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1. Общая характеристика программы 

 

1.1 Цель реализации программы повышения квалификации 

Формирование дополнительных профессиональных компетенций в области применения 

современных методов управления сервисом и качеством обслуживания в условиях цифро-

визации. 

1.2 Категории слушателей:к освоению дополнительной профессиональной программы 

допускаются:лица, имеющие высшее сервисное, экономическое, техническое, юридиче-

ское, гуманитарное, социологическое образование (бакалавриат, магистратура, специали-

тет), являющиеся специалистами государственных и коммерческих учреждений и органи-

заций различной формы собственности, осуществляющие в рамках своей трудовой дея-

тельности управление качеством обслуживания и организацией сервиса. 

 

1.3 Форма обучения и форма организации образовательной деятельности–очная с 

применением дистанционных образовательных технологий посредством электронной ин-

формационно-образовательной среды. 

 

1.4 Трудоемкость обучения – 72 часа. 

 

1.5 Режим занятий слушателей 

До 8 часов в день. 

 

1.6 Форма документа, выдаваемого по результатам освоения программы  

Удостоверение о повышении квалификации установленного образца. 

 

1.7 Нормативно-правовые основания разработки программы 

Программа разработана в соответствии с: 

− Федеральным законом от 29 декабря 2012 г. № 273-ФЗ «Об образовании в РФ»; 

− Трудовым кодексом Российской Федерации от 30 декабря 2001 г. № 197-ФЗ; 

− Приказом Министерства труда РФ от 12 апреля 2013 г. № 148н «Об утверждении 

уровней квалификации в целях разработки профессиональных стандартов»; 

− Приказом Министерства образования и науки РФ от 1 июля 2013 г. № 499 «Об 

утверждении Порядка организации и осуществления образовательной деятельности 

по дополнительным профессиональным программам»; 

− Постановлением Правительства Российской Федерации от 22 января 2013 г. № 23 «О 

Правилах разработки и утверждения профессиональных стандартов»; 

− Приказом Минтруда России от 29 апреля 2013 г. № 170н «Об утверждении методи-

ческих рекомендаций по разработке профессионального стандарта»; 

− ПриказомМинобрнауки РФ от 23 августа 2017 г. N 816 «Об утверждении Порядка 

применения организациями, осуществляющими образовательную деятельность, 

электронного обучения, дистанционных образовательных технологий при реализа-

ции образовательных программ»; 

− Письмом Министерства образования и науки Российской Федерации от 22 апреля 

2015 г. № ВК-1032/06 «О направлении Методических рекомендаций». 

 Программа разработана на основе профессионального стандарта«Специалист по ор-

ганизации постпродажного обслуживания и сервиса», утвержденного приказом Мини-

стерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 31 октября 2014 г. N 

864н. 

 

 

 



 
 

 

2 Планируемые результаты освоения программы 

 

В результате обучения по дополнительной профессиональной программе повышения 

квалификации слушатель овладеет следующими дополнительными профессиональными 

компетенциями (ДПК обозначены в рамках данной программы, дополнительно к имею-

щимся ПК согласно профессиональному стандарту):  

- ДПК-1 – способность к разработке и совершенствованию системы клиентских от-

ношений с учетом требований потребителя; 

- ДПК-2 –способность организовывать работы по обеспечению качества обслужива-

нияв условиях цифровизации. 

 

Слушатели должны: 

знать: способы и особенности проведения научных исследований и разработки си-

стемы клиентских отношений с учетом требований потребителя; основные виды органи-

зационных работ по обеспечению качества обслуживанияв условиях цифровизации; 

уметь: использовать подходы, методы и технологии по обеспечению качества об-

служивания; совершенствовать систему клиентских отношений и применять клиентоори-

ентированные технологии в сервисной деятельности; 

владеть: навыками разработки системы клиентских отношений; практическими 

навыками организации работ по обеспечению качества обслуживанияв условиях цифрови-

зации. 

 

Таблица 1 –Связь дополнительной профессиональной программыс профессиональ-

ным стандартом 

Наименование программы 

Наименование выбранного 

профессионального стандарта, 

ОТФ и (или) ТФ 

Уровень квалификации 

ОТФ и (или) ТФ 

Управление сервисом и каче-

ством обслуживания в усло-

виях цифровизации 

Профессиональный стандарт 

«Специалист по организации 

постпродажного обслуживания 

и сервиса», утвержденный при-

казом Министерства труда и 

социальной защиты Российской 

Федерации от 31 октября 2014 

г. N 864н. 

6 

Организация и координация 

совместной деятельности со-

трудников по обеспечению 

постпродажного обслужива-

ния и сервиса на уровне 

структурного подразделения 

(службы, отдела) 

 

Программа ориентирована на следующие виды деятельности, соответствующие 

обобщенным трудовым функциям (ОТФ) профессионального стандарта: 

 

Таблица 2 –Виды деятельности и компетенции выпускника дополнительной  

профессиональной программы 

Вид деятельности 

(Обобщенные трудовые функции) 

Компетенции 

(Трудовые функции) 

В 

Организация и координация совместной де-

ятельности сотрудников по обеспече-нию 

постпродажного обслу-живания и сервиса 

на уровне структурного подразделения 

(службы, отдела) 

В/02.6 

Разработка организационных схем, стан-

дартов и процедур и выполнение руковод-

ства процессами постпродажного обслу-

живания и сервиса 

 

  



 
 

Слушатель, освоивший дополнительную профессиональную программу повышения 

квалификации для выполнения профессиональных видов деятельности в рамках имею-

щейся квалификации, должен обладать дополнительными профессиональными компетен-

циями, приобрести следующие знания, умения и практический опыт (владение): 

 

Таблица 3 –Планируемые результаты освоения дополнительной профессиональной 

программы 
Профессиональ-

ные компетенции, 

дающие право на 

ведение профес-

сиональной дея-

тельности в соот-

ветствии с про-

фессиональным 

стандартом и 

квалификацион-

ными требовани-

ями 

практический 

опыт 

знание умение профессио-

нальная компе-

тенция, усо-

вершенство-

ванная или по-

лученная в ре-

зультате освое-

ния программы 

 

Организация про-

цессов анализа 

требований к 

постпродажному 

обслуживанию и 

сервису и управле-

ние взаимоотно-

шениями с потре-

бителями продук-

ции 

- осуществление 

сбора, обобщения, 

систематизации и 

анализа требований 

потребителей к 

постпродажному 

обслуживанию и 

сервису с исполь-

зованием инфор-

мационных и теле-

коммуникацион-

ных технологий, в 

том числе систем 

электронного биз-

неса и интернет-

статистики 

- основы экономи-

ки, организации 

труда, производ-

ства и управления 

- использовать передо-

вые методы управле-

ния, находить и при-

нимать ответственные 

управленческие реше-

ния в условиях раз-

личных мнений и в 

рамках своей профес-

сиональной компетен-

ции; 

- использовать совре-

менные информацион-

но-аналитические си-

стемы и телекоммуни-

кационные технологии 

для эффективного ре-

шения профессиональ-

ных задач 

ДПК-1 –

способность к 

разработке и 

совершенствова-

нию системы 

клиентских от-

ношений с уче-

том требований 

потребителя 

Разработка органи-

зационных схем, 

стандартов и про-

цедур и выполне-

ние руководства 

процессами пост-

продажного об-

служивания и сер-

виса 

- разработка новых 

и совершенствова-

ние существующих 

форм, стандартов и 

схем постпродаж-

ного обслуживания 

и сервиса с исполь-

зованием возмож-

ностей современ-

ных информацион-

ных и телекомму-

никационных тех-

нологий 

- принципы по-

строения органи-

зационно-

управленческих 

структур наукоем-

ких организаций, 

условия их приме-

нения в зависимо-

сти от характери-

стик бизнеса 

- обобщать и исполь-

зовать теоретические 

знания и практический 

опыт при решении ор-

ганизационно-

управленческих задач 

ДПК-2 – способ-

ность организо-

вывать работы 

по обеспечению 

качества обслу-

живания в усло-

виях цифровиза-

ции 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
 

3 Содержание программы 

3.1 Учебный план 

Наименование 

компонентов программы 

(модулей, разделов, тем) 

О
б

щ
ая

 т
р

у
д

о
ем

к
о

ст
ь
, 

ч
ас

. Аудиторные 

занятия, час. 

В
н

еа
у

д
и

то
р

н
а
я
 

(с
ам

о
ст

о
я
те

л
ь
н

ая
) 

р
аб

о
та

 

сл
у

ш
ат

ел
е
й

, 
ч

ас
. 

Форма 

контроля 
Компетенции 

всего 

Л
ек

ц
и

и
 

П
р

ак
ти

ч
ес

к
и

е
 

(л
аб

о
р

ат
о

р
н

ы
е,

 

се
м

и
н

ар
ск

и
е)

 

за
н

я
ти

я
 

1 2 3 4 5 6 7 8 
Общая часть 

Модуль 1 

Основы управления сервисной орга-

низацией 

14 6 4 2 8 собеседо-

вание 

ДПК-1 

ДПК-2 

Модуль 2 

Управление качеством обслуживания 

в усло-виях цифровизации 

40 16 6 10 24 
собеседо-

вание 
ДПК-1 

ДПК-2 

Подготовка реферата 17 0 0 0 17 
защита 

реферата 

ДПК-1 

ДПК-2 

Итого 72 22 10 12 50   

Итоговая аттестация 1 0 0 0 1 зачет 
ДПК-1 

ДПК-2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


