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Нормативно-правовые аспекты гарантийных
обязательств

ЦЕЛИ

Гарантии ПАО «КАМАЗ»

Требования к оформлению 
рекламационных документов

Порядок предъявления и возмещения затрат
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1. Покупатель вправе потребовать:

Соразмерного уменьшения цены

Безвозмездного устранения 
недостатков

Возмещения своих расходов на 
устранение недостатков
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2. В случае существенного нарушения требований 
к качеству покупатель вправе потребовать:

 Возврата уплаченной
 денежной суммы

Замены товара на новый





ПРОБЕГ

СРОК24 мес.

100 тыс. км

Гарантии на автомобильную технику

Пробег автомобиля до реализации потребителю 
входит в общий гарантийный пробег



ПРОБЕГ

СРОК18 мес.

80 тыс. км

Гарантии на запасные части
http://azkamaz.ru/parts/usloviya-garantii/



Транспортные автомобили

53205, 53229, 53215, 54115, 55111, 65115, 65116, 65117

43253, 43255, 6540

65/100
75/100

12/24
12/24

Тяжелые автомобили
53605, 6520, 65201, 65205, 6522, 65221, 65222, 65224, 
65225, 65226, 65228, 6560

75/100 12/24

Магистральные автомобили
5460, 5360, 53602, 5480, 6360, 6460 75/120 12/24

Среднетоннажные автомобили
4308, 43081, 43085, 5308, 53082 Без огр. 12/24

Полноприводные автомобили
43114, 43118, 44108, 4326, 4350, 5350, 53501, 53504, 6350, 
6450, 65111 75/100 12/24

63501 55/100 12/24

Гарантии ПАО «КАМАЗ»
Пробег,
тыс. км.

Срок,
мес.



Модель автотехники

КАМАЗ-5490 200 24

Автобусные шасси КАМАЗ-5299 городские

Автобусные шасси КАМАЗ-5299 пригорные и междугородные

150
200

24
24

Гарантии ПАО «КАМАЗ»

Пробег,
тыс. км.

Срок,
мес.



Гарантии ПАО «КАМАЗ» на автотехнику
для корпоративных клиентов

тыс. км мес.

Министерство обороны РФ
Все автомобили (кроме КАМАЗ-4310, 43269) 60 120

КАМАЗ-4310 30 120

КАМАЗ-43269 и его исполнения 45 120

Министерство чрезвычайных ситуаций РФ*

Все шасси и автомобили на их базе 75 24

ОАО «Росагролизинг»*

Все автомобили и спецтехника на шасси КАМАЗ, 
поставляемые сельхозпроизводителям
по федеральному лизингу (+ 4 ТО)

45 18

ОАО «ГТЛК»

Все шасси и автомобили на их базе - 18

ОАО «АК «Транснефть»

Все шасси и автомобили на их базе - 24





Условия выполнения гарантийных обязательств

Перед реализацией 
проведена 

предпродажная 
подготовка

Автомобиль 
реализован

не позднее 3 лет
со дня изготовления

Автомобиль 
поставлен на учет в 
сервисных центрах 
КАМАЗ, которыми 

проведены все 
необходимые виды 

ТО

Во время ТОиР 
использовались 

только 
оригинальные 
запасные части



Нарушения, при которых выполнения гарантийные обязательства 
ПАО «КАМАЗ» не выполняются

Автомобиль  
использовался

не по назначению

Нарушения 
требований РЭ и СК

Конструктивные 
изменения

Топлива, масла,  
жидкости,

не рекомендованные 
изготовителем

Неквалифицированны
й водитель

Перегруз,
высокая скорость

Не представлены 
дефектные изделия

Рекламационный акт
не по форме

или 
с нарушением сроков

Разборка дефектного 
изделия



ГАРАНТИИ НА СПЕЦТЕХНИКУ НА ШАССИ КАМАЗ

Агентские договоры по выполнению гарантийных 
обязательств по спецнадстройкам между ПАО «КАМАЗ» 

и ЗИСТ:

- ОАО «НЕФАЗ»
- ОАО «Туймазинский завод автобетоновозов»
- ОАО «Автоприцеп-КАМАЗ»



Аттестация дилера
• 1S - сервис
• 2S - а/м + сервис или з/ч + сервис
• 3S – а/м + з/ч + сервис

Выполнение гарантийных 
обязательств
• Договор
• Подключение к технологическому порталу 

В2В
• Доступ в информационную систему «1С: 

ГОА»
• Доступ в интерактивный портал ЭРД

Дилерская сеть ОАО «КАМАЗ»



ДОГОВОР ПОДРЯДА НА ВЫПОЛНЕНИЕ 
ГАРАНТИЙНЫХ ОБЯЗАТЕЛЬСТВ ПО КАЧЕСТВУ 

АВТОТЕХНИКИ  КАМАХ

ОБЯЗАННОСТИ И ПРАВА 
ПОДРЯДЧИКА
ОБЯЗАННОСТИ И ПРАВА 
ЗАКАЗЧИКА
ПОРЯДОК ВЗАИМОРАСЧЕТОВ

ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН



Бюро рассмотрения рекламационных актов
№  ФИО Должность Телефон Адрес электронной почты

1 Чернова Елена Ильинична Начальник бюро 55-19-44 Chernova@kamaz.ru

2
Ахметзянов Ильшат 
Ильсурович

Главный 
специалист 55-19-19 Ahmetzyanovii@kamaz.ru

3 Назаров Сергей Михайлович Инженер 55-15-20 nazarov.sm@kamaz.ru

4
Салимгареев Назим 
Нуруллович

Главный 
специалист 55-15-21 Snn@kamaz.ru

5 Сайранов Ринат Мугалимович
Главный 
специалист 55-15-18 Sairanov@kamaz.ru

6
Первухин Валерий 
Валентинович

Главный 
специалист 55-19-36 Pvv@kamaz.ru

7 Нафиков Марат Ринатович Ведущий инженер 55-15-19 tfk-dk-nmr@kamaz.ru

8 Машкин Игорь Афанасьевич
Главный 

специалист 55-18-14 os12@kamaztrade.ru

9 Ли Вячеслав Дмитриевич
Главный 

специалист 55-09-45 lvd@kamaztrade.ru

10 Насибуллин Айдар Рашитович Инженер 37-21-32 NasibullinAR@kamaz.ru

11 Яхин Ильдар Рафаилевич Ведущий инженер 55-12-31 yahin.ir@kamaz.ru

12 Галимуллин Айрат Радиевич Инженер 55-15-22 galimullinar@kamaz.ru

13 Харисов Раиль Энфэсович Инженер 37-21-48 KharisovRE@kamaz.ru

14 Андреев Аркадий Петрович Инженер  andreevap3@kamaz.ru

Региональные менеджеры по развитию сервисной сети
№  ФИО Должность Телефон Адрес электронной 

почты
1 Евсеев Денис Владимирович Региональный менеджер по СНГ и Дальнему Зарубежью 55-02-66 evseev@kamaz.ru

2 Вафин Айнур Фаридович Специалист по региональным программам по СНГ и 
Дальнему Зарубежью 55-02-66 VafinAF@kamaz.ru

3
Никитин Александр 

Михайлович Региональный менеджер (ЮФО, КФО, ПФО) 55-02-62 nikitin@kamaz.ru

4 Тогулев Антон Васильевич Региональный менеджер (СФО, УФО, ДВФО) 33-88-35 TogulevAV@kamaz.ru

5 Потемкин Олег Александрович Региональный менеджер (ЦФО, СЗФО) 55-15-25 potemkin@kamaz.ru

6
Данилевич Андрей 

Владимирович Главный специалист (СКФО) 55-05-69 danilevich@kamaz.ru



ТЕХНОЛОГИЧЕСКИЙ 
ПРОЦЕСС УПРАВЛЕНИЯ

Процедура ТПУ 19.08.5-2015
«Выполнение гарантийных 
обязательств по качеству 
автомобильной техники 

КАМАЗ»



                   
ТПУ 19.08.5-2015

Гражданский кодекс РФ

ГОСТ РВ 15.703-2005

«Положение о 
поставках 
продукции 

производственно
-технического 
назначения»

«Инструкции о 
порядке приемки 

продукции 
производственно

-технического 
назначения по 

качеству»

Договор 
КАМАЗ-АЗК

«Основные 
условия поставки 

продукции для 
военных 

организаций»



• Удовлетворение требований 
потребителей по качеству 

• Получение информации              
об автотехнике в начальный 
период эксплуатации

• Исключение причин дефектов 
при производстве 
автотехники

Выполнение
 гарантийных 
обязательств



Постановка автотехники
 на учет

Рассмотрение 
обращения

Восстановление автотехники
и оформление 

рекламационного акта Рассмотрение
рекламационного 
акта

Возврат
дефектных 
изделий

Возмещение затрат

Исследование
и разработка мероприятий



Постановка на гарантийный учет

Бесплатн
о

Независимо от 
места продажи и 
продавца



Определение категории условий эксплуатации



За исключением автотехники:
- принадлежащей МО РФ.
- при технологическом перегоне.



Договор на техническое обслуживание и ремонт 



Договор на техническое обслуживание
и ремонт автотехники КАМАЗ

Заказчик обязан:
....
2.1.15. Возместить Исполнителю расходы, связанные
с восстановлением автомобиля в гарантийный период 
эксплуатации в случае установления вины Заказчика
в возникновении неисправности.
 
….
4.4. В случае, если изготовитель причиной возникновения 
неисправности признает вину Заказчика,
то Заказчик возмещает Исполнителю затраты,
связанные с восстановлением автомобиля
в период гарантийной эксплуатации.
……..



Постановка на гарантийный учет

ПОКУПАТЕЛЬ
• Квалифицированные 

консультации по 
вопросам 
эксплуатации и 
обслуживания 
автотехники 

• Уверенность в 
оказании помощи

СЕРВИСНЫЙ 
ЦЕНТР

• Планирование 
работы предприятия

• Данные о 
потребителях 
автотехники

ПАО «КАМАЗ»
• Информация о 

распределении 
автотехники по 
регионам

• Данные о 
потребителях и 
нахождении 
автотехники



АКЦИИ по продвижения автотехники КАМАЗ класса 
ЕВРО-41. Вознаграждение сервисному центру за выполнение работ 

по ТО автотехники экологического класса ЕВРО-4 
(ежемесячно)
№
№
ТО

Наименование ТО 
(в объеме регламентных работ)

Интервал пробега для 
1-й категории условий 

эксплуатации а/м

Размер выплат
на 1 ед. 

автотехники, руб.
1 ТО-2500 От 1 000 до 5 000 

км
0

2 ТО-1 до 25 000 км 3 000
3 ТО-1+ТО-2 до 50 000 км 5 000
4 ТО-1 до 75 000 км 10 000
5 ТО-1+ТО-2+СТО до 100 000 км 12 000

№
№
ТО

Наименование ТО 
(в объеме регламентных работ)

Интервал пробега для 
1-й категории условий 

эксплуатации а/м

Размер выплат
на 1 ед. 

автотехники, руб.
1 ТО-2500 От 1 000 до 5 000 км 0
2 ТО-1 до 10 000 км 3 000
3 ТО-1 до 20 000 км 5 000
4 ТО-1+ТО-2 до 30 000 км 10 000
5 ТО-1+СТО до 40 000 км 12 000

- для неполноприводных и «тяжелых» автомобилей 

- для полноприводных автомобилей 

УСЛОВИЯ:
   1. Автотехника реализовано в период
с 01.07.2014 по 31.12.2015.
   2. Автотехника состоит на гарантийном 
учете в течение всего гарантийного срока.
   3. Очередное ТО проведено в соответствии 
с «Графиком..», указанным в Сервисной 
книжке.
   4. ТО проводится одним и тем же 
сервисным центром (кроме ТО-2500).
   5. Безусловное соблюдение установленных 
заводом-изготовителем требований к 
обслуживанию автомобилей.
   6. Отсутствие случаев аварийного простоя 
автомобиля по вине сервисного центра.



АКЦИИ по продвижения автотехники КАМАЗ класса 
ЕВРО-4

2. Бесплатное 3-е и 4-е 
ТО

УСЛОВИЯ:
1. Автотехника реализована в период с 

01.07.2014 по 31.12.2015.

2. Автотехника состоит на гарантийном 
учете в течение всего гарантийного срока.

3. Обслуживание автотехники проводится в 
аттестованном сервисном центре в 
соответствии с «Графиком..», указанным в 
Сервисной книжке.

4. Безусловное соблюдение установленных 
заводом-изготовителем требований к 
обслуживанию автомобилей.
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65115, Cummins, II 
кат.

Пробег, тыс. 
км

15 30 45 60 75 90 Срок, 
мес.

6 12 18 24
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Вознаграждение



Выплата вознаграждения

Возмещение затрат на бесплатное ТО

• Ежемесячный отчет о выполненных работах – 1 экз.
• Счет – 1 экз.
• Акт выполненных работ – 3 экз.

• Счет – 1 экз.
• Акт выполненных работ – 3 экз.
• Отрывная часть «Купона на бесплатное проведение ТО» - 

1 экз.
• Копии таблицы проведения ТО с соответствующими 

отметками из Сервисной книжки автотехники – 1 экз.



Прекращение действия гарантийных обязательств

Материалы, 
подтверждающие 

нарушение

Сервисный 
центр

Рассмотрени
е 

материалов 

Служба сервиса 
АЗК

Принятие 
решения 

Внесение 
информаци

и в ИС

1 рабочий день 1 рабочий день



Постановка автотехники
 на учет

Рассмотрение 
обращения

Восстановление автотехники
и оформление 

рекламационного акта Рассмотрение
рекламационного 
акта

Возврат
дефектных изделий

Возмещение затрат

Исследование
и разработка мероприятий



Потребитель может обратиться в ближайший 
сервисный центр либо напрямую
в ОАО «КАМАЗ» по телефонам,
указанным в «Сервисной книжке»

Обращение потребителя
либо задание ОАО «КАМАЗ»

должны быть рассмотрены
в течение 1 рабочего дня





2. Рассмотрение обращения покупателя

Владелец 
автомобиля
и его адрес

Местонахождение
автомобиля

Модель автомобиля, 
№№ шасси и 

двигателя
Пробег автомобиля

Дата приобретения 
автомобиля, 

продавец
Место постановки 

автомобиля на учет

Краткое описание обнаруженной 
неисправности и обстоятельств ее 

возникновения

ОБРАЩЕНИЕ ПОТРЕБИТЕЛЯ



2. Рассмотрение обращения покупателяРассмотрение обращения покупателя

Установление пробега

Определение категории 
условий эксплуатации

Проверка документации

Опрос водителя

Технический осмотр 
автотехники

Паспорт транспортного 
средства 
Сервисная книжка
Путевые листы

Дорожные условия
Покрытие, рельеф

Перевозимый груз
Характер груза и вес

Состояние автомобиля
Скорость и траектория движения

Внешние проявления 
Шум, стук, скрежет, вибрация, увод в сторону,
падение мощности и т.п.

Показания приборов
Температура ОЖ, давление масла, давление 
воздуха, свечение контрольных ламп

- Сохранность заводских пломбировок
Узлы, агрегаты, приборы, разъемы пучка проводов
от датчика спидометра к указателю

- Заправка систем и агрегатов
Масла и рабочие жидкости, рекомендованные 
изготовителем

- Качество проведения ТО
Проверка регулировок, моментов затяжки резьбовых 
соединений

- Отбор проб рабочих жидкостей
- Выполнение требований по консервации, 
условиям хранения

 Если автотехника находилась на хранении
- Распломбирование и разборка изделий 
производства ОАО «КАМАЗ»
- Фотосъемка дефектного изделия





Порядок формирования пакета 
фотоматериалов

Внешний вид автомобиля с гос. номером

Табличка  с номером шасси

Показания одометра



Порядок формирования пакета 
фотоматериалов

Изделие в составе автомобиля (узла)
до его демонтажа

Общий вид изделия
после демонтажа с автомобиля

Идентификация изделия



Порядок формирования пакета 
фотоматериалов

Проявление дефекта (при возможности), 
обозначенное цветным стикером (маркером) 



Паспорт изделия

Оформляют:
• подразделения (ДО) ОАО «КАМАЗ»

Назначение: 
• служит для идентификации 

изделия
• содержит требования к оформлению 

рекламационного акта
• содержит информацию об особых 

требованиях по эксплуатации, 
обслуживанию, а также ремонту 
изделия



Анализ результатов

Установлена 
вина 

изготовителя
или

не доказана 
вина 

покупателя

Установле
на вина 

покупателя



ВИНА ПОТРЕБИТЕЛЯ
Нарушение требований по эксплуатации, 
обслуживанию и хранению 

Самостоятельное распломбирование, 
разборка, ремонт дефектных изделий
Внесение в конструкции автотехники 
изменений, 
не согласованных с ОАО «КАМАЗ»
Повреждение автотехники в аварии, вызванной 
нарушением ПДД
Замена заводских узлов, агрегатов, фильтрующих 
элементов на другие, не предусмотренные заводом-
изготовителем
Эксплуатация автомобиля в аварийном состоянии



Постановка автотехники
 на учет

Рассмотрение 
обращения

Восстановление автотехники
и оформление 

рекламационного акта Рассмотрение
рекламационного 
акта

Возврат
дефектных 
изделий

Возмещение затрат

Исследование
и разработка мероприятий



Производится силами
и средствами сервисного центра

в срок
не более 20 дней

с даты обращения потребителя

Восстановление автотехники КАМАЗ



ПОРТАЛ
ЭЛЕКТРОННОЙ  ЭКСПЛУАТАЦИОННОЙ  ДОКУМЕНТАЦИИ

По вопросам подключения и эксплуатации
Портала ЭЭД обращаться по тел/факс (8552) 55-04-16
E-mail: portal-service@kamaz.org . 
Конт. лицо: Лилия Микаэлевна Хайбулина



Восстановление производится силами 
и средствами сервисного центра с 

использованием только оригинальных 
запасных частей

Срок восстановления автотехники:
не более 20 дней с момента получения 

обращения потребителя
или задания от ПАО «КАМАЗ»

Восстановление автотехники КАМАЗ

Срок восстановления автотехники может быть увеличен
по согласованию с потребителем,

о чем специалист сервисного центра делает 
соответствующую отметку в «Рекламационном акте»



При невозможности восстановления
двигателя или коробки передач своими силами,

сервисный центр может доставить их
в АО «РемДизель»

для выполнения гарантийного ремонта 

Восстановление автотехники КАМАЗ



- Снять 
навесное 
оборудование

Комплектность

- очистить от 
загрязнений
- слить масло из 
поддона
- предохранить 
наружные поверхности 
от коррозии и 
механических 
повреждений
- отверстия и внутренние 
полости заглушить

Состояние

- на специальных 
подставках
- крепление на 
транспортных средствах, 
обеспечивающее 
сохранность  при 
транспортировке
- предохранить от 
повреждений наружные 
детали и агрегаты
- обеспечить чистоту и 
герметизацию

Транспортиро
вка

Доставка двигателя, коробки передач в ЗАО «Ремдизель»

СНЯТЬ
Сцепление
Компрессор
Насос ГУР
Кронштейн рычага переключения передач
Генератор
Стартер
Индикатор засоренности воздушного фильтра
Датчик указателя давления масла
Датчик аварийного давления масла
Сливные краны
Кран фильтра центробежной очистки масла
Вентилятор
Воздушный фильтр
Датчик температуры воды
Датчик тахометра
Ремни привода агрегатов
Газовая аппаратура

Двигатели ЕВРО-3 и выше должны 
быть укомплектованы 

электронными системами 
управления двигателем:

 
 - электронный блок управления
- жгуты проводов в комплекте с 

датчиками, переключателями и 
разъемами для подключения 
устройства диагностирования 

системы в условиях 
эксплуатации. 

- ЕВРО-3



Система технической поддержки
http://catalog.ka

maz.ru



Система технической поддержки

http://catalog.ka
maz.ru



Система технической поддержки
http://catalog.ka

maz.ru

ЗАЯВКА
на предоставление технической поддержки по устранению 

неисправности автотехники КАМАЗ

Регистрационный номер _____________
Дата _________________

Наименование СДС: 
 
Данные по автотехнике:

Номер шасси  
Пробег, км  

Данные по дефектному изделию:
Наименование  

Номенклатурный номер  
Дата изготовления  

Описание неисправности автотехники, внешние проявления (при наличии кодов ошибок 
на комбинации приборов обязательно их все указать):
 
Работы, выполненные СДС при диагностике и ремонте автотехники, и их результаты:
 
 
Ф.И.О. специалиста СДС:
Контактный тел.:
Адрес эл. почты:

Ответ на заявку:
от 1 до 3 рабочих дней



Заказ запасных частей



Поставка запасных частей для восстановления гарантийных автомобилей
 

Закрепление сотрудников группы по регионам:
- Центральный ФО - Шергина Анастасия Станиславовна, Shergina.AS@kamaz.ru , тел 33-88-41;

- Приволжский ФО - Фаридова Альфира Газизовна, FaridovaAG@kamaz.ru, тел 37-47-89;

- Южный, Северо-Западный ФО – Салаватов Алмаз Радикович, SalavatovAR@kamaz.ru, тел. 37-37-31; 

-   Дальневосточный, Сибирский, Уральский ФО - Янов Марат Маккиевич, YanovMM@kamaz.ru, 
тел 37-24-68.

Заявку и рекламационный акт необходимо дублировать на адреса:
os23@kamaz.org (Никонова Ольга Юрьевна - руководитель группы)
sunagatov@kamaz.ru (Сунагатов Рашид Гатиятович – консультант по развитию сервисной и дилерской сети).



Неснижаемые запасы запасных 
частей

Ногинск

Ставрополь Кемерово
Хабаровск

Набережные
Челны



Форма                                                  
рекламационного акта

Оформление в ИС «1С: ГОА»:

В срок не более 10 рабочих дней
после восстановления автотехники





Пакет рекламационных 
документов

ДОКУМЕНТЫ, 
ПОДТВЕРЖДАЮЩИЕ 
ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЕ 

РАСХОДЫ
ФОТОКопия таблицы 

проведения ТО

Рекламационный

акт
КОПИЯ

ПАСПОРТА

Копия талонов 
предпродажной 

подготовки
и постановки на 

учет



Дополнительно по автотехнике МО РФ

ИЛИ



Дополнительно по автотехнике МО РФ
При наличии поручения АЗК.

После восстановления
При выявлении фактов нарушений



Дополнительно по автотехнике МО РФ

При продлении установленного 
срока исследования или 

восстановления





Постановка автотехники
 на учет

Рассмотрение 
обращения

Восстановление автотехники
и оформление 

рекламационного акта
Рассмотрение
рекламационного акта

Возврат
дефектных изделий

Возмещение затрат

Исследование
и разработка мероприятий



Регистрац
ия

Рассмотрени
е

ПРИНЯТИЕ 
РЕШЕНИЯ

Рассмотрение рекламационных актов

• Принят
• Отклонен
• Доработка
• Вернуть на исследование



Регистрация и рассмотрение 
рекламационных актов



В 
исключительных 

случаях

ДА

НЕТ

ДА

ДА

НЕТ

ДА

ДА

Получение РА 
от 

Исполнителя

Оформление РА 
соответствует 

требованиям ТПУ?

Факты нарушения требований 
по обслуживанию и 

эксплуатации отсутствуют?

Дефект входит в «Перечень..»
 или по нему имеется 

«Решение по дефекту»?

Разногласия или 
мнение Завода-

изготовителя 
отсутствуют?

АЛГОРИТМ РАССМОТРЕНИЯ РЕКЛАМАЦИОННОГО 
АКТА

АЗК – ООО «АвтоЗапчасть КАМАЗ»
АТК – аварийно-техническая комиссия ОАО 
«КААМАЗ»
ВТК – ЗАО «ВТК «КАМАЗ»
РА – рекламационный акт + пакет документов
СЦ – сервисный центр
ЦБ – центральная бухгалтерия ОАО «КАМАЗ»
 

Доработка РА
3

СЦ

Отклонение РА
3

АЗ
К

Принятие 
решения о 

возмещении 
затрат

3

АЗ
К

Принятие решение об ответственном за 
возникновение дефекта подразделении (ДО)

3

АЗК 
(АТК)

НЕТ

Комиссионное 
рассмотрение 

РА

5

АЗ
К

Возмещение 
затрат СЦ и 

предъявление 
их

в ЦБ

до 30

АЗК
ВТК

КАМА
З

Отнесение 
затрат на 

подразделения 
(ДО)

до 30

ЦБ

Действие
Срок, дней

Ответственн
ый

Оформление 
«РЕШЕНИЯ ПО 

ДЕФЕКТУ»

до 30

АЗК

Направление 
«Акта 

исследования»

5

З-и

Разработка 
«Плана 

корректирующих 
действий»

5

З-и

НЕТ

ДА

Организация 
рассмотрения 
материалов на 

АТК

3

АЗ
К

Принятие решение 
о возврате изделия 

на исследование

5

АЗК 
(АТК

)

Исследование 
возвращенного 

изделия

20

З-И

Возврат 
дефектного 

изделия

до 
60

СЦ

Оформление 
«Акта 

исследования»

3

З-И

Представленных 
материалов достаточно для 

принятия решения?

НЕТ



Рекламация возвращается на доработку
в следующих случаях

Отсутствие подписи руководителя, печати 
сервисного центраОтсутствие подписи представителя сервисного 
центра Недостаточное  описание дефекта
Не указана маркировка дефектного изделия
Отсутствие необходимых фотоматериалов
Не заполнены талоны постановки на учет, ППП и 
таблица ТО

Срок доработки рекламационного акта 
– 3 рабочих дня





Поступление рекламаций



Основные причины отклонения рекламаций



Постановка автотехники
 на учет

Рассмотрение 
обращения

Восстановление автотехники
и оформление 

рекламационного акта
Рассмотрение
рекламационного акта

Возврат
дефектных изделий

Возмещение затрат

Исследование
и разработка мероприятий



ПОЧТОВЫЙ АДРЕС ООО «АВТОЗАПЧАСТЬ КАМАЗ»

а/я    11049,   Производственный  проезд,  д. 45  
Промышленно - коммунальная зона, Промзона, 
г. Набережные  Челны,  Республика  Татарстан  
РФ, 423800

По почте: Оригинал рекламационного акта – 1 экз.

Акт выполненных работ – 3 экз.

Счет – 1 экз.

Заверенные копии документов, 
подтверждающих дополнительные расходы – 
1 экз.

60 календарных 

дней



Работа

• Нормо-час           
1400 руб.
• Нормы 

времени ПАО 
«КАМАЗ»

• Открытие/закрыти
е заказ-наряда                   

560 руб.

Запасные 
части

• По ценам                            
в регионе                                   

с 
коэффициенто

м
• 1.2 -  Европа 

• 1.3 - Сибирь и 
Дальний Восток

• 1.4 - Камчатская 
обл., 

Магаданская обл. 
и о. Сахалин

Прочие 
расходы

• Транспортные
• Командировочн

ые

ВОЗМЕЩЕНИЕ ЗАТРАТ

• за участие в приемке - 2 н/ч на 1 а/м
• на составление акта исследования - 0,5 н/ч
• на составление р/а по форме ГОСТ - 0,5 н/ч



ВОЗМЕЩЕНИЕ ЗАТРАТ НА ЗАПАСНЫЕ ЧАСТИ

1,2
1,4

1,3

По ценам, действующим в регионе исполнителя, 
но не выше прейскурантной цены ОАО «КАМАЗ» 
с учетом повышающего коэффициента



Командировочные расходы
• Командировочное удостоверение
• Авансовый отчет
• Квитанции о проживании, проездные документы, 

квитанции о телефонных переговорах и пр.

Транспортные расходы
• При оказании услуг собственными силами:                                               

1.  Калькуляция нормо-часа использования (1 км пробега) 
а/м                                                                                                                                                                                       
2. Путевой лист

• При получении услуг от сторонних организаций:                                     
1. Корешок путевого листа                                                                                   
2. Акт выполненных работ и счет-фактура поставщика 
транспортных услуг

ВОЗМЕЩЕНИЕ ПРОЧИХ ЗАТРАТ



❑ в результате исследования зарекламированного 
изделия дефект не подтвердился или доказана 
вина потребителя

❑ сервисный центр не возвратил дефектное изделие 
на исследование в установленный срок



Постановка автотехники
 на учет

Рассмотрение 
обращения

Восстановление автотехники
и оформление 

рекламационного акта
Рассмотрение
рекламационного акта

Возврат
дефектных изделий

Возмещение затрат

Исследование
и разработка мероприятий



Срок хранения                        
дефектных изделий, замененных 

при гарантийном ремонте 

6
МЕСЯЦЕВ

с момента получения 
результатов рассмотрения 

рекламации



Россия

Казахстан

Армения

Беларусь

Киргизия

Возврат зарекламированных изделий
из Калининградской обл. и иностранных государств 
(за исключением стран Таможенного союза)
НЕ ПРОИЗВОДИТСЯ

Возврат дефектных изделий для исследования



Несоответствия, выявленные в результате инспекционных проверок 
сервисных центров в 2014 г.

1. Склады не изолированы – возможен доступ третьих лиц
2. Хранение изделий навалом – не исключены механические 
повреждения;
3. Отсутствие бирок на зарекламированных деталях;
4. Хранение посторонних изделий, не относящихся к рекламациям.





Требования к возвращаемым дефектным 
изделиям

В чистом виде 

С пробами рабочих жидкостей

Без следов разборки и внешних механических 
повреждений
С «Бирками дефектных изделий» 

Наружные поверхности предохранены от коррозии и 
механических повреждений

Отверстия и  внутренние полости оснащены 
транспортными заглушками 

Тара с дефектными изделиями опломбирована 

Срок устранения несоответствий – 30 дней



Возврат дефектных изделий на исследование

30 дней с даты 
получения требования о 
возврате 



Требования к возвращаемым дефектным 
изделиям



№
п/п

Документ
Кол-
во 

экз.

Получатель
ВОХР при 

въезде
на 

территорию 
автопро-

изводства

ВОХР при
въезде в
ЦКиОЗЧ

Водитель-
экспедитор

ПДО
ЦКиОЗЧ

Служба
качества

Изготовителя

1 Копия 
рекламационного 
акта

1 1

2 Накладная М-15 2
(5*)

1* 1* 1* 1 1

* - только при возврате дефектных изделий автомобильным  транспортом

ПАКЕТ ДОКУМЕНТОВ К ДЕФЕКТНОМУ ИЗДЕЛИЮ



ПАКЕТ ДОКУМЕНТОВ К ДЕФЕКТНОМУ ИЗДЕЛИЮ



Доставка дефектных изделий на исследование



ДОСТАВКА ДЕФЕКТНЫХ ИЗДЕЛИЙ НА ИССЛЕДОВАНИЕ

Почтовый адрес
(для отправки изделий посылкой (бандеролью):

423827, РТ, г. Набережные Челны,
пр. Автозаводский, д. 2 
ООО «АвтоЗапчасть КАМАЗ», ЦКиОЗЧ

Отгрузочные реквизиты (для отправки по ж/д):
для вагонных отправок - ст. Круглое поле Куйбышевской 
ж/д, код станции 648400, получатель ООО «АвтоЗапчасть 
КАМАЗ» с подачей на подъездной путь, код получателя 8801
контейнерная отгрузка – ст. Нижнекамск Куйбышевской ж/д,
код станции 648700, получатель ООО «АвтоЗапчасть 
«КАМАЗ», код получателя 8801



ПРИЕМКА ВОЗВРАЩЕННЫХ ДЕФЕКТНЫХ ИЗДЕЛИЙ

Срок устранения несоответствий – 30 календарных дней



Если в результате исследования 
дефектного изделия установлена 
вина Покупателя либо изделие 
признано работоспособным 
дефектное изделие возвращается в 
сервисный центр.

Дефектные детали, подвергнутые 
специальному разрушению в 
результате исследования, возврату 
не подлежат, о чем делается 
отметка в «Акте исследования».

Исследования дефектных 
изделий



3 3 3

Проверка акта

Доработка акта

Организация комиссии

5

Комиссионное рассмотрение акта

5

Рассмотрение акта  председателем комиссии

2

Внесение решения по акту в ИС «1С:ГОА»

30

Возврат дефектного изделия

22

Приемка дефектного изделия

Перемещение дефектного изделия

до 50

Исследование дефектного изделия

5

Оформление акта исследования

АЗК

СДС

КАМАЗ

10

Предъявление акта

120



Постановка автотехники
 на учет

Рассмотрение 
обращения

Восстановление автотехники
и оформление 

рекламационного акта
Рассмотрение
рекламационного акта

Возврат
дефектных изделий

Возмещение затрат

Исследование
и разработка мероприятий



Способы исследования дефектов

✔ в процессе сборки Автотехники на АВЗ
✔ в процессе приемки или хранения на складах ТФК и ВТК
✔ в процессе проведения контрольных испытаний
✔ в эксплуатации у потребителей
✔ при проведении обслуживания в сервисном центре
✔ исследование задела соответствующих изделий на 

складах ПАО «КАМАЗ»
✔ исследование зарекламированного изделия
✔ лабораторное исследование
✔ другой тип исследования



Исследования дефектных 
изделий



Разработка
«Плана 

мероприятий»

• Подразделения 
(ДО)

• 5 раб. дней                          
после утверждения

• «Решения по 
дефекту»

Внедрение 
мероприятий

Подразделения 
(ДО) Согласно 

«Плану 
мероприятий»

Мониторинг за 
соблюдением 

сроков

•АЗК
• Постоянн

о

Устранение дефектов автотехники
по результатам рассмотрения рекламаций



Регламентированные сроки

 - Рассмотрение обращения Покупателя: 1 сутки

 - Оформление рекламационного акта: 10 рабочих дней
со дня восстановления автотехники

- Восстановление автотехники КАМАЗ: не более 20 дней 
с даты обращения потребителя

- Возврат дефектных изделий:  не более 30 дней 
с даты принятия решения по рекламационному акту



Технологический портал В2В



Технологический портал В2В



Программа «1С: Гарантийное 
обслуживание автотехники»

Формирование, передача и обработка 
рекламационных актов в электронном виде с 
использованием системы кодирования, учета 
и анализа рекламационных дефектов и затрат



Автоматизация гарантийной работы



Автоматизация гарантийной работы



АСУ-Сервис
• Встроенный справочник 
деталей и сборочных 
единиц автотехники 
КАМАЗ

• Встроенный справочник 
технологических норм 
времени по ремонту 
автотехники КАМАЗ



АСУ-Сервис

• Встроенный 
кодификатор 
дефектов, 
разработанный 
НТЦ ОАО 
«КАМАЗ»



Аттестованные 
сервисные 

центры

Дилеры

ИС
1С: 

Гарантийное 
обслуживан

ие 
автотехники

Служба по 
сервису        

ОАО «КАМАЗ

Подразделен
ия  ОАО 

«КАМАЗ»

ЗИСТ

Пользователи 
информационной системы



Основные отличия и преимущества
 информационной системы «1С: ГОА»

• Единая база нормативно-справочной информации (контракты, 
договоры о ТО, номенклатура деталей и сборочных единиц, нормы 
времени);

• Единый паспорт автомобиля (информация о реализации автотехники, 
проведении ТО, гарантийных и не гарантийных ремонтах);

• Контроль на этапе ввода в систему противоречивой информации;

• Уменьшение трудоемкости для поддержания НСИ в актуальном 
состоянии и исправления неточностей (корректировка значения записи 
справочника отражается во всех документах системы, в которых она 
присутствует);

• Автоматическая регистрация и рассмотрение рекламационных актов 
в on-line режиме;

• Оформление актов выполненных работ и счетов на оплату в 
системе;

• Новая система кодирования дефектов (с возможностью рассмотрения 
рекл. акта в автоматическом режиме); 

• Доступ к системе из любой точки мира через интернет 

(https://web-1c.kamaz.ru/goa)



Единый почтовый адрес для запросов 
на ввод/корректировку данных в ИС 

«1С: ГОА»

1c-goa-service@kamaz.org 
Правила заполнения электронного сообщения:

ТЕМА: 
1. «добавить в Номенклатуру» - при необходимости добавить деталь/узел в номенклатуру. Приложить 
фото/скан. таблички 
2. «добавить Модель» - при отсутствии модели автотехники (приложить копию ПТС)
3. «не заполнен Контракт» - не проводится постановка на учет, не заполнен контракт  (копия ПТС 1,2 
лист) 
4. «добавить производителя» - при отсутствии производителя в справочнике контрагентов (фото 
логотипа, таблички).
5. «ОШИБКА при ..» - при возникновении ошибки. (скрин ошибки)
6. «Корректировка данных» - при необходимости корректировки данных.

Текст сообщения: описание проблемы (VIN номер, Номер изделия, номер документа)
ОБЯЗАТЕЛЬНО:  Ф.И.О. , тел. , предприятие

Прикрепленные файлы.



Базовые требования ПАО «КАМАЗ» (рекомендации)
к инженерам по гарантии сервисных центров при приеме на работу

Образование: 
Высшее или среднее техническое специальное

Знания: 
- Устройство автомобиля и принципов работы узлов и агрегатов
- Номенклатуры запасных частей автомобилей
- Персонального компьютера (MS Office, Internet)

Умения: 
Пользоваться технической документацией



Обучение и аттестация
инженеров по гарантии сервисных центров

Компетенции: 
-  знание особенностей устройства, эксплуатации, диагностики, ТОиР 
автотехники КАМАЗ классов ЕВРО-1, -2, -3, -4, -5.
- знания по организации гарантийной работы.
- знания о порядке работы в ИС «1С: ГОА».
- знания основ ГК, ЗЗПП, ГОСТ РВ 15.703.
- навыки работы с клиентами, клиентоориентированность.

-Свидетельство
-Доступ к ИС «1С: ГОА»



Оценка результативности работы
инженеров по гарантии сервисных центров

1.  Уровень отклоненных рекламационных актов
2.  Отсутствие нарушений, связанных с выполнением 
гарантийных обязательств

Категория Меры воздействия на сервисный центр
A Воздействий не требуется
B • Рекомендации руководителю СЦ о направлении инженера по гарантии на 

повторное обучение
или
• Рекомендации руководителю СЦ о назначении на должность инженера по 

гарантии другого квалифицированного специалиста
C 1. Закрытие доступа в Информационную систему «1С: ГОА»

2. Приостановка оплаты вознаграждения СЦ за отчетный квартал по 
договору подряда

< 10%

0

< 25%3.  Уровень рекламационных актов, возвращенных на 
доработку






