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1 Формирование компетенций, критерии оценивания компетенций,  шкалы 
оценивания 

Оценивание формирования компетенций производится на основе показателей оценивания, 
указанных в п.2.2 рабочей программы дисциплины. 

Связь компетенций, индикаторов достижения компетенций и показателей оценивания 
(результатов обучения по дисциплине)  приведена в п.2.2 рабочей программы дисциплины. 
 

1.1 Формирование компетенций 
Оценивание уровня освоения обучающимся компетенций осуществляется с помощью форм 

промежуточной аттестации и текущего контроля. Формы промежуточной аттестации и текущего 
контроля успеваемости по дисциплине, с помощью которых производится оценивание, указаны в 
учебном плане и в п.4.1 рабочей программы дисциплины. 

В результате освоения дисциплины  у обучающегося должны быть сформированы 
компетенции: 

 
Наименование категории 

(группы) компетенций 
Код и наименование компетенции  

Коммуникация УК-4. Способен осуществлять деловую коммуникацию в устной и 
письменной формах на государственном языке Российской 

Федерации и иностранном(ых) языке(ах) 
 ПК-2. Руководство структурным подразделением по абонентскому 

обслуживанию потребителей в жилищно-коммунальном хозяйстве 
(ПС 16.017 ОТФ Е) 

 
Компоненты 
компетенций 

(результаты обучения по 
дисциплине) 

Контролируемый 
раздел (тема 
дисциплины) 

Вид аттестации 
(текущий контроль, 

промежуточная 
аттестация 

Наименование 
оценочного средства 

ПК-5 
знать:  
-основные понятия, 
сущность, природу и 
характер сервисной 
деятельности в 
жилищно-коммунальном 
хозяйстве; 
- специфику сервисной 
деятельности в 
жилищно-коммунальном 
хозяйстве;  
- сущность и психологию 
процесса обслуживания, 
стандарты 
обслуживания; 
- особенности 
конъюнктуры рынка 
жилищно-коммунальных 
услуг и формирования 
спроса потребителей; 
 

Раздел 1. Сущность 
сервисной 
деятельности. 
Конъюнктура рынка 
жилищно-
коммунальных услуг и 
формирование спроса 
потребителей.  
Раздел 2. 
Характеристика 
потребителей сферы 
услуг ЖКХ. Права 
потребителя  
Раздел 3. Правовое 
регулирование 
предоставления 
коммунальных услуг. 
Социальная политика 
государства в области 
ЖКХ  
Раздел 4. 
Производственные 
аспекты процесса 

промежуточная 
аттестация 
(экзамен) 

 
 

текущий контроль 

экзаменационные 
билеты 

 
 
 

круглый стол 
собеседование 

доклад, сообщение 
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обслуживания. 
Планирование 
производственно-
хозяйственной 
деятельности в области 
услуг ЖКХ 
 Раздел 5. 
Формирование и 
развитие клиентурных 
отношений  
Тема 6. Контроль 
качества 
технологических 
процессов сервиса и 
эффективность 
сервисной 
деятельности в сфере 
ЖКХ 

ПК-5 
уметь: 
- использовать разные 
методы изучения 
потребительских 
запросов, работать с 
жалобами клиентов; 
-планировать 
производственно-
хозяйственную 
деятельность 
предприятия сервиса в 
сфере ЖКХ с учетом 
социальной политики 
государства 
 

Раздел 1. Сущность 
сервисной 
деятельности. 
Конъюнктура рынка 
жилищно-
коммунальных услуг и 
формирование спроса 
потребителей.  
Раздел 2. 
Характеристика 
потребителей сферы 
услуг ЖКХ. Права 
потребителя  
Раздел 3. Правовое 
регулирование 
предоставления 
коммунальных услуг. 
Социальная политика 
государства в области 
ЖКХ  
Раздел 4. 
Производственные 
аспекты процесса 
обслуживания. 
Планирование 
производственно-
хозяйственной 
деятельности в области 
услуг ЖКХ 
Раздел 5. 
Формирование и 
развитие клиентурных 
отношений  
Раздел 6. Контроль 

промежуточная 
аттестация 
(экзамен) 

 
 

текущий контроль 

экзаменационные 
билеты 

 
 
 

круглый стол 
собеседование 

доклад, сообщение 
 
 
 

кейс-задача 
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качества 
технологических 
процессов сервиса и 
эффективность 
сервисной 
деятельности в сфере 
ЖКХ 

ПК-5 
владеть:  
-навыками сервисного 
обслуживания клиентов 
в процессе 
предоставления 
жилищно-коммунальных 
услуг; 
- приемами делового 
этикета в процессе 
взаимодействия с 
клиентами и 
сотрудниками 
предприятия жилищно-
коммунального 
хозяйства;  
- разрешения 
конфликтных ситуаций, 
возникающих в процессе 
обслуживания клиентов.  
 

Раздел 1. Сущность 
сервисной 
деятельности. 
Конъюнктура рынка 
жилищно-
коммунальных услуг и 
формирование спроса 
потребителей.  
Раздел 2. 
Характеристика 
потребителей сферы 
услуг ЖКХ. Права 
потребителя  
Раздел 3. Правовое 
регулирование 
предоставления 
коммунальных услуг. 
Социальная политика 
государства в области 
ЖКХ  
Раздел 4. 
Производственные 
аспекты процесса 
обслуживания. 
Планирование 
производственно-
хозяйственной 
деятельности в области 
услуг ЖКХ 
 Раздел 5. 
Формирование и 
развитие клиентурных 
отношений  
Раздел 6. Контроль 
качества 
технологических 
процессов сервиса и 
эффективность 
сервисной 
деятельности в сфере 
ЖКХ 

промежуточная 
аттестация 
(экзамен) 

 
 

текущий контроль 

зачетные билеты 
круглый стол 
собеседование 

доклад, сообщение 
кейс-задача 

 
1.2 Критерии оценивания компетенций и шкалы оценивания 

 При проведении промежуточной аттестации в форме зачёта используется шкала 
оценивания: «Не зачтено», «Зачтено». 
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Показателями оценивания являются знания, умения и навыки обучающегося, полученные 
при изучении дисциплины. 

Критериями оценивания достижения показателей являются: 

Показатель 
оценивания 

Критерий оценивания 

Знания 

знания терминов, определений, понятий;  
объем освоенного материала, усвоение всех тем, разделов дисциплины; 
полнота, системность, прочность знаний; 
правильность ответов на вопросы; 
четкость изложения изученного материала;  

Умения 

степень самостоятельности выполнения действия (умения); 
осознанность выполнения действия (умения); 
умение анализировать изученный материал; 
умение выбирать методику выполнения задания; 
умение выполнять задания различной сложности; 

Навыки  

навыки самопроверки, качество сформированных навыков; 
навыки анализа результатов выполнения заданий, решения задач; 
навыки представления результатов решения задач, качество оформления 
заданий; 
навыки обоснования выполнения заданий, принятия решений; 
быстрота и качество выполнения заданий. 

 
2 Типовые контрольные задания для оценивания формирования компетенций 

при проведении промежуточной аттестации 
 

2.1 Промежуточная аттестация по дисциплине 
Форма промежуточной аттестации: зачет 
 
Перечень типовых вопросов (заданий) для проведения зачета в 5 семестре,(очная форма 

обучения), в 7 семестре (заочная форма обучения). 

№ 
Наименование 

раздела 
дисциплины 

Типовые вопросы/задания 
Код 

формируемой 
компетенции  

Наименование  
применяемых 

оценочных 
средств 

1 

Сущность 
сервисной 
деятельности. 
Конъюнктура 
рынка жилищно-
коммунальных 
услуг и 
формирование 
спроса 
потребителей 

1. Понятие сервисного продукта 
2. Услуги как объект сервисной 
деятельности. Классификация услуг.  
3. Услуги, ориентированные на 
индивидуальные, групповые, массовые 
потребности. 
4. Производство услуг и сервисного 
продукта. Производственные аспекты 
процесса обслуживания. 
5. Виды и формы сервисной 
деятельности. 
 6. Правовые документы, 
регламентирующие выполнение 
сервисных работ 

ПК-2, УК-4 

зачетные 
билеты 

круглый стол 
собеседование 

доклад, 
сообщение 
кейс-задача 
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7. Основные понятия, сущность, 
природу и характер сервисной 
деятельности в жилищно-
коммунальном хозяйстве.  
8. Специфика сервисной деятельности 
в жилищно-коммунальном хозяйстве 
9. Особенности конъюнктуры рынка 
жилищно-коммунальных услуг и 
формирования спроса потребителей. 

2 

Характеристика 
потребителей 
сферы услуг ЖКХ. 
Права потребителя 

1. Специфика обслуживания разных 
социальных групп. 
2. Психология процесса обслуживания. 
3. Стандарты качества, безопасности 
услуг разного типа. 
4. Контроль качества и безопасности 
жилищно-коммунальных услуг 
5. Сервисная деятельность как форма 

удовлетворения потребностей 
6.Классификация и характеристика 
потребностей в услугах и в сервисном 
обслуживании. 
7. Определение ценности услуги для 
клиентов 
8. Факторы, влияющие на поведение 
клиентов 
9. Планирование сервисной 
деятельности с учетом спроса 
потребителей. 
 

ПК-2, УК-4 

зачетные 
билеты 

круглый стол 
собеседование 

доклад, 
сообщение 
кейс-задача 

3 

Правовое 
регулирование 
предоставления 
коммунальных 
услуг. Социальная 
политика 
государства в 
области ЖКХ 

1.Правила предоставления 
коммунальных услуг. 
2.Нормативно-правовая база 
предоставления коммунальных услуг. 
3.Правила предоставления 
коммунальных услуг собственникам и 
пользователям помещений в 
многоквартирных домах и жилых 
домов. 
 

ПК-2, УК-4 

зачетные 
билеты 

круглый стол 
собеседование 

доклад, 
сообщение 
кейс-задача 

4 

Производственные 
аспекты процесса 
обслуживания. 
Планирование 
производственно-

1.Критерии качества работы и способы 
мотивации работников сферы ЖКХ. 
2.Показатели эффективности сервисной 
деятельности 

ПК-2, УК-4 

зачетные 
билеты 

круглый стол 
собеседование 

доклад, 
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хозяйственной 
деятельности в 
области услуг ЖКХ 

3. Пути повышения качества услуг и 
обслуживания населения. 
4. Направления развития сферы 
жилищно-коммунальных услуг. 
5 Предъявление претензий и устранение 
нарушений. Ответственность за 
нарушение правил предоставления 
коммунальных услуг. 
6. Взаимодействие с потребителем 
услуг как управленческая задача. 

сообщение 
кейс-задача 

5 

Формирование и 
развитие 
клиентурных 
отношений в сфере 
ЖКХ 

1.Контактная зона и ее особенности в 
жилищно-коммунальном хозяйстве  
2.Процесс и содержание контакта 
между клиентом и исполнителем 
3.Психологические аспекты 
предоставления услуг 
4.Тактика сервисного обслуживания 
клиента 
5. Профессиональная этика работников 
сервиса. Роль коммуникаций сфере 
сервиса 
6. Работа с жалобами потребителей 
7. Принципы эффективного решения 
конфликтных ситуаций 
8. Жалобы и конфликты при 
обслуживании клиентов ЖКХ. 
 

ПК-2, УК-4 

зачетные 
билеты 

круглый стол 
собеседование 

доклад, 
сообщение 
кейс-задача 

6 

Контроль качества 
технологических 
процессов сервиса и 
эффективность 
сервисной 
деятельности в 
сфере ЖКХ 

1.Требования к качеству 
коммунальных услуг 
2. Проблема качества и безопасности 
услуг в жилищно-коммунальном 
хозяйстве. 
3. Методы контроля качества 
технологических процессов сервиса 
4. Сущность и психология процесса 
обслуживания, стандарты 
обслуживания 

 

ПК-2, УК-4 

зачетные 
билеты 

круглый стол 
собеседование 

доклад, 
сообщение 
кейс-задача 

 

 
3 Методические материалы, определяющие процедуры оценивания 

Процедура проведения промежуточной аттестации и текущего контроля успеваемости 
регламентируется локальным нормативным актом, определяющим порядок осуществления 
текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся. 

 
3.1 Процедура оценивания при проведении промежуточной аттестации обучающихся по 

дисциплине в форме экзамена и/или дифференцированного зачета (зачета с оценкой) 
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Не предусмотрено. 
 

3.2 Процедура оценивания при проведении промежуточной аттестации обучающихся по 
дисциплине в форме зачета 

 
Промежуточная аттестация по дисциплине в форме зачёта проводится в 5 семестре,(очная 

форма обучения), в 7 семестре (заочная форма обучения). 
Для оценивания знаний и навыков используются критерии и шкала, указанные п.1.2. 
Ниже приведены правила оценивания формирования компетенций по показателю 

оценивания «Знания». 

Критерий оценивания 
Уровень освоения и оценка 

Не зачтено Зачтено 

знания терминов, 
определений, понятий; 

Не знает терминов и определений Знает термины и определения 

объем освоенного 
материала, усвоение 
всех тем, разделов 

дисциплины; 

Не знает значительной части 
материала дисциплины 

Знает материал дисциплины в 
полном объёме 

полнота, системность, 
прочность знаний; 

Знания материала бессистемные, не 
отвечает на большинство вопросов 

по темам дисциплины 

Даёт достаточно четкие и полные  
ответы на вопросы 

правильность ответов 
на вопросы; 

Неправильно отвечает на 
большинство вопросов, допускает 

грубые ошибки 

Отвечает на вопросы правильно 

четкость изложения 
изученного материала; 

Излагает знания без логической 
последовательности, не 

сопровождает ответ рисунками, 
схемами 

Излагает материал достаточно 
четко, без нарушений в 

логической последовательности. 
Выполняет поясняющие рисунки 

и схемы корректно и понятно 
 
Ниже приведены правила оценивания формирования компетенций по показателю 

оценивания «Умения». 

Критерий оценивания 
Уровень освоения и оценка 

Не зачтено Зачтено 
степень 

самостоятельности 
выполнения действия 

(умения); 

Не может самостоятельно 
выполнить задание 

Выполняет задание самостоятельно, 
грамотно выбирает  стандартную 

методику, использует нужную 
литературу при необходимости 

осознанность 
выполнения действия 

(умения); 

Выполняет задания по 
примеру, не осознанно, не 

может ответить на вопросы 
преподавателя по алгоритму 

и методике решения 

Выполняет задания осознанно, допуская 
недочеты, может уверенно ответить на 
вопросы преподавателя по алгоритму и 

методике решения 

умение анализировать 
изученный материал; 

Не имеет навыков анализа 
изученного материала, 

Делает корректные выводы по 
изученному материалу, 

умение выбирать 
методику выполнения 

задания; 

Не может выбрать методику 
выполнения заданий 

Без затруднений выбирает стандартную 
методику выполнения заданий 

умение выполнять 
задания различной 

Не имеет навыков 
выполнения учебных 

Имеет навыки выполнения стандартных 
учебных заданий 
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сложности; заданий 
 
Ниже приведены правила оценивания формирования компетенций по показателю 

оценивания «Навыки». 

Критерий оценивания 
Уровень освоения и оценка 

Не зачтено Зачтено 
навыки самопроверки, 

качество 
сформированных 

навыков; 

Навыки самопроверки 
отсутствуют 

Имеет навыки самопроверки, хорошо 
сформированы навыки выполнения 

заданий 

навыки анализа 
результатов 

выполнения заданий, 
решения задач; 

Делает некорректные 
выводы 

Делает корректные выводы по 
результатам решения задачи 

навыки представления 
результатов решения 

задач, качество 
оформления заданий; 

Не может 
проиллюстрировать решение 

задачи поясняющими 
схемами, рисунками 

Выполняет поясняющие рисунки и 
схемы корректно и понятно 

навыки обоснования 
выполнения заданий, 
принятия решений; 

Допускает грубые ошибки 
при обосновании методики 

выполнении заданий, не 
может принять верное 

решение 

Алгоритм выполнения задания 
верный, принимает верные решения 

быстрота и качество 
выполнения заданий. 

Задания выполняет с низким 
качеством, крайне медленно 

Выполняет задания уверенно, с 
хорошим качеством 

 
 

3.3 Процедура оценивания при проведении промежуточной аттестации обучающихся по 
дисциплине в форме защиты курсовой работы (курсового проекта) 

Не предусмотрено. 
 

4 Контрольные задания для оценивания формирования компетенций 
 при проведении текущего контроля по дисциплине 

Типовые контрольные задания для оценивания формирования компетенций и процедуры 
оценивания при проведении текущего контроля представлены в соответствующих приложениях 
ФОС. 
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Обязательное приложение 
Форма  экзаменационного /зачетного билета 

 

Направление 38.04.00 Жилищное хозяйство и коммунальная инфраструктура 
                                  (код и наименование направления подготовки/специальности) 

     Наименование  ОПОП ВО __38.04.10 Управление жилищным фондом и многоквартирными домами _ 
(профиль подготовки/ программа/специализация) 

Кафедра Экономики, управления, социологии и педагогики 
(наименование кафедры) 

 
Дисциплина Сервисная деятельность в ЖКХ 

                             (наименование дисциплины)
 

ЗАЧЕТНЫЙ БИЛЕТ №1 

1. Виды и формы сервисной деятельности. 

2. Принципы эффективного решения конфликтных ситуаций. 

3. Составьте  график работы электрика в многоквартирном доме. 

Критерии оценки:  
- оценка «отлично» выставляется студенту, если он обнаружил всесторонние, систематические и 

глубокие знания учебно-программного материала, умеет свободно выполнять задания, предусмотренные 
программой, усвоил основную и знаком с дополнительной литературой, рекомендованной программой. 
Оценки «отлично» заслуживают студенты, проявившие творческие способности в понимании, изложении и 
использовании учебного материала; 

- оценка "хорошо" выставляется студенту, если он обнаружил полное знание учебно-
программного материала, успешно выполняет предусмотренные в программе задания, усвоил основную 
литературу, рекомендованную в программе. Оценки "хорошо" заслуживают студенты, обнаружившие 
систематический характер знаний по дисциплине и способные к их самостоятельному пополнению и 
обновлению в ходе дальнейшей учебной работы и профессиональной деятельности. 

- оценки "удовлетворительно" выставляется студенту, если он обнаружил знания основного 
учебно-программного материала в объеме, необходимом для дальнейшей учебы и предстоящей работы по 
специальности, справляющийся с выполнением заданий, предусмотренных программой, знакомый с 
основной литературой, рекомендованной программой. Оценка "удовлетворительно" выставляется 
студентам, допустившим погрешности в ответе на экзамене и при выполнении экзаменационных заданий, 
но обладающим необходимыми знаниями для их устранения под руководством преподавателя. 

- оценка "неудовлетворительно" выставляется студенту, обнаружившему пробелы в знаниях 
основного учебно-программного материала, допустившему принципиальные ошибки в выполнении 
предусмотренных программой заданий. Оценка "неудовлетворительно" ставится студентам, которые не 
могут продолжить обучение или приступить к профессиональной деятельности по окончании вуза без 
дополнительных занятий по соответствующей дисциплине. 

 

 
Составитель        _____________________________________  Н.И.Нижальская                                                                                                                             

 

                                                                       (подпись)                      
Заведующий кафедрой    ___________________________  Н.И.Нижальская                                                                                        

                                                                                           (подпись)                      
«____»__________________20     г  

 

МИНИСТЕРСТВО НАУКИ И ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ  
РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ 

федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение  
высшего образования «Новосибирский государственный 

архитектурно-строительный университет (Сибстрин)» 
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Оформление вопросов для коллоквиумов, собеседования 

 

Кафедра Экономики, управления, социологии и педагогики 
(наименование кафедры) 

 
по дисциплине Сервисная деятельность в ЖКХ 

                             (наименование дисциплины)
 

  
Вопросы для коллоквиумов, собеседования 

 
Раздел Сущность сервисной деятельности. Конъюнктура рынка жилищно-
коммунальных услуг и формирование спроса потребителей 
1. Понятие сервисного продукта 
2. Услуги как объект сервисной деятельности. Классификация услуг.  
3. Услуги, ориентированные на индивидуальные, групповые, массовые потребности. 
4. Производство услуг и сервисного продукта. Производственные аспекты процесса 
обслуживания. 
5. Виды и формы сервисной деятельности. 
 6. Правовые документы, регламентирующие выполнение сервисных работ 
7. Основные понятия, сущность, природу и характер сервисной деятельности в жилищно-
коммунальном хозяйстве.  
8. Специфика сервисной деятельности в жилищно-коммунальном хозяйстве 
9 Особенности конъюнктуры рынка жилищно-коммунальных услуг и формирования спроса 
потребителей  
 
Раздел Характеристика потребителей сферы услуг ЖКХ. Права потребителя 
1. Специфика обслуживания разных социальных групп. 
2. Психология процесса обслуживания. 

3. Стандарты качества, безопасности услуг разного типа. 
4. Контроль качества и безопасности жилищно-коммунальных услуг 
5. Сервисная деятельность как форма удовлетворения потребностей 

6.Классификация и характеристика потребностей в услугах и в сервисном обслуживании. 
7. Определение ценности услуги для клиентов 
8. Факторы, влияющие на поведение клиентов 
9. Планирование сервисной деятельности с учетом спроса потребителей. 

Раздел Правовое регулирование предоставления коммунальных услуг. Социальная 
политика государства в области ЖКХ 
1.Правила предоставления коммунальных услуг. 
2.Нормативно-правовая база предоставления коммунальных услуг. 
3.Правила предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям 
помещений в многоквартирных домах и жилых домов. 

 
МИНИСТЕРСТВО НАУКИ И ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ  

РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ 

федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение  
высшего образования «Новосибирский государственный 

архитектурно-строительный университет (Сибстрин)» 
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Раздел Производственные аспекты процесса обслуживания. Планирование 
производственно-хозяйственной деятельности в области услуг ЖКХ  
1.Критерии качества работы и способы мотивации работников сферы ЖКХ. 
2.Показатели эффективности сервисной деятельности 
3. Пути повышения качества услуг и обслуживания населения. 
4. Направления развития сферы жилищно-коммунальных услуг. 
5 Предъявление претензий и устранение нарушений. Ответственность за нарушение правил 
предоставления коммунальных услуг. 
6. Взаимодействие с потребителем услуг как управленческая задача. 

Раздел Формирование и развитие клиентурных отношений в сфере ЖКХ 
1.Контактная зона и ее особенности в жилищно-коммунальном хозяйстве  
2.Процесс и содержание контакта между клиентом и исполнителем 
3.Психологические аспекты предоставления услуг 
4.Тактика сервисного обслуживания клиента 
5. Профессиональная этика работников сервиса. Роль коммуникаций сфере сервиса 
6. Работа с жалобами потребителей 
7. Принципы эффективного решения конфликтных ситуаций 
8. Жалобы и конфликты при обслуживании клиентов ЖКХ. 

 
Раздел Контроль качества технологических процессов сервиса и эффективность 
сервисной деятельности в сфере ЖКХ  
1.Требования к качеству коммунальных услуг 
2. Проблема качества и безопасности услуг в жилищно-коммунальном хозяйстве. 
3. Методы контроля качества технологических процессов сервиса 
4. Сущность и психология процесса обслуживания, стандарты обслуживания 

 
Критерии оценки: 

- оценка «отлично» выставляется студенту, если студент свободно оперирует 
всеми основными и дополнительными терминами и понятиями в рамках вопроса. 
Изложение материала грамотное, логичное; 

- оценка «хорошо» выставляется студенту, если студент показывает твёрдые 
знания всех основных терминов и понятий в рамках вопроса. Изложение материала 
достаточно грамотное и последовательное. Возможны незначительные неточности; 

- оценка «удовлетворительно» студенту, если студент показывает знания меньшей 
части основных терминов и понятий в рамках программы или их полное отсутствие. 
Информация излагается неграмотно, неупорядоченно; 

- оценка «неудовлетворительно» студенту, если студент не отвечает на вопросы. 
 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 

Составитель  Н.И.Нижальская 
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Оформление тем для круглого стола (дискуссии, полемики, диспута, дебатов) 

 

 
Кафедра Экономики, управления, социологии и педагогики 

(наименование кафедры) 

 
по дисциплине Сервисная деятельность в ЖКХ 

                             (наименование дисциплины)
 

 
 

Перечень дискуссионных тем для круглого стола  
(дискуссии, полемики, диспута, дебатов)   

 
 

1 Особенности конъюнктуры рынка жилищно-коммунальных услуг и формирования спроса 
потребителей : российский и международный опыт. 

2. Организация и планирование сервисной деятельности с учетом спроса потребителей.  
3.Правила предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям 

помещений в многоквартирных домах и жилых домов. 
4. Направления развития сферы жилищно-коммунальных услуг. 
5. Профессиональная этика работников сервиса. Роль коммуникаций сфере сервиса 
6. Проблема качества и безопасности услуг в жилищно-коммунальном хозяйстве.  

 
Критерии оценки: 
 
 

- оценка «отлично» выставляется студенту при  
• его подготовленности к выбранной теме (ссылается на литературу по выбранной 

теме) 
• активном участии в дискуссии (выражает свое мнение не менее, чем в половине 

случаев обсуждения) 
• умении отстоять свою позицию и аргументировать ее в дискуссии. 

- оценка «хорошо» в случае подготовленности к теме, но слабом участии в дискуссии; 
- оценка «удовлетворительно» при недостаточной подготовленности к теме, слабой 

аргументации, наличии ошибок; 
- оценка «неудовлетворительно» при неготовности к теме. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
МИНИСТЕРСТВО НАУКИ И ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ  

 РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ 

федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение  
высшего образования «Новосибирский государственный 

архитектурно-строительный университет (Сибстрин)» 

Составитель  Н.И.Нижальская 
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Оформление задания для кейс-задачи 

 

 
Кафедра Экономики, управления, социологии и педагогики 

(наименование кафедры) 

 
по дисциплине Сервисная деятельность в ЖКХ  

                             (наименование дисциплины)
 

 
Кейс-задача 

 
Разработка сервисного плана обслуживания клиентов в предприятиях ЖКХ» 

  
  
1. Цель работы: научиться разрабатывать технологические процессы (сервисные планы) 

обслуживания клиентов в предприятиях ЖКХ.  
  
2. Содержание работы  

1) Изучить основные принципы разработки сервисного плана.  
2) Придумать название, логотип (эмблему), рекламный слоган для предприятия ЖКХ, для 

которого будет разрабатываться сервисный план, а также: определить его цели, задачи, 
специализацию (основные виды работ);   место его размещения с привязкой к карте и кратким 
обоснованием выбора этого места.  

3) Изобразить в виде блок-схемы сервисный план.   
3.Методические указания по разработке сервисного плана предприятия ЖКХ 

  
При выполнении задания студент должен выполнить следующее:  
1. Сформулировать цель (миссию) предприятия по обслуживанию клиентов (например, 

цель предприятия ЖКХ – удовлетворение потребностей самых взыскательных клиентов, 
компетентный и внимательный сервис).  

2. Перечислить на какие именно приоритеты сфокусировано обслуживание клиентов 
(например, доступность, скорость обслуживания клиентов; качество обслуживания).  

Дать расшифровку каждого из приоритетов (другими словами описать какой смысл 
вкладывается в тот или иной приоритет) и перечислить те методы, мероприятия и средства, за счет 
которых предполагается реализовать заявленный приоритет.  

3. Представить в виде блок-схемы технологический процесс оказания услуг клиентам в 
системе проектируемого, модернизируемого или реконструируемого предприятия ЖКХ и 
подробно описать его.  
 
Критерии оценки: 
-    оценка «зачтено» выставляется студенту, если выбрано не менее 2-х процессов обслуживания, 
указан набор видимых факторов, которые соответствуют каждому действию клиента. 

- оценка «не зачтено» выставляется, если студент не разработал процесс обслуживания, не 
указал набор видимых факторов, которые соответствуют каждому действию клиента. 

 
Составитель  Н.И.Нижальская 

 
МИНИСТЕРСТВО НАУКИ И ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ  

РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ 

федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение  
высшего образования «Новосибирский государственный 

архитектурно-строительный университет (Сибстрин)» 
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Кафедра Экономики, управления, социологии и педагогики 

(наименование кафедры) 

 
по дисциплине Сервисная деятельность в ЖКХ  

                             (наименование дисциплины)
 

 
Темы  

докладов, сообщений 
 
 

 
1.  Услуги как объект сервисной деятельности. Классификация услуг.  
2. Услуги, ориентированные на индивидуальные, групповые, массовые потребности. 
3. Производство услуг и сервисного продукта. Производственные аспекты процесса обслуживания. 
4. Специфика обслуживания разных социальных групп. 

5. Психология процесса обслуживания. 

6. Определение ценности услуги для клиентов 
7. Факторы, влияющие на поведение клиентов 
8.Правила предоставления коммунальных услуг. 
9.Нормативно-правовая база предоставления коммунальных услуг. 

10.Критерии качества работы и способы мотивации работников сферы ЖКХ. 
11.Пути повышения качества услуг и обслуживания населения. 
12 Предъявление претензий и устранение нарушений. Ответственность за нарушение правил 
предоставления коммунальных услуг 
13. Работа с жалобами потребителей 
14.Принципы эффективного решения конфликтных ситуаций 
15.Жалобы и конфликты при обслуживании клиентов ЖКХ. 
16.Сущность и психология процесса обслуживания, стандарты обслуживания 
 

Критерии оценки:  
 

- оценка «отлично» выставляется студенту, если 
• доклад структурирован (3-5 блоков информации) 
• доклад сопровождается презентацией (не менее 4-5 слайдов) 
• в докладе отражены примеры (практические приемы) 
• доклад читается по памяти или по опорному конспекту 
• докладчик ответил на большую часть вопросов аудитории. 

- оценка «хорошо» выставляется, если из вышеприведенных критериев для отличной 
оценки не выполнены один или два критерия; 

 

МИНИСТЕРСТВО  НАУКИ  И ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ  
РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ 

федеральное государственное бюджетное образовательное учреждение  
высшего образования «Новосибирский государственный 

архитектурно-строительный университет (Сибстрин)» 
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- оценка «удовлетворительно» если из вышеприведенных критериев для отличной оценки 
не выполнены три критерия; 

- оценка «неудовлетворительно» – если из вышеприведенных критериев выполнен только 
один.  

 
Составитель  Н.И.Нижальская 
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