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1. Цели освоения дисциплины
Целью изучения дисциплины «Системы, технология и организация услуг на предприятиях автосервиса» является усвоение основ построения системы и технологии технического обслуживания автомобилей, материально-технического снабжения и сертификации на автомобильном транспорте и в автосервисе, а также изучения структуры предприятий автосервиса и управления качеством услуг на предприятиях автосервиса и организации работы предприятий по обслуживанию автомобилей за рубежом.

Основные задачи изучения дисциплины:

- формирование у студентов необходимых знаний необходимых для разработки технологии и организации услуг на предприятии автосервиса;

- ознакомление с нормативно-технической документацией, действующей в отрасли;

- выработка практических навыков проектирования процессов организации и контроля качества слуг.

В результате освоения данной дисциплины обеспечивается достижение целей основной образовательной программы приобретенные знания, умения, владения позволяют подготовить выпускника к производственно-технологической деятельности.
2. Место дисциплины в структуре ООП бакалавриата
Дисциплина «Системы, технология и организация услуг на предприятиях автосервиса» относится к обязательным дисциплинам вариативной части блока 1 (Б1) и имеет логическую и содержательно-методическую взаимосвязь с дисциплинами основной образовательной программы. Дисциплина базируется на компетенциях, сформированных на предыдущем уровне образования. Для изучения «Системы, технология и организация услуг на предприятиях автосервиса» требуется качественное знание дисциплины «Технологические процессы технического обслуживания и ремонта ТиТТМО», «Типаж и эксплуатация технологического оборудования». Освоение данной дисциплины необходимо обучающемуся для выполнения выпускной квалификационной работы.
3. Компетенции обучающегося, формируемые в результате освоения дисциплины
Выпускник должен обладать следующими компетенциями:

ПК-38 – способность организовать технический осмотр и текущий ремонт техники, приемку и освоение вводимого технологического оборудования, составлять заявки на оборудование и запасные части, готовить техническую документацию и инструкции по эксплуатации и ремонту оборудования;

ПК-39 – способность использовать в практической деятельности данные оценки технического состояния транспортных и транспортно-технологических машин и оборудования, полученные с применением диагностической аппаратуры и по косвенным признакам;

ПК-42 – способность использовать в практической деятельности технологии текущего ремонта и технического обслуживания транспортных и транспортно-технологических машин и оборудования на основе использования новых материалов и средств диагностики.

В результате освоения дисциплины обучающийся должен
знать:

- основное содержания работ при проведении ТО-1 и ТО-2;
- основное содержания работ по диагностированию систем и агрегатов ТиТТМО отрасли;
- общее представление о технологических операциях текущего ремонта, характеризующих его видах работ;

- лицензирование деятельности по содержанию и эксплуатации нефтебаз, услуг технического сервиса, связанных с осуществлением транспортного процесса, ремонтом и техническим обслуживанием ТиТТМО отрасли;
- сертификацию услуг по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств;
- системы формирования заказов на запасные части и расчета их параметров;
- организацию управления запасами, компьютерных технологий поиска и заказа запасных частей;
уметь:

- выполнять диагностику и анализ причин неисправностей, отказов и поломок деталей и узлов ТиТТМО;
- пользоваться имеющейся нормативно-технической и справочной документацией;

владеть:

- навыками организации технической эксплуатации транспортных и транспортно-технологических машин и комплексов;

и демонстрировать способность и готовность применять полученные знания в практической работе и на различных этапах профессиональной деятельности.

4. Структура и содержание дисциплины
Общая трудоемкость дисциплины составляет 4 зачетных единицы (144 часа); из них – 16 часов контактная работа со студентами (8 часов – лекции и 8 часов практические занятия) и 128 часов – самостоятельная работа студентов. Структура и содержание дисциплины «Системы, технологии и организация услуг на предприятиях автосервиса» по срокам и видам работы отражены в Приложении 1.
4.1. Содержание разделов дисциплины

Тема 1. Автосервис – подсистема автомобильного транспорта

Особенности рынка автосервисных услуг. Классификация основных производственных автосервисных предприятий. Классификация предприятий автосервиса по категориям. Классификация автосервиса по функциональному назначению.

Тема 2. Организация предприятий автосервиса

Структура службы сервиса. Задачи технического планирования и обучения. Основные виды сервисов. Структура сервис-центра. Функционирование предприятий автосервиса. Экономическая среда автосервиса. Эффективность работы предприятия автосервиса. Организация производства на предприятиях по техническому обслуживанию и ремонту. Система диагностирования. Кадровая структура предприятий автосервиса. Организационная структура предприятия автосервиса.

Тема 3. Правовые и нормативные основы деятельности автосервиса

Регламентация деятельности автосервиса федеральными законами и подзаконными актами: законом «О защите прав потребителей»; законом «О техническом регулировании»; законом «Об обязательном страховании гражданской ответственности владельцев транспортных средств»; законом «О безопасности дорожного движения». Правила оказания услуг (выполнения работ) по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств. Положение о гарантийном обслуживании легковых автомобилей и мототехники. Положение о техническом обслуживании и ремонте автотранспортных средств, принадлежащих гражданам (легковые и грузовые автомобили, автобусы, мини-трактора).

Тема 4. Сертификация и лицензирование услуг по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств

Нормативная база по сертификации услуг в автосервисе. Номенклатура подлежащих сертификации услуг по техническому обслуживанию и ремонту автомобилей. Организационная структура системы и порядок сертификации услуг. Организация испытательной лаборатории по сертификации услуг по техническому обслуживанию и ремонту автомобилей. Аккредитация. Порядок сертификации запасных частей и принадлежностей к механическим транспортным средствам и прицепам. Лицензирование услуг по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств.
Тема 5. Основы системы фирменного обслуживания

Основы системы фирменного обслуживания. Сущность фирменного обслуживания. Структура системы фирменного обслуживания. Взаимодействие предприятий в системе фирменного обслуживания. Организационные формы автосервиса.

Тема 6. Рынок услуг

Понятие рынка услуг. Классификация основных объектов рынка. Структура рынка услуг автосервиса. Определение емкости рынка и мощности автосервиса.

Тема 7. Маркетинг на станциях технического обслуживания автомобилей

Анализ видов и потребителей услуг автосервиса. Анализ конкуренции в сфере автосервисных услуг. Прогнозирование емкости рынка и спроса на автосервисные услуги.

Тема 8. Лизинговые услуги

Типичная лизинговая сделка. Типы и виды лизинга. Возвратный лизинг. Оперативный лизинг. Сублизинг. Преимущество и недостатки лизинга.

Тема 9. Создание предприятий автосервиса

Разработка бизнес-плана. Структура бизнес-плана. Обоснование необходимости государственного регулирования предпринимательской деятельности. Государственная регистрация предприятий и индивидуальных предпринимателей.

Тема 10. Технология и организация взаимоотношений между клиентом и службами сервиса

Организация работы с клиентами в автомобильном сервисе: предварительная запись, приемка и оформление заказа; корректировка заказа; контроль качества исполнения заказа и выдача автомобиля из ремонта. Сервисная история. Работа с претензиями. Методика обращения с клиентами. Прокат автомобилей на период ремонта.

Тема 11. Технологии и организация работ по обслуживанию и ремонту в автомобильном сервисе

Виды работ, составляющих техническое обслуживание и текущий ремонт автомобилей в автосервисе и их характеристика. Технология и организация выполнения работ технического обслуживания и ремонта автомобилей на сервисных предприятиях. Организация документооборота объекта услуг автосервиса.

Тема 12. Организация технологического процесса СТО

Типовые технологические процессы. Документирование технологических процессов. Карта технологического процесса. Схема проведения обслуживания (количество исполнителей, место выполнения, последовательность перемещений). Расчет основных параметров технологических процессов. Определение нормативов времени выполнения операций. Определение потребности в квалификации и количестве персонала. Анализ и оптимизация параметров технологического процесса.

Тема 13. Оперативное управление производственной деятельностью станций технического обслуживания

Первичный документооборот. Анализ деятельности СТОА и текущее планирование. Структура информационной системы СТОА.

Тема 14. Комплексная система управления качеством услуг

Понятие качества продукции и услуг. Качество товара или услуги. Обеспечение качества. Системы обеспечения качества. Всеобщее управление качеством. Система всестороннего управления качеством – СВУК (TQM). Автономный контроль качества продукции АККП и услуг. Нормативная база обеспечения качества услуг автосервиса (ИСО 9000: 2000, ГОСТ Р 9000 – 2001). Системы управления качеством на предприятиях автосервиса.

Тема 15. Материально-техническое обеспечение предприятий автосервиса

Характеристика материально-технических ресурсов. Запасные части. Основные понятия и определения. Запасные части – объект производства и сбыта в системе фирменного обслуживания. Классификация запчастей. Определение потребности предприятий автомобильного транспорта в запасных частях.

Тема 16. Логистические системы предприятий автосервиса

Определение понятия логистики. Специфика логистического подхода к управлению материальными потоками в экономике. Экономический эффект от использования логистики. Функции логистики. Организационная структура логистики на предприятии. Понятие материального потока. Логистические операции. Логистические методы организации обеспечения запасными частями. Система материально-технического обеспечения станций технического обслуживания и владельцев автомобилей.

Тема 17. Организация складского хозяйства

Учет расхода запасных частей и материалов Организация складского хозяйства. Учет движения материальных ценностей. Определение номенклатуры и объемов хранения деталей на складах. Управление запасами деталей на складах. Система с постоянным размером заказа. Система с постоянным интервалом времени между заказами. Организация хранения запчастей и материалов.
Перечень тем практических занятий:

1. Установление коэффициентов корректирования нормативов периодичности технического обслуживания, пробега до капитального ремонта, трудоемкости.

2. Определение периодичности технического обслуживания автомобилей. Определение условий движения и категории условий эксплуатации.

3. Корректировка периодичности ТО-1 и ТО-2.

4. Выбор и корректирование пробега до капитального ремонта.

5. Расчет трудоемкости технического обслуживания.

6. Расчет трудоемкости текущего ремонта.

7. Определение годовой и суточной производственной программы.

8. Планирование технического обслуживания и текущего ремонта. Показатели эффективности технической эксплуатации автомобилей.
5. Образовательные технологии
Преподавание дисциплины предусматривает следующие формы организации учебного процесса: лекции, практические занятия, домашнюю контрольную работу, курсовой проект, самостоятельную работу студента, консультации. При изучении тем студентам необходимо повторить лекционный учебный материал, изучить рекомендованную литературу, а также учебный материал, находящийся в указанных информационных ресурсах. На завершающем этапе изучения каждого раздела необходимо, воспользовавшись предложенными вопросами для самоконтроля проверить качество усвоения учебного материала. В случае затруднения в ответах на поставленные вопросы рекомендуется повторить учебный материал. По завершении изучения всех разделов следует выполнить домашнюю контрольную работу, руководствуясь методическими рекомендациями по ее выполнению, и курсовой проект. По завершению изучения учебной дисциплины в семестре студент обязан пройти промежуточную аттестацию. Вид промежуточной аттестации определяется рабочим учебным планом. К промежуточной аттестации допускаются студенты, выполнившие требования рабочего учебного плана.

6. Оценочные средства для текущего контроля успеваемости, промежуточной аттестации по итогам освоения дисциплины и учебно-методическое обеспечение самостоятельной работы студентов
6.1. Вопросы для подготовки к экзамену
1. Приемка автомобилей на обслуживание и выдача после обслуживания как обязательные элементы технологического процесса и процедуры работы с клиентом.

2. Первичный документооборот. Организация и технология предпродажной подготовки, гарантийного ремонта.
3. Технический контроль. Диагностирование автомобилей при приемке и выдаче.
4. Основные нормативные документы по управлению производством. Положение о техническом обслуживании и ремонте автомобилей, принадлежащих гражданам.
5. Документы по предпродажной подготовке, о гарантийном обслуживании легковых автомобилей и мототехники, об абонементом обслуживании, об оказании услуг населению и организациям консультационными (экспертными) отделами, о порядке предоставления услуг на участках самообслуживания.

6. Планирование производства.
7. Организационно-управленческие структуры инженерно-технической службы предприятий автосервиса различного размера. Должностные обязанности, совмещение профессий.

8. Требования к персоналу при предоставлении услуг по подготовке автомобилей к государственному техническому осмотру.
9. Роль, состояние и развитие системы государственного регулирования автотранспортной деятельностью.
10. Законодательные и нормативные акты системы регистрации, сертификации и лицензирования предприятий как правовая база защиты прав потребителей, обеспечения интересов государства, его социальной, экологической и общественной безопасности.

11. Зарубежный опыт. Основные понятия о системе государственного регулирования в странах с развитой рыночной экономикой. Требования, предъявляемые при организации предприятий автосервиса.

12. Классификация предприятий автомобильного транспорта и автосервиса по видам, формам предпринимательской деятельности (наем, аренда, лизинг и т.д.).

13. Правовые основы индивидуально-трудовой деятельности в автосервисе.
14. Формы собственности предприятий автомобильного транспорта и сервиса, особенности их деятельности.
15. Сертификация как инструмент управления качеством и безопасностью работ на автосервисе.
16. Лицензирование как система государственного регулирования деятельности предприятий автосервиса.
17. Сертификация, понятие, цели, задачи, правовые основы. Организационная структура и система сертификации в России.
18. Сертификация на автомобильном транспорте. Сертификация услуг по техническому обслуживанию и ремонту автотранспортных средств. Сертификация транспортных средств.
19. Сертификация гаражного технологического оборудования. Сертификация продукции на автомобильном транспорте.
20. Порядок сертификации. Оформляемые документы.
21. Лицензирование, понятие, цели задачи, правовые основы. Организационная структура и система лицензирования на автомобильном транспорте России.
22. Лицензирование услуг по техническому обслуживанию и ремонту. Требования, предъявляемые при лицензировании.
23. Документы, предъявляемые и оформляемые при лицензировании услуг по техническому обслуживанию и ремонту транспортных средств.
24. Требования лицензирования в области обеспечения безопасности движения.
25. Требования лицензирования в части обеспечения экологической безопасности производственной деятельности и эксплуатации транспортных средств.
26. Основные законодательные и нормативные акты, регламентирующие автоперевозочный процесс.
27. Требования, предъявляемые к заявителю – организатору перевозочного процесса. Порядок составления и подачи документов.

28. Нормативно-правовые акты, определяющие систему регистрации предприятий сервиса.
29. Система и порядок оформления регистрации предприятий сервиса.
30. Документы, оформляемые при регистрации и получении права на профессиональную деятельность.
31. Понятие и роль ресурсов в сферах автосервиса и автомобильного транспорта.
32. Понятие и сущность материально-технического обеспечения (МТО). Значение, основные задачи МТО.
33. Формы и системы снабжения и обеспечения материально-техническими ресурсами. Состояние российского рынка.

34. Рынок автомобильной техники, запасных частей и эксплуатационных материалов в развитых странах. Системы МТО за рубежом.
35. Виды технических изделий и эксплуатационных материалов.
36. Изделия и материалы для хозяйственной деятельности.
37. Номенклатура и объемы потребления материальных ресурсов. Факторы, влияющие на расход материальных ресурсов: конструктивные, эксплуатационные, технологические и организационные.

38. Системы обозначения, шифровки, кодирования.
39. Вторичные ресурсы в автосервисе.
40. Методы хранения, сбора, использования, утилизации. Виды отчетности перед экологическими и другими службами.
41. Структура и функционирование рынка запасных частей. Основы конкурентоспособности автомобильной техники.
42. Системная организация сбыта. Поставщики, продавцы, потребители. Методы и каналы сбыта запасных частей.
43. Система управления деятельностью по производству и сбыту запасных частей.
44. Виды торговли. Товарная политика. Торговая номенклатура.
45. Развитие дилерской сети. Структура и расчет цен.
46. Гибкие системы цен и стимулов. Привлечение постоянных оптовых потребителей. Розничная торговля через магазины.

47. Анализ результатов деятельности и спроса на запасные части. Факторы, влияющие на сбыт, методы его прогноза.
48. Управление складскими запасами. Современные базы данных для запасных частей.
49. Нормирование и методы управления запасами. Оптимизация контроль и ускорение оборачиваемости запасов.
50. Экономичное размещение адресная система хранения деталей. Организация выполнения заказов активизация запасов запасных частей.
51. Документооборот. Применение компьютерных технологий при заказе учете ресурсов, эффективности их использования, в управлении запасами.
52. Определение потребности в топливе, в смазочных и других эксплуатационных материалах в автопредприятиях различного вида деятельности.
53. Нормирование и учет расхода топлива, смазочных материалов. Нормирование расхода других эксплуатационных материалов.
54. Назначение и классификация складов. Технические характеристики и оборудование складов.
55. Организация складского хозяйства на предприятиях автосервиса. Объемнопланировочные и конструктивные решения складов различных уровней.
56. Технология складских работ. Определение номенклатуры и объемов хранения агрегатов, узлов и деталей на складах различного уровня.
57. Перевод системы МТО на оптовую торговлю запасными частями и материалами.
58. Развитие дилерской сети. Организация региональных складов запасных частей. Маркетинг. Логистика.

59. Прогноз изменения структуры и возрастного состава автомобильного парка страны. Тенденции конструктивных изменений автомобилей.

60. Компьютеризация технологического оборудования. Ужесточение нормативов на дорожно-транспортную и экологическую безопасность автомобилей.
61. Совершенствование информационных и производственных технологий. Потребность в персонале высокой квалификации.
7. Учебно-методическое и информационное обеспечение дисциплины
а) основная литература:
Савич Е.Л. Организация сервисного обслуживания легковых автомобилей: учеб. пособие. – Минск: Новое знание; М.: ИНФРА-М, 2018. – 160 с.

б) дополнительная литература:
Мишин, М.М. Проектирование предприятий технического сервиса. [Электронный ресурс] : учеб.-метод. пособие / М.М. Мишин, П.П. Кузнецов. — Электрон. дан. — Воронеж : Мичуринский ГАУ, 2008. — 24 с. 
Проектирование предприятий технического сервиса. [Электронный ресурс] : учеб. пособие / И.Н. Кравченко [и др.]. — Электрон. дан. — СПб. : Лань, 2015. — 352 с. 

Шиловский, В.Н. Маркетинг и менеджмент технического сервиса машин и оборудования. [Электронный ресурс] : учеб. пособие / В.Н. Шиловский, А.В. Питухин, В.М. Костюкевич. — Электрон. дан. — СПб. : Лань, 2015. — 272 с.
Шупляков В.С., Свириденко Ю.П. Автосервис – станции технического обслуживания. – М.: Инфра-М, 2008. – 480 с.

Туревский И.С. Техническое обслуживание автомобилей. Книга 1. – М.: Форум, 2006. – 432 с.

Туревский И.С. Техническое обслуживание автомобилей. Книга 2. – М.: Форум, 2006. – 256 с.

Государственный стандарт Российской Федерации. ГОСТ Р 51706-2001. Автотранспортные средства. Требования безопасности к техническому состоянию и методы проверки. – М.: Госстандарт России, 2001. – 26 с.

Мороз С.М. Комментарии к ГОСТ Р 51709-2001. Автотранспортные средства. Требования безопасности к техническому состоянию и методы проверки. – М., 2001.
Кузнецов А.С. Техническое обслуживание и ремонт автомобиля: в 2 ч. Ч. 1: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / А.С. Кузнецов. – 5-е изд., стер. – М.: Издательский центр «Академия», 2017. – 368 с.

Кузнецов А.С. Техничексое обслуживание и ремонт автомобиля: в 2 ч. Ч. 2: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / А.С. Кузнецов. – 5-е изд., стер. – М.: Издательский центр «Академия», 2017. – 256 с.

Ремонт дорожных машин, автомобилей и тракторов: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / Б.С. Васильев, Б.П. Долгополов, Г.Н. Доценко и др.; под ред. В.А. Зорина. – 10-е изд., стер. – М.: Издательский центр «Академия», 2016. – 512 с.

8. Материально-техническое обеспечение дисциплины
Лекционные занятия проводятся в аудитории «Система, технологии и организация услуг на предприятиях автосервиса», оборудованных проектором, экраном, компьютером с соответствующим программным обеспечением для демонстрации слайдов, презентаций и фильмов, проектором.

Практические занятия проводятся в компьютерном классе с использованием программ, необходимых для проведения расчетов и графических построений по курсу дисциплины.

Программа составлена в соответствии с требованиями ФГОС ВО по направлению и профилю подготовки 23.03.03 Эксплуатация транспортно-технологических машин и комплексов.
Автор(ы) Никитина Н.В., к.т.н. Конин И.В., к.т.н. Сабуркин Д.А.
Программа обсуждена на заседании комиссии образовательной программы от ________________ года протокол № ______________.
Руководитель образовательной программы

 _______________ / О.А. Морякова
Одобрена методическим советом Тучковского филиала Московского политехнического университета от ______________ года, протокол №______________.
Заведующий центром образовательных программ

Тучковского филиала

Московского политехнического университета

 _______________ / О.М. Павлосюк
Приложение 1
	Раздел
	Курс
	Виды учебной работы, включая самостоятельную работу студентов и трудоемкость в часах
	Самостоятельная работа студентов
	Формы аттестации

	
	
	Л
	П/С
	Лаб
	СРС
	КСР
	КР
	КП
	РГР
	Реф
	К/р
	Э
	ДЗ
	З

	Тема 1. Автосервис – подсистема автомобильного транспорта
	5
	1
	
	
	7
	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 2. Организация предприятий автосервиса
	5
	1
	
	
	7
	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 3. Правовые и нормативные основы деятельности автосервиса
	5
	
	
	
	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 4. Сертификация и лицензирование услуг по техническому обслуживанию и ремонту автомототранспортных средств
	5
	
	
	
	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 5. Основы системы фирменного обслуживания
	5
	1
	
	
	7
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 6. Рынок услуг
	5
	
	
	
	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 7. Маркетинг на станциях технического обслуживания автомобилей
	5
	
	
	
	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 8. Лизинговые услуги
	5
	
	
	
	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 9. Создание предприятий автосервиса
	5
	
	
	
	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 10. Технология и организация взаимоотношений между клиентом и службами сервиса
	5
	2
	
	2
	7
	4
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 11. Технологии и организация работ по обслуживанию и ремонту в автомобильном сервисе
	5
	2
	
	2
	7
	4
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 12. Организация технологического процесса СТО
	5
	1
	
	2
	7
	3
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 13. Оперативное управление производственной деятельностью станций технического обслуживания
	5
	
	
	2
	7
	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 14. Комплексная система управления качеством услуг
	5
	
	
	
	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 15. Материально-техническое обеспечение предприятий автосервиса
	5
	
	
	
	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 16. Логистические системы предприятий автосервиса
	5
	
	
	
	8
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Тема 17. Организация складского хозяйства
	5
	1
	
	
	7
	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	Итого
	
	8
	
	8
	128
	16
	+
	
	
	
	+
	+
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