
Выполнение гарантийных обязательств
по качеству двигателей КАМАЗ

960.10-450
960.20-550
960.21-630
689.230-360
689.231-325
689.232-300
689.510-400
689.511-360
689.512-340



• Дочернее общество ПАО «КАМАЗ».
• Наделено эксклюзивными полномочиями:
- по организации сервиса продукции ПАО «КАМАЗ», двигателей производства АО 

«КАМА ДИЗЕЛЬ», коробок передач производства ООО «ЦФ КАМА» в РФ и за 
рубежом.

- по реализации з/ч к продукции КАМАЗ на всей территории РФ.
• Филиалы в Кемерово, Ставрополе, Ногинске и Хабаровске. Центральный склад - 

в г. Набережные Челны.
• Обеспечивает оригинальными з/ч свыше 100 официальных дилеров и 

дистрибьюторов, которые в свою очередь обслуживают более 7000 контрагентов 
по всей России.

ПАО «КАМАЗ»

• Крупнейшая автомобильная корпорация РФ.
• Входит в Госкорпорацию Ростех.
• Входит в 20-ку ведущих мировых производителей тяжёлых грузовых 

автомобилей.
• Сеть продаж и сервиса: более 150 в РФ и свыше 50 за рубежом 

сертифицированных и аттестованных предприятий.
• Официальный сайт: https://www.kamaz.ru.

ООО «АвтоЗапчасть 
КАМАЗ»



Восстановление 
ДВС

Оформление
рекламационного акта

Рассмотрени
е

обращения

Рассмотрение акта 
заводом-

изготовителем
Хранение и возврат 
дефектных изделий

Возмещение затратУстранение причины 
дефекта в производстве

Выполнение гарантийных обязательств
по качеству двигателей КАМАЗ





Гарантии качества ПАО «КАМАЗ»



Гарантии качества ПАО «КАМАЗ»



по срокупо наработке

Гарантии на двигатели КАМАЗ



Гарантия не распространяется

Детали, подверженные естественному износу

Отказы в результате использования неоригинальных 
деталей и фильтрующих элементов, неоригинальных 
смазочных материалов, не одобренных ПАО «КАМАЗ»

Дефекты или повреждения, возникшие в результате неправильного 
хранения, обслуживания, эксплуатации в соответствии с 
требованиями РЭ

лампочки, предохранители, фрикционные накладки, фильтрующие 
элементы очистки масла, воздуха и топлива, бумажные прокладки, болты, 
гайки и пр. 



Рекламации по двигателям
не принимаются и не рассматриваются
в случаях :

Эксплуатация с нарушением 
требования РЭ

Внесение конструктивных 
изменений без согласования с 
ПАО «КАМАЗ»

Несанкционированная 
разборка дефектного изделия

Применение двигателя
без согласования с ПАО 
«КАМАЗ»



12 мес.
50 тыс. км

* при условии, что с даты изготовления прошло не более 12 мес.
(если иное не предусмотрено в паспорте изделия)

с даты установки на а/м

Производства ПАО «КАМАЗ»
Заводов-смежников 

(покупные)

100 тыс. км
12 мес.

с даты установки на а/м

* при условии, что з/ч установлена на а/м не позднее 6 мес. с даты
его поставки в АЗК, если иное не предусмотрено в паспорте изделия.

Гарантии на запасные части



Агентский договор

Доступ в ИС «1С: ГОА»

Доступ на портал ЭЭД

Соглашение по сервису

с изготовителем двигателей

двигателей с изготовителем техники

Организация сервиса

Порядок организации сервиса двигателей

Оформление и предъявление рекламационных 
актов и платежных документов

• Эксплуатационно-ремонтная документация
• Инструкции и рекомендации
• Система техподдержки АЗК-Вики

Порядок организации сервиса двигателей
в составе техники



Соглашение по сервису двигателей между КАМАЗ, АЗК и Ростсельмаш

Ростсельмаш

• Закупка двигателей
• Подготовка СЦ РСМ
• Обеспечение сервиса
и  гарантийного ремонта двигателей
• Закупка з/ч
• Оформление и предъявление 

рекламационных актов
• Хранение и возврат дефектных изделий
• Взаиморасчеты с СЦ РСМ

КАМАЗ АЗК

• Поставка двигателей
• Исследование дефектных 

изделий

• Участие в аттестации СЦ РСМ
• Организация обучения
• Техническая поддержка 
• Поставка з/ч, инструмента, оборудования
• Рассмотрение рекламационных актов
• Возмещение затрат за гарантийный ремонт
• Аудит



Рассмотрение обращения потребителя
по качеству гарантийной техники

по результатам осмотра техники
Потребитель обратился сразу?

по документам на технику, «1С: ГОА»
Гарантийный срок не истек?

по результатам осмотра техники

Не внесены ли в конструкцию изменения,
не согласованные с изготовителем?

по одометру (счетчику моточасов) 
Пробег не превышает гарантийный?

по «Сервисной книжке»
Все ТО проведены вовремя? по «1С: ГОА», результатам осмотра техники

Не является ли дефект следствием
непроведения сервисных мероприятий

по «1С: ГОА», результатам осмотра техники

Не является ли дефект следствием
ранее проведенных работ?

по «1С: ГОА», результатам осмотра техники

Не является ли дефект следствием 
перегруза или др. нарушений правил?



Установление пробега/наработки

Определение гарантийного срока 

Проверка документов на технику
(ПТС, сервисная книжка, путевые листы)

Опрос водителя/механика

Технический осмотр техники

Проверка информации в ИС «1С: ГОА»
о проведенных ранее работах
и действующих акциях и кампаниях

Рассмотрение обращения потребителя



Проверка проведенных ранее работ
и замененных деталей



Проверка действия сервисных и отзывных кампаний



Дорожные 
условия
Производимая 
работа
Состояние техники

Внешние 
проявления 
Показания 
приборов

ОПРОСводителя/механика

Покрытие, рельеф

Скорость и траектория движения

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

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



2. Рассмотрение обращения покупателяОСМОТРтехники

Сохранность 
пломбировок
Заправка систем и агрегатов

Узлы, агрегаты, приборы, разъемы пучков проводов

Масла и рабочие 
жидкости

Качество проведения ТО
Проверка регулировок, моментов 
затяжки

Отбор рабочих жидкостей

Распломбирование и разборка изделий

Фотосъемка



Паспорт изделия
и другие рекомендации заводов-изготовителей



Паспорт изделия
и другие рекомендации заводов-изготовителей



Анали
з

результатов

Факты нарушения требований
по обслуживанию и эксплуатации

Действие условий гарантии

Соблюдение требований
по обслуживанию и эксплуатации



ПОРТАЛ ЭЛЕКТРОННОЙ
ЭКСПЛУАТАЦИОННОЙ  ДОКУМЕНТАЦИИ

Эксплуатационно-ремонтная документация – 
сервисные книжки, руководства по ТОиР, 
технологические карты

Инструкции по поиску и устранению неисправностей

Информационные письма НТЦ ПАО «КАМАЗ»

Система технической поддержки
АЗК-ВИКИ 



Хранение дефектных изделий, замененных 
при гарантийном ремонте

В чистом виде

С бирками

Изолированно



Крепление бирки
дефектного изделия



ЗАТРАТЫ

Командировочные

Транспортные 

Услуги
сторонних организаций 

Диагностические

Демонтажно-монтажные

Разборочно-сборочные

Запасные части

Регулировочные

Материалы

предъявляемые в рекламационном акте



Возмещение командировочных затрат

Авансовый отчет

Квитанции о проживании и проездные документы 



Возмещение транспортных затрат

• Калькуляция 1 км пробега
• Путевой лист Акт выполненных работ поставщика услуг

Транспорт сервисного центра Транспорт сторонней организации



ТРЕБОВАНИЕ
о возврате

30 календарных дней



Создать реестр

Распечатать М-15, 1 экз.

Распечатать копию акта, 1 экз.

Упаковать изделия
и документы

Отправить изделия Дооформить реестр

Отправка изделий на исследование

ИС «1С: ГОА» ИС «1С: ГОА»



В чистом виде

С бирками

С учетом обеспечения сохранности при доставке 

Отверстия и внутренние полости оснащены транспортными заглушками 

Требования к возвращаемым дефектным изделиям



Приемка

Перемещение Исследование
Оформление

акта исследования

Организация исследований
ДЕФЕКТНЫХ  ИЗДЕЛИЙ

«Срок рассмотрения рекламационного акта может быть увеличен в случае принятия решения о возврате дефектного изделия для 
исследования Заказчику – на срок доставки дефектного изделия Заказчику, предусмотренный п.3.1.6. настоящего договора, а также на срок 
проведения исследования дефектного изделия с момента его доставки Заказчику:

- на 30 рабочих дней – по изделиям производства РФ;
- на 60 рабочих дней – по изделиям импортного производства.
- на 100 календарных дней – по изделиям заводов-смежников, реализованным Заказчиком».



Возврат дефектных изделий после исследований



6
с даты рассмотрения

рекламации

м
ес

яц
ев В чистом виде

С бирками

С возможностью поиска

Изолированно

ХРАНЕНИЕ
дефектных изделий 



Сортировка

В
ос

ст
ан

ов
ле

ни
е

Утилизация



• Нормы времени ПАО «КАМАЗ»
• Стоимость нормо-часа 1400 руб. (без НДС)

• Транспортные
• Командировочные
• Услуги сторонних организаций

Работа

Запасные части

Дополнительные 
затраты

• 120 % от прейскуранта ПАО «КАМАЗ» 
на дату проведения ремонта

ВОЗМЕЩЕНИЕ ЗАТРАТ



ВОЗМЕЩЕНИЕ ЗАТРАТ
по принятым рекламационным актам



• Акт выполненных работ – 3 экз.

• Оригинал рекламационного акта – 1 экз.

• Счет-фактура – 2 экз.

• Заверенные копии документов – 1 экз.
подтверждающих дополнительные затраты

423800, РФ, Республика Татарстан,
г. Набережные Челны, Производственный проезд, 45, а/я 11049
ООО «АвтоЗапчасть КАМАЗ»

60 календарных дней

при предъявлении затрат с НДС



ВОЗМЕЩЕНИЕ ЗАТРАТ
по доставке дефектных изделий на исследование



Возмещение затрат на доставку дефектных изделий

Калькуляция 1 км пробега

Путевой лист 

Акт выполненных работ

Счет-фактура поставщика транспортных услуг

Собственный транспорт Транспорт сторонней организации

• Акт выполненных работ (между АЗК и РСМ) – 3 экз.

• Заверенные копии подтверждающих документов – 1 экз.


