтобы люди не видели глаза, лицо, мимику, жесты друг друга. Это способствует наилучшему восприятию информации»?

• да, верно

• нет, неверно

9.Верно ли утверждение, что "Деловой этикет предписывает неукоснительное соблюдение при переговорах правил поведения страны — партнера по бизнесу"?

• да, верно

• нет, неверно

Задания для оценки освоения темы 2.2 Основы коммуникации с потребителями

Вопросы для самоконтроля:

1.Система взаимоотношений и коммуникаций с потребителем АТС

2.Первичная коммуникация с потребителем (предварительная запись ТС)

3.Прием ТС в ремонт составление предварительной сметы ремонта

4.Коммуникация с потребителем во время ремонта ТС

5.Коммуникация с потребителем в момент возврата ТС из ремонта

6.Закон «о защите прав потребителей РФ» в сфере реализации товаров и услуг

7.Система учета и записи клиентов для проведения ремонта/сервиса обслуживания АТС

8.Система продажи дополнительных услуг сервиса, аксессуаров и расходных материалов.

Задания:

Задание 1.

Расположите невербальные знаки в соответствии с их значением:

Невербальные знаки:

1. Собеседник отворачивается;

2. Собеседник ерзает на стуле;

3. Собеседник периодически кивает головой;

4. Собеседник не смотрит вам в лицо, глядит по сторонам или вниз;

5. Собеседник сжимает кулаки;

6. Собеседник сидит, выпрямившись на краешке стула;

7. Глубоко дышит;

8. Ходит взад — вперед;

9. Широко улыбается;

10. Громко говорит;

11. Пожимает плечами;

12. У собеседника сомнение и нерешительность в голосе; |

13. Собеседник крутит в руках ключи, перебирает мелочь в кармане, теребит сумку;

14. Собеседник сидит со сложенными руками и скрещенными ногами;

15. Собеседник откинулся на кресле, заложив руки за голову.

 Значения невербальных этих знаков:

1. Собеседник, скучает, не проявляет интереса, находите в плохом расположении духа.

2. «Нет, я так не считаю» или «Нет, вы не, станете это делать».

3. Собеседник не желает слушать, что вы говорите, расстроен.

4. Собеседнику не интересен разговор, он чувствует себя виноватым.

5. Внимательность или нервозность.

6. Враждебность, оборонительная позиция.

7. Чувство неловкости, беспокойства, нервозность.

8. Шоковое состояние или волнение перед тем, как говорить о неприятных вещах.

9. Раздражение, беспокойство.

10. Удовольствие.

11. Гнев, превосходство.

12. Неуверенность, нервозность, страх.

13. «Ничего не знаю, меня это не волнует».

14. Чувство неловкости, беспокойства, раздражение.

15. Уверенность, расслабление, превосходство.

Задания для оценки освоения темы 
2.3 Основы коммуникации с поставщиками

Вопросы для самоконтроля:

1.Каналы распределения товаров

2.Идентификационный номер ТС (VIN)

3.Система формирования и пополнения резерва запасных частей в автосервисе.

4.Система взаимоотношений и коммуникаций с поставщиками запасных частей

5.Система взаимоотношений и коммуникации с поставщиками услуг ЖКХ

6.Закон «О защите прав потребителей РФ» в сфере закупок материальных ценностей и услуг

7.Договорные отношения с поставщиками

Задания:

Задание 1. Ролевая игра

Ролевая игра по общению клиент-поставщик. Группа разбивается на пары, где один – клиент, а второй-поставщик.

Задача первого – добиться от поставщика лучших условий по поставке товара, по оплате, максимальных скидок, минимальных сроков доставки, дополнительных бонусов, договориться о проведении обучения для сотрудников, проведении рекламных акций за счет поставщика и договориться о возврате неликвидного товара или предоставления товара на реализацию.

Задача второго – продать товар или услугу по более выгодным для себя условиям с минимальными затратами (на предоплату, а еще лучше, чтобы клиент оплатил весь цикл производства, на самовывоз, без возможности возврата товара, без рекламной поддержки и многих других сопутствующих процессов).

После завершения задачи необходимо поменяться ролями. Далее нужно проанализировать ошибки оппонента и разобрать лучшие диалоги в группе. Фиксируются варианты вопросов и ответов, которые приводят к получению желаемой цели.

Инструкция. Помните, что общение необходимо начинать на нейтральные темы и говорить с оппонентом только о том, что вызывает у него положительные эмоции, и только после того, как оппонент максимально расслаблен и открыт для общения, можно переходить к деловым вопросам (это правило действует, когда у оппонента достаточно времени на общение). Максимально узнать, чем увлекается оппонент, можно затрагивая разные темы и смотреть на реакцию человека. Вопросы и ваша заинтересованность должны быть проявлены максимально искренне. 
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