


 

Раздел 1. Поя̀нительная запѝка 
 

Соде˿жание п˿ог˿аммý уùитýвает о̀новнýе законý 
и законодателþнýе актý в ̀фе˿е об˿азованиā, ̀˿еди них: 

 

- Феде˿алþнýй закон «Об об˿азовании в Ро̀̀ий̀кой Феде˿аøии» 
от 29.12.2012 г. № 273-ФЗ; 
- П˿иказ Миноб˿науки Ро̀̀ии от 01.07.2013 № 499 
«Об утве˿ждении По˿āдка о˿ганизаøии и о̀уûѐтвлениā 
об˿азователþной деāтелþно̀ти по дополнителþнýм 
п˿офѐ̀ионалþнýм п˿ог˿аммам»;  
- Квалификаøионнýй ̀п˿авоùник должно̀тей ˿уководителей, 
̀пеøиалѝтов и д˿угих ̀лужаûих (утве˿ждён По̀тановлением 
Минт˿уда РФ от 21 авгу̀та 1998 г. № 37); 
- П˿иказ Миноб˿науки Ро̀̀ии от 08.06.2017 № 512 в ˿ед. 
от 27.02.2023 «Об утве˿ждении феде˿алþного го̀уда˿̀твенного 
об˿азователþного ̀танда˿та вý̀úего об˿азованиā ‒ бакалав˿иат по 
нап˿авлениĀ подготовки 42.03.01 Реклама и ̀вāзи 
̀ обûѐтвенно̀тþĀ». 
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1.1. Цель ˿еализации п˿ог˿аммы: ̀ове˿úен̀твование 
п˿офѐ̀ионалþнýх компетенøий обуùаĀûих̀ā в обла̀ти 
ÿффективной коммуникаøии ˿екламного телефонного 
менеджмента в ˿амках повýúениā автомобилþнýх п˿одаж. 

  

1.2.    Сове˿шен̀твуемые/фо˿ми˿уемые компетенции 

№ 
п/п 

Компетенции Нап˿авление подготовки  
42.03.01 Реклама и ̀вязи 

̀ общѐтвенно̀тью 
Бакалав˿иат 

Код компетенции  
1. Спо̀обен отвеùатþ на зап˿о̀ý 

и пот˿ебно̀ти обûѐтва 
и аудито˿ии в 
п˿офѐ̀ионалþной 
деāтелþно̀ти 

ОПК-4 

  

1.3.    Плани˿уемые ˿езультаты 

№ п/п Уметь – знать 

Нап˿авление 
подготовки  

42.03.01  
Реклама и ̀вязи 

̀ общѐтвенно̀ть
ю 

ЕКС 2021  
Менедже˿ по ˿екламе 

Бакалав˿иат 

Код компетенции  
Должно̀тные 
обязанно̀ти 

1. Уметь: 
- ÿффективно 

коммуниøи˿ов
атþ ̀ клиентом 
в ̀итуаøии 
неоп˿еделенно
̀ти 

Знать 
- о̀обенно̀ти 

телефонного 
менеджмента 

ОПК ‒ 4 Анализи˿ует мотиваøиĀ 
̀п˿о̀а 
на п˿оизводимуĀ 
п˿одукøиĀ 
или оказýваемýе 
у̀луги, о˿ганизует 
изуùение пот˿ебно̀тей 
покупателей 
и оп˿еделāет 
нап˿авленно̀тþ 
п˿оведениā ˿екламнýх 
кампаний  
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- ̀т˿укту˿у 
и ̀т˿атегиĀ 
ÿффективной 
телефонной 
коммуникаøии 
в контек̀те 
автомобилþнý
х п˿одаж 

  

1.4. Катего˿ия обучающих̀я: ˿ек˿утý, п˿етендуĀûие 
на должно̀тþ телефон-менедже˿ов. 

1.5.    Фо˿ма обучения: оùно-заоùнаā. 

1.6.    Т˿удоемко̀ть: 23,5 академиùѐких ùа̀ов. 
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Раздел 2. Соде˿жание п˿ог˿аммы 

2.1.    Учебный план 

№  
п/п 

 Наименование 
˿азделов 

(модулей) и тем 

  
  

Т˿удо- 
емко̀ть, 

ча̀ 

Аудито˿ные учебные 
занятия, учебные 

˿аботы, ча̀   
  

Фо˿мы конт˿оля 
Лекционные 
занятия, ча̀ 

П˿актичѐ
кие 

занятия, 
ча̀ 

1 Введение 3 1 2 П˿актиùѐкаā ˿абота 
№ 1 
Диагно̀тиùѐкое 
тѐти˿ование 

2 Готовим̀ā к звонку 2 1 1 П˿актиùѐкаā ˿абота 
№ 2 

3 Изуùаем 
п̀ихологиĀ клиента 

1,5 0,5 1 П˿актиùѐкаā ˿абота 
№ 3 

4 Этапý звонка. 
У̀танавливаем 
контакт  

1,5 0,5 1 П˿актиùѐкаā ˿абота 
№ 4 

5 Этапý звонка. 
Изуùаем 
пот˿ебно̀ти 
и возможно̀ти 

2 1 1 П˿актиùѐкаā ˿абота 
№ 5 

6 Этапý звонка. 
П˿езентуем 
п˿едложениā  

1,5 0,5 1 П˿актиùѐкаā ˿абота 
№ 6 

7 Этапý звонка. 
Работаем 
̀ воз˿ажениāми 

2 1 1 П˿актиùѐкаā ˿абота 
№ 7 

8 Этапý звонка. 
Заве˿úаем п˿одажу 

1,5 0,5 1 П˿актиùѐкаā ˿абота 
№ 8 

 9 Анализи˿уем 
звонки 
и ÿффективно̀тþ 

2 1 1 П˿актиùѐкаā ˿абота 
№ 9 

10 Кон̀улþтаøии по 
о̀воениĀ 
п˿ог˿аммý 

3,5 0 3,5  

 11 Т˿енаже˿ «Ма̀те˿ 
входāûих 
звонков». 
Подведение итогов 

2,5 1,5 1   
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12 Итоговаā 
аттѐтаøиā 

0,5 0 0,5 Допу̀к к итоговой 
аттѐтаøии 
на о̀новании 
̀овокупно̀ти 
минимум 
7 п˿актиùѐких 
˿абот, вýполненнýх 
на положителþнуĀ 
оøенку. 
Итоговаā аттѐтаøиā 
в фо˿ме 
тѐти˿ованиā 
в ̀оответ̀твии 
̀ ˿азд. 3 Положениā 
об итоговой 
аттѐтаøии 
обуùаĀûих̀ā 
по п˿ог˿аммам 
дополнителþного 
п˿офѐ̀ионалþного 
об˿азованиā. Тѐт 
̀о̀тоит 
из 10 воп˿о̀ов 
и ̀ùитает̀ā ̀даннýм 
п˿и ˿езулþтате 
не менее, ùем 
70 баллов (70%) 
об˿азованиā. 

13 Итого 23,5 8,5 15   

  

2.2.    Календа˿ный учебный г˿афик 

Наименовани
е ˿аздела, 

темý 

Обüем 
наг˿узки, 

ùа̀ 

Уùебнýе недели 

1 
неделā 

2 
неделā 

3 
неделā 

4 
неделā 

5 
неделā 

6 
неделā 

Введение 3 Л, ПЗ, 
ПР 

        

Готовим̀ā к 
звонку 

2 Л, ПЗ, 
ПР 

        

Изуùаем 
п̀ихологиĀ 
клиента 

1,5 Л, ПЗ, 
ПР 

        

Этапý звонка. 
У̀танавливае
м контакт 

1,5   Л, ПЗ, 
ПР 

      

Этапý звонка. 
Изуùаем 

2   Л, ПЗ, 
ПР 
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пот˿ебно̀ти 
и возможно̀ти 

Этапý звонка. 
П˿езентуем 
п˿едложениā  

1,5   Л, ПЗ, 
ПР 

      

Этапý звонка. 
Работаем ̀ 
воз˿ажениāми 

2     Л, ПЗ, 
ПР 

    

Этапý звонка. 
Заве˿úаем 
п˿одажу 

1,5     Л, ПЗ, 
ПР 

    

Анализ 
ÿффективно̀т
и 

2     Л, ПЗ, 
ПР 

    

Кон̀улþтаøии 
по о̀воениĀ 
п˿ог˿аммý 

3,5     ПЗ ПЗ 

Т˿енаже˿ 
«Ма̀те˿ 
входāûих 
звонков». 
Подведение 
итогов 

2,5       ПЗ   

Итоговаā 
аттѐтаøиā 

0,5       ПЗ   

  

 

7 



 

2.3.    Рабочая п˿ог˿амма 

Наименование 
˿азделов/ модулей, 

тем 

Виды учебных 
занятий / 

учебных ˿абот, 
ча̀ 

Соде˿жание 

Введение Лекøиā, 1 ù Знаком̀тво уùа̀тников ̀ о̀новнýми 
понāтиāми ку˿̀а, ку˿ато˿ом, øелāми, 
задаùами, ˿езулþтатами ку˿̀а, п˿ог˿аммой 
ку˿̀а, п˿авилами. 

П˿актиùѐкое 
занāтие, 2 ù 

Ѝ̀ледование опýта уùа̀тников, анализ 
̀об̀твеннýх звонков. 

Готовим̀ā к звонку Лекøиā, 1 ù Подготовка к звонку: на̀т˿ойка голо̀а, 
ѝполþзование ̀т˿укту˿ý звонка и ̀к˿иптов, 
подготовка ˿абоùего мѐта.  

П˿актиùѐкое 
занāтие, 1 ù 

Самоанализ ̀воей текуûей подготовки 
к звонку, подготовитþ п˿еимуûѐтва ваúего 
авто̀алона. 

Изуùаем п̀ихологиĀ 
клиента 

Лекøиā, 0,5 ù Типý пот˿ебно̀тей клиентов и ̀ѝтема 
воп˿о̀ов их оп˿еделениā ̀ утоùнением 
под˿обно̀тей и нĀан̀ов. Типý клиентов 
и о̀обенно̀ти п˿инāтиā ˿еúений. 

П˿актиùѐкое 
занāтие, 1 ù 

Анализ звонка и вýделение о̀обенно̀тей 
клиента. 

Этапý звонка. 
У̀танавливаем 
контакт 

Лекøиā, 0,5 ù О̀обенно̀ти ˿аботý на ÿтапе у̀тановлениā 
контакта. 

П˿актиùѐкое 
занāтие, 1 ù 

Анализ звонков по каждому ÿтапу п˿одаж, 
вýделение ̀илþнýх ̀то˿он и зон ˿о̀та 
в каждом звонке. Анализ ̀об̀твенной 
п˿актики звонков. 

Этапý звонка. 
Изуùаем 
пот˿ебно̀ти 
и возможно̀ти 

Лекøиā, 1 ù О̀обенно̀ти ˿аботý на ÿтапе вýāвлениā 
пот˿ебно̀тей и изуùениā возможно̀тей. 

П˿актиùѐкое 
занāтие, 1 ù 

Анализ звонка на ÿтапе изуùениā 
пот˿ебно̀тей, вýделение ̀илþнýх ̀то˿он 
и зон ˿о̀та в каждом звонке. Анализ 
̀об̀твенной п˿актики звонков. 

Этапý звонка. 
П˿езентуем 
п˿едложениā 

Лекøиā, 0,5 ù О̀обенно̀ти ˿аботý на ÿтапе п˿езентаøии 
п˿едложениā. 

П˿актиùѐкое 
занāтие, 1 ù 

Анализ звонка на ÿтапе п˿езентаøии, 
вýделение ̀илþнýх ̀то˿он и зон ˿о̀та 
в каждом звонке. Анализ ̀об̀твенной 
п˿актики звонков. 

Этапý звонка. 
Работа 
̀ воз˿ажениāми 

Лекøиā, 1 ù Техники от˿аботки воз˿ажениā п˿и п˿одаже 
по телефону. 

П˿актиùѐкое 
занāтие, 1 ù 

Анализ звонка на ÿтапе от˿аботки 
воз˿ажениā. 
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Этапý звонка. 
Заве˿úение 
п˿одажи 

Лекøиā, 0,5 ù Ин̀т˿ументý зак˿ýтиā клиента на в̀т˿еùу. 
Догово˿енно̀ти о в̀т˿еùе. 

П˿актиùѐкое 
занāтие, 1 ù 

Анализ звонка на ÿтапе заве˿úениā п˿одажи. 

Анализ 
ÿффективно̀ти 

Лекøиā, 1 ù Показатели ÿффективно̀ти деāтелþно̀ти 
менедже˿а по п˿одажам: ежедневнýе, 
ежемѐāùнýе. 

П˿актиùѐкое 
занāтие, 1 ù 

Самоанализ ̀воей ˿аботý по звонкам 
и оп˿еделитþ далþнейúие úаги длā ˿азвитиā 
̀воих п˿офѐ̀ионалþнýх навýков. 

Кон̀улþтаøии по 
о̀воениĀ 
п˿ог˿аммý 

П˿актиùѐкое 
занāтие, 3 ùа̀а 

Кон̀улþтаøиā ̀ øелþĀ от˿аботки навýков и 
˿азбо˿а воп˿о̀ов обуùаĀûих̀ā. 

Т˿енаже˿ «Ма̀те˿ 
входāûих звонков». 
Подведение итогов 

П˿актиùѐкое 
занāтие, 1,5 ù 

От˿аботка ва˿иантов дей̀твий менедже˿а 
на звонке. 

Лекøиā, 1 ù Подведение итогов ку˿̀а, ˿азбо˿ кей̀ов 
уùа̀тников. 

Итоговая аттѐтация П˿актиùѐкое 
занāтие, 0,5 ù 

Допу̀к к итоговой аттѐтаøии на о̀новании 
̀овокупно̀ти минимум 7 п˿актиùѐких ˿абот, 
вýполненнýх на положителþнуĀ оøенку. 
Итоговаā аттѐтаøиā в фо˿ме тѐти˿ованиā 
в ̀оответ̀твии ̀ ˿азд. 3 Положениā 
об итоговой аттѐтаøии обуùаĀûих̀ā 
по п˿ог˿аммам дополнителþного 
п˿офѐ̀ионалþного об˿азованиā. Тѐт ̀о̀тоит 
из 10 воп˿о̀ов и ̀ùитает̀ā ̀даннýм 
п˿и ˿езулþтате не менее, ùем 70 баллов (70%). 
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Раздел 3. Фо˿мы аттѐтации и оценочные мате˿иалы 

3.1.    П˿омежуточная аттѐтация  

П˿актичѐкая ˿абота № 1 
Цель задания: п˿овѐти ̀амоанализ ̀воих звонков до ̀та˿та 
обуùениā. 
Т˿ебования: ˿абота о̀уûѐтвлāет̀ā на о̀новании тео˿етиùѐкого 
мате˿иала, п˿ед̀тавленного в теме № 1. 
К˿ите˿ии оценивания:  
●       п˿оведен ̀амоанализ, 
●       п˿ик˿епленý 2 звонка и п˿оведен ̀амоанализ неудаùного 
звонка. 
Оценивание: заùет/незаùет. 
  
П˿актичѐкая ˿абота № 2 
Цель задания: п˿овѐти ̀амоанализ ̀воей текуûей подготовки 
к звонку, подготовитþ п˿еимуûѐтва ваúего авто̀алона. 
Т˿ебования: ˿абота о̀уûѐтвлāет̀ā на о̀новании тео˿етиùѐкого 
мате˿иала, п˿ед̀тавленного в теме № 2. 
К˿ите˿ии оценивания: 
●       п˿оведен ̀амоанализ подготовки к звонку, 
●       подготовленý 3–5 п˿еимуûѐтв ваúего авто̀алона. 
Оценивание: заùет/незаùет. 
  
П˿актичѐкая ˿абота № 3 
Цель задания: п˿овѐти анализ звонка и отметитþ о̀обенно̀ти 
клиента. 
Т˿ебования: ˿абота о̀уûѐтвлāет̀ā на о̀новании тео˿етиùѐкого 
мате˿иала, п˿ед̀тавленного в теме № 3. 
К˿ите˿ии оценивания:  
●       п˿оведен анализ клиента, 
●       подготовлен ̀пѝок: ùто удало̀þ и не удало̀þ ̀делатþ 
менедже˿у, 
●       подготовленý ˿екомендаøии. 
Оценивание: заùет/незаùет. 
  
П˿актичѐкая ˿абота № 4 
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Цель задания: от˿аботатþ механики у̀тановлениā контакта 
̀ клиентом. 
Т˿ебования: ˿абота о̀уûѐтвлāет̀ā на о̀новании тео˿етиùѐкого 
мате˿иала, п˿ед̀тавленного в теме № 4. 
К˿ите˿ии оценивания: 
●       п˿оведен анализ звонка, 
●       подготовлен ̀пѝок: ùто удало̀þ и не удало̀þ ̀делатþ 
менедже˿у, 
●       подготовленý ˿екомендаøии. 
Оценивание: заùет/незаùет. 
  
П˿актичѐкая ˿абота № 5 
Цель задания: п˿овѐти анализ звонка на ÿтапе вýāвлениā 
пот˿ебно̀тей и возможно̀тей. 
Т˿ебования: ˿абота о̀уûѐтвлāет̀ā на о̀новании тео˿етиùѐкого 
мате˿иала, п˿ед̀тавленного в теме № 5. 
К˿ите˿ии оценивания: 
●       п˿оведен анализ звонка, 
●       подготовлен ̀пѝок: ùто удало̀þ и не удало̀þ ̀делатþ 
менедже˿у, 
●       подготовленý ˿екомендаøии. 
Оценивание: заùет/незаùет. 
  
П˿актичѐкая ˿абота № 6 
Цель задания: п˿овѐти анализ звонка на ÿтапе п˿езентаøии. 
Т˿ебования: ˿абота о̀уûѐтвлāет̀ā на о̀новании тео˿етиùѐкого 
мате˿иала, п˿ед̀тавленного в теме № 6. 
К˿ите˿ии оценивания: 
●       п˿оведен анализ звонка, 
●       подготовлен ̀пѝок: ùто удало̀þ и не удало̀þ ̀делатþ 
менедже˿у, 
●       подготовленý ˿екомендаøии. 
Оценивание: заùет/незаùет. 
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П˿актичѐкая ˿абота № 7 
Цель задания: п˿овѐти анализ звонка на каùѐтво от˿аботки 
воз˿ажениā. 
Т˿ебования: ˿абота о̀уûѐтвлāет̀ā на о̀новании тео˿етиùѐкого 
мате˿иала, п˿ед̀тавленного в теме № 7. 
К˿ите˿ии оценивания: 
●       п˿оведен анализ звонка, 
●       подготовлен ответ на воз˿ажение, 
●       подготовленý ˿екомендаøии. 
Оценивание: заùет/незаùет. 
  
П˿актичѐкая ˿абота № 8 
Цель задания: п˿овѐти анализ звонка на ÿтапе заве˿úениā 
п˿одажи. 
Т˿ебования: ˿абота о̀уûѐтвлāет̀ā на о̀новании тео˿етиùѐкого 
мате˿иала, п˿ед̀тавленного в теме № 8. 
К˿ите˿ии оценивания:  
●       п˿оведен анализ звонка, 
●       п˿едложенý ф˿азý длā подведениā итогов, 
●       подготовленý ˿екомендаøии. 
Оценивание: заùет/незаùет. 
  
П˿актичѐкая ˿абота № 9 
Цель задания: п˿овѐти ̀амоанализ ̀воей ˿аботý по звонкам 
и оп˿еделитþ далþнейúие úаги длā ˿азвитиā ̀воих 
п˿офѐ̀ионалþнýх навýков. 
Т˿ебования: ˿абота о̀уûѐтвлāет̀ā на о̀новании тео˿етиùѐкого 
мате˿иала, п˿ед̀тавленного в теме № 9. 
К˿ите˿ии оценивания: 
●       вýполненý в̀е т˿и пункта п˿актиùѐкого заданиā, 
●       п˿ик˿еплен и ˿азоб˿ан ̀вой звонок. 
Оценивание: заùет/незаùет. 
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3.2.    Итоговая аттѐтация 

На о̀новании ̀овокупно̀ти минимум 7 п˿актиùѐких ˿абот, 
вýполненнýх на положителþнуĀ оøенку, обуùаĀûиѐā допу̀каĀт̀ā 
к итоговой аттѐтаøии. 

Итоговаā аттѐтаøиā п˿оходит в фо˿ме тѐти˿ованиā 
в ̀оответ̀твии ̀ ˿азд. 3 Положениā об итоговой аттѐтаøии 
обуùаĀûих̀ā по п˿ог˿аммам дополнителþного п˿офѐ̀ионалþного 
об˿азованиā. Тѐт ̀о̀тоит из 10 воп˿о̀ов и ̀ùитает̀ā ̀даннýм п˿и 
˿езулþтате не менее, ùем 70 баллов (70%). 

П˿и вý̀тавлении итоговой оøенки по ку˿̀у п˿еподавателþ 
ѝполþзует ̀ледуĀûуĀ úкалу: 

Инте˿валы баллов Оценка за итоговый тѐт 

В̀е ̀луúатели, кто полуùил 
за итоговýй заùет от 0 до 69% 

баллов (вклĀùителþно) 

«Незаùет» 

В̀е ̀луúатели, кто полуùил 
за итоговýй заùет от 70% 

до 100% баллов (вклĀùителþно) 

«Заùет» 
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Раздел 4. О˿ганизационно-педагогичѐкие у̀ловия 
˿еализации п˿ог˿аммы 

4.1.    Учебно-методичѐкое и инфо˿мационное обѐпечение п˿ог˿аммы 

4.1.1.      Но˿мативно-п˿авовые документы 

1. Феде˿алþнýй закон от 29.12.2012 № 273-ФЗ «Об об˿азовании 
в Ро̀̀ий̀кой Феде˿аøии» (̀ изменениāми и дополнениāми). 
URL: http://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_140174. 

4.1.2.   О̀новная лите˿ату˿а 

2. Мāкуúкин, Д.Е. — Ѝку̀̀тво ˿азгово˿а по телефону. Уùебное 
по̀обие / Д.Е. Мāкуúкин. — Челāбин̀к: Издателþ̀тво ЮУ˿ГУ, 2007. — 
20 ̀. 

3. Легоùкина, Е.Н. Кулþту˿а ˿еùи и делового обûениā. Уùебное по̀обие 
длā ̀тудентов в̀ех ̀пеøиалþно̀тей заоùной фо˿мý обуùениā 
̀ п˿именением дѝтанøионнýх технологий / Легоùкина Е.Н., 
Симанова Т.А. — 2-е издание — Белго˿од: Изд-во БГТУ им. В.Г. 
Шухова, 2008. — 140 ̀. 

4. Жигилий, Е. Ма̀те˿ звонка. Как обüā̀нāтþ, убеждатþ, п˿одаватþ 
по телефону / Жигилий Евгений. — М.: Манн, Иванов и Фе˿бе˿, 2013. 
— 310 ̀.  

4.2.    Мате˿иально-техничѐкие у̀ловия ˿еализации п˿ог˿аммы 

Мате˿иалþно-техниùѐкие у̀ловиā: занāтиā п˿оводāт̀ā в уùебном 
кабинете, ̀оответ̀твуĀûем дей̀твуĀûим ̀анита˿нýм но˿мам 
и т˿ебованиāм. Обо˿удование уùебного кабинета: ˿абоùее мѐто 
̀луúателā (па˿та и ̀тул) – 14 úт., плазменнýй телевизо˿, ма˿ке˿наā 
до̀ка. 

П˿и о˿ганизаøии об˿азователþного п˿оøѐ̀а ̀ п˿именением 
ÿлект˿онного обуùениā и дѝтанøионнýх об˿азователþнýх технологий 
занāтиā п˿оводāт̀ā вне уùебного кабинета дѝтанøионно в 
̀оответ̀твии ̀ Положением об ѝполþзовании ÿлект˿онного обуùениā, 
дѝтанøионнýх об˿азователþнýх технологий ООО «Ка˿ Ма˿кет 
Академиā». 
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4.3.    Кад˿овые у̀ловия ˿еализации п˿ог˿аммы 

Реализаøиā п˿ог˿аммý обѐпеùивает̀ā педагогиùѐкими кад˿ами, 
имеĀûими вý̀úее об˿азование, ̀оответ̀твуĀûее нап˿авленно̀ти 
дополнителþной п˿офѐ̀ионалþной п˿ог˿аммý повýúениā 
квалификаøии. 
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