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Рабочая программа учебной дисциплины Сервисная деятельностьразработана на основе Федерального государственного образовательногостандарта (ФГОС) среднего профессионального образования (СПО) поспециальности 08.02.14 Эксплуатация и обслуживание многоквартирногодома, утвержденного приказом Минпросвещения России от 12.12.2022 №1097.; профессионального стандарта «Специалист по управлениюмногоквартирными домами», утвержденного приказом Министерства труда исоциальной защиты Российской Федерации от т 31.07.2019 № 538н,примерной основной образовательной программы по специальности 08.02.14Эксплуатация и обслуживание многоквартирного дома, зарегистрированнойв реестре приказом ФГБОУ ДПО ИРПО № П-278 от 13.06.2023.
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1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
1.1. Область применения программы

Рабочая программа учебной дисциплины является частью программыподготовки специалистов среднего звена (ППССЗ) в соответствии с ФГОССПО для специальности 08.02.14 Управление, эксплуатация и обслуживаниемногоквартирного дома.Рабочая программа учебной дисциплины может быть использована вдополнительном профессиональном образовании.
1.2. Место дисциплины в структуре основной профессиональнойобразовательной программы
Учебная дисциплина Сервисная деятельность является дисциплинойобщепрофессионального цикла, устанавливающей базовые знания дляполучения профессиональных знаний и умений.Учебная дисциплина реализуется, в том числе с использованиемэлектронных образовательных ресурсов (ЭОР), технологий дистанционногообучения (ДОТ).В рабочей программе предусмотрено проведение практических занятий(практикумов, лабораторных работ и иных аналогичных видов учебнойдеятельности) в форме практической подготовки в виде выполненияотдельных видов работ, связанных с будущей профессиональнойдеятельностью.
1.3. Цели и задачи дисциплины – требования к результатамосвоения учебной дисциплины

В результате освоения учебной дисциплины обучающийся должен:уметь соблюдать в профессиональной деятельности правила обслуживаниясобственников и пользователей помещений в многоквартирном доме;уметь определять критерии качества услуг в профессиональной деятельностизнать социальные предпосылки возникновения и развития сервиснойдеятельности;знать потребности человека и принципы их удовлетворения в деятельностиорганизаций сервиса;знать виды сервисной деятельности; сущность услуги как специфическогопродукта;знать понятие "контактной зоны как сферы реализации сервиснойдеятельности; организацию обслуживания потребителей услуг;знать правила обслуживания населения; способы и формы оказания услуг;знать критерии и составляющие качества услуг;
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знать культуру обслуживания потребителей.Освоение содержания учебной дисциплины обеспечиваетформирование общих и профессиональных компетенций.
Общие и профессиональные компетенции(в соответствии с ФГОС СПО по специальности)ОК 01 Выбирать способы решения задач профессиональной деятельностиприменительно к различным контекстамОК 02 Использовать современные средства поиска, анализа иинтерпретации информации, и информационные технологии длявыполнения задач профессиональной деятельностиОК 03 Планировать и реализовывать собственное профессиональное иличностное развитие, предпринимательскую деятельность впрофессиональной сфере, использовать знания по финансовой грамотностив различных жизненных ситуациях;ОК 04 Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и командеОК 05 Осуществлять устную и письменную коммуникацию нагосударственном языке Российской Федерации с учетом особенностейсоциального и культурного контекста;ОК 06 Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрироватьосознанное поведение на основе традиционных общечеловеческихценностей, в том числе с учетом гармонизации межнациональных имежрелигиозных отношений, применять стандарты антикоррупционногоповедения;ОК 09 Пользоваться профессиональной документацией на государственноми иностранном языкахПК 1.1. Ввести и осуществлять прием-передачу, учет и хранениетехнической и иной документацию, связанной с управлениеммногоквартирными домами используя нормативные, правовые,методические и инструктивные документы.ПК 1.2. Организовывать работу по регистрационному учету пользователейи по обращениям потребителей жилищно-коммунальных услугмногоквартирных домов;ПК 1.3. Осуществлять оперативное информирование о деятельностиорганизации по управлению многоквартирными домами и обеспечитькоммуникаций с собственниками помещений по вопросам управлениямногоквартирными домами;ПК 1.4. Организовывать работу первичных трудовых коллективов пообслуживанию общедомового имуществаПК 2.1. Организовывать работы и услуги по содержанию инженерныхсистем и конструктивных элементов, входящих в состав общего имуществав многоквартирных домах;ПК 2.2. Организовывать техническую эксплуатацию инженерных систем и
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конструктивных элементов зданий жилищно-коммунального хозяйства;ПК 2.3. Осуществлять контроль технического состояния многоквартирногодома и качества предоставления коммунальных ресурсовПК 2.4. Организовывать устранение аварийных ситуаций и проведениемероприятий по безопасности жизнедеятельности многоквартирныхдомов. ;ПК 3.1 . Планировать, организовывать и обеспечивать контроль проведенияработ, связанных с соблюдением санитарного содержания общегоимущества в многоквартирных домах;ПК 3.2. Планировать, организовывать и обеспечивать контроль проведенияработ по благоустройству прилегающих территорий многоквартирныхдомов.
1.4. Количество часов на освоение рабочей программыучебной дисциплины

Объем образовательной нагрузки – 58 часов, в том числе:- объем работы обучающихся во взаимодействии спреподавателем – 58 часов.- самостоятельная работа обучающегося – 0 часов.
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2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
2.1. Объем учебной дисциплины и виды учебной работы

Вид учебной работы ОбъемчасовМаксимальная учебная нагрузка (всего) 58Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 58в том числе:теоретическое обучение 16практические занятия/лабораторные занятия 40Промежуточная аттестация в форме дифференцированногозачета 2
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2.2. Тематический план и содержание учебной дисциплины Сервисная деятельность
Наименованиеразделов и тем Содержание учебного материала, практические занятия,самостоятельная работа обучающихся Объемчасов Кодыкомпетенций,формированиюкоторыхспособствуетэлементпрограммы1 2 3 4Тема 1.Сервисная деятельность какформа удовлетворенияпотребностей человека

Содержание учебного материала 2/61 Понятие об услуге и сервисной деятельности
2 ПК 1.1-1.4. ПК 2.1-2.4.ПК 3.1-3.2. ОК 01, ОК02 ОК 03, ОК 04 ОК05, ОК 06 ОК 09

2 Функции сферы услуг3 Структура сферы услуг и классификация типов и видов услу
4 Общероссийские классификаторы услуг населению
Практическое занятие № 1 (в форме практической подготовки)Классификация сферы услуг в соответствии с функциональнойнаправленностью. 3
Практическое занятие № 2 (в форме практической подготовки)Определение структур кодового обозначения объекта классификациипо Общероссийскому классификатору услуг населению 3

Тема 2.Социальные предпосылкивозникновения и развитиясервисной деятельности

Содержание учебного материала 1/21 Теория постиндустриального общества 12 Этапы развития услуг в РоссииПрактическое занятие № 3 (в форме практической подготовки)Характеристика особенностей развития сферы услуг в России 2
Тема 3.Специфика услуг как товара

Содержание учебного материала 3/8Эволюция понятия «товар» 3 ПК 1.1-1.4. ПК 2.1-2.4.ПК 3.1-3.2 ОК 01, ОКХарактеристики услуг
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Отличие услуги от материально-вещественного товара 02 ОК 03, ОК 04 ОК05, ОК 06Определение и модель ценности услуги
Практическое занятие № 4 (в форме практической подготовки)Определение характеристики услуги на конкретных примерах 2
Практическое занятие № 5 (в форме практической подготовки)Разработка услуги с использованием модели ценности услуги 6

Тема 4.Поведение потребителей ипроцесс принятия имирешения

Содержание учебного материала 2/41 Определение потребительской среды в сфере услуг 2 ПК 1.1-1.4. ПК 2.1-2.4.ПК 3.1-3.2 ОК 01, ОК02 ОК 03, ОК 04 ОК05, ОК 06 ОК 09
2 Клиенты и их потребности3.Факторы, влияющие на покупательское поведение4.Процесс принятия решения потребителем.5. Специфические аспекты покупки услугПрактическое занятие № 6 (в форме практической подготовки)Анализ факторов, влияющих на покупательское поведение 2
Практическое занятие № 7 (в форме практической подготовки)Оценка потребностей клиентов в жилищно-коммунальных услугах 2

Тема 5.Теория организацииобслуживания

Содержание учебного материала 2/41 Обслуживание как сервисная система
2

ПК 1.1-1.4. ПК 2.1-2.4.ПК 3.1-3.2 ОК 01, ОК02 ОК 03, ОК 04 ОК05, ОК 06 ОК 09
2 Система сервисных операций3 Система предоставления услуг
4 Система маркетинга услуг. Формы обслуживания населения
Практическое занятие № 8 (в форме практической подготовки)Выбор современных методов и определение перспективпозиционирования сервисной услуги – Организация работыуправляющей компании ЖКХ

4

Тема 6. Содержание учебного материала 2/61 Процесс контакта между клиентом и исполнителем 2 ПК 1.1-1.4. ПК 2.1-2.4.
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Контактная зона 234
Содержание контактаРабота с жалобами потребителейПринципы эффективного решения конфликтных ситуаций

ПК 3.1-3.2 ОК 01, ОК02 ОК 03, ОК 04 ОК05, ОК 06 ОК 09
Практическое занятие № 9 (в форме практической подготовки)Решение ситуационной задачи «Работа с жалобой на плохоеобслуживание»

6

Тема 7.Качество обслуживания ипроизводительность

Содержание учебного материала 2/41 Показатели качества услуги 2 ПК 1.1-1.4. ПК 2.1-2.4.ПК 3.1-3.2 ОК 01, ОК02 ОК 03, ОК 04 ОК05, ОК 06 ОК 09
2 Сервисные гарантии
3 Производительность труда в сфере услуг
Практическое занятие № 10 (в форме практической подготовки). Оценка качества оказанной услуги 4

Тема 8.Общероссийские стандартыкачества

Содержание учебного материала 2/61 Объекты стандартизации и номенклатура показателей качествауслуг
2

ОК 01-07ОК 09ПК 1.1.-1.4.ПК 2.1-2.3.ПК 3.1.-3.2
2 Методы определения величины показателей качества
3 Ответственность исполнителя перед потребителем
Практическое занятие № 11 (в форме практической подготовки)Решение ситуационной задачи «Ответственность исполнителя передпотребителем»

6

Дифференцированный зачет 2Всего: 36
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3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ
3.1. Требования к материально-техническому обеспечению

Для реализации учебной дисциплины имеется в наличие учебныйкабинет.Оборудование учебного кабинета:- посадочные места по количеству обучающихся;- рабочее место преподавателя;- комплект учебно-наглядных пособий по дисциплине;- образцы претензий и исковых заявлений;- образцы трудовых договоров;
3.2. Информационное обеспечениеОсновные источники

1. Гукова, О. Н. Предпринимательство в сфере сервиса : учебноепособие / О.Н. Гукова, А.М. Петрова. – Москва : ФОРУМ, 2020. – 176 с. –(Профессиональное образование). – ISBN 978-5-91134-337-8.2. Свириденко, Ю. П. Сервисная деятельность в обслуживаниинаселения : учебное пособие / Ю. П. Свириденко, В. В. Хмелев. – Санкт-Петербург : Лань, 2020. – 192 с. – ISBN 978-5-8114-5768-7.3. Гукова, О. Н. Предпринимательство в сфере сервиса : учебноепособие / О.Н. Гукова, А.М. Петрова. – Москва : ФОРУМ, 2020. – 176 с. –(Профессиональное образование). – ISBN 978-5-91134-337-8. – Текст :электронный. – URL: https://znanium.com/catalog/product/1040989 (датаобращения: 17.12.2021). – Режим доступа: по подписке.4. Свириденко, Ю. П. Сервисная деятельность в обслуживаниинаселения : учебное пособие / Ю. П. Свириденко, В. В. Хмелев. – Санкт-Петербург : Лань, 2020. – 192 с. – ISBN 978-5-8114-5768-7. – Текст :электронный // Лань : электронно-библиотечная система. – URL:https://e.lanbook.com/book/146825 (дата обращения: 17.12.2021). – Режимдоступа: для авториз. пользователей.5. Николенко, П. Г. Формирование клиентурных отношений в сфересервиса : учебное пособие для спо / П. Г. Николенко, А. М. Терехов. — 2-еизд., стер. — СанктПетербург : Лань, 2023. — 248 с. — ISBN 978-5-507-46007-6. — Текст : электронный // Лань : электронно-библиотечная система. — URL:https://e.lanbook.com/book/293000 (дата обращения: 06.04.2023). — Режимдоступа: для авториз. пользователей.
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Дополнительные источники
1. Тультаев, Т. А. Маркетинг услуг : учебник / Т.А. Тультаев. –Москва : ИНФРА-М, 2020. – 208 с. – (Высшее образование). – ISBN 978-5-16-005021-8. – Текст : электронный. – URL:https://znanium.com/catalog/product/1070534 (дата обращения: 17.12.2021). –Режим доступа: по подписке.2. О защите прав потребителей: Закон Российской Федерации от 9января 1996 г № 2-ФЗ.3. Правила бытового обслуживания населения. Утв. ПостановлениемПравительства Российской Федерации от 21 сентября 2020 года № 1514.
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4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯДИСЦИПЛИНЫ
Контроль и оценка результатов освоения учебной дисциплиныосуществляется преподавателем в процессе проведения практических занятийи лабораторных работ, тестирования, а также выполнения обучающимисяиндивидуальных заданий, проектов, исследований.Формы и методы контроля и оценки результатов обучения позволяютпроверять у обучающихся не только освоенные умения и усвоенные знания,но и развитие общих компетенций.

Результаты обучения(освоенные умения, усвоенныезнания) Код ОК, ПК
Формы и методыконтроля и оценкирезультатовобучения1 2 3Умеет – соблюдать правилаобслуживания клиентов впрофессиональнойдеятельности;

ОК 02, ОК 04,ПК 1.1, ПК 1.2,ПК 3.1, ПК 3.2
оценка результатавыполненияпрактических работ

Умеет определять критериикачества услуг впрофессиональной деятельности
ОК 3, 6, 9ПК 2.1; ПК 2.3; ПК 3.1. оценка решенияситуационных задач

Знает социальные предпосылкивозникновения и развитиясервисной деятельности;
ОК 03, 09ПК 1.3, ПК 2.1, ПК 3.1 оценка результатавыполненияпрактических работпотребности человека ипринципы их удовлетворения вдеятельности организацийсервиса;

ОК 02, ОК 04,ПК 1.1, ПК 1.2,ПК 3.1, ПК 3.2
оценка результатавыполненияпрактических работ

виды сервисной деятельности; ОК 3, 6, 9ПК 2.1; ПК 2.3; ПК 3.1. оценка решенияситуационных задачЗнает сущность услуги какспецифическогопродукта; ОК 02, ОК 04,ПК 1.1, ПК 1.2,ПК 3.1, ПК 3.2
оценка результатавыполненияпрактических работЗнает −понятие "контактнойзоны" как сферы реализациисервисной деятельности;

ОК 02, ОК 04,ПК 1.1, ПК 1.2,ПК 3.1, ПК 3.2
оценка результатавыполненияпрактических работЗнает организациюобслуживания потребителейуслуг;

ОК 02, ОК 04,ПК 1.1, ПК 1.2,ПК 3.1, ПК 3.2
оценка результатавыполненияпрактических работЗнает правила обслуживаниянаселения; способы и формыоказания услуг; нормы и правилапрофессионального поведения иэтикета;

ОК 3, 6, 9ПК 2.1; ПК 2.3; ПК 3.1. оценка решенияситуационных задач

Знает критерии и составляющие ОК 3, 6, 9 оценка решения
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качества услуг; ПК 2.1; ПК 2.3; ПК 3.1. ситуационных задач
Знает культуру обслуживанияпотребителей; ОК 02, ОК 04,ПК 1.1, ПК 1.2, ПК 1.3,ПК 1.4ПК 3.1, ПК 3.2

оценка результатавыполненияпрактических работ
Знает психологическиеособенности делового общенияи его специфику в сфереобслуживания.

ОК 3, 6, 9ПК 2.1; ПК 2.3; ПК 3.1. оценка решенияситуационных задач
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