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1. ПАСПОРТ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

ПМ.01 Бронирование гостиничных услуг
1.1  Область применения программы

Рабочая программа профессионального модуля ПМ.01 является частью программы подготовки специалистов среднего звена в соответствии по специальности 43.02.11 Гостиничный сервис в соответствии с ФГОС СПО.

Менеджер (базовой подготовки) должен обладать профессиональными компетенциями, соответствующими основным видам профессиональной деятельности: Бронирование гостиничных услуг.

Программа профессионального модуля может быть использована в дополнительном профессиональном образовании и профессиональной подготовке работников в области при наличии среднего (полного) общего образования. Опыт работы не требуется.
1.2 Место профессионального модуля в структуре основной профессиональной образовательной программы 

Профессиональный модуль ПМ.01 является частью основной профессиональной образовательной программой по специальности 43.02.11 – Гостиничный сервис.

Освоение профессионального модуля ПМ.01 является необходимой основой для последующего прохождения студентами производственных практик.

1.3. Цели и задачи профессионального модуля - требования к результатам освоения профессионального модуля

С целью овладения указанным видом профессиональной деятельности и соответствующими профессиональными компетенциями обучающийся в результате освоения профессионального модуля должен:

иметь практический опыт:

- приема заказов на бронирование от потребителей;

- выполнения бронирования и ведения его документационного обеспечения;

- информирования потребителя о бронировании;

уметь:

- организовывать рабочее место службы бронирования;

- оформлять и составлять различные виды заявок и бланков;

- вести учет и хранение отчетных данных;

- владеть технологией ведения телефонных переговоров;

- аннулировать бронирование;

- консультировать потребителей о применяемых способах бронирования;

осуществлять гарантирование бронирования различными методами;

- использовать технические, телекоммуникационные средства и профессиональные программы для приема заказа и обеспечения бронирования;

знать:

- правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации;

- организацию службы бронирования;

- виды и способы бронирования;

- виды заявок по бронированию и действия по ним;

- последовательность и технологию резервирования мест в гостинице;

- состав, функции и возможности использования информационных и телекоммуникационных технологий для приема заказов;

- правила заполнения бланков бронирования для индивидуалов, компаний, турагентств и операторов;

- особенности и методы гарантированного и негарантированного бронирования;

- правила аннулирования бронирования;

- правила ведения телефонных переговоров и поведения в конфликтных ситуациях с потребителями при бронировании;

- состав, функции и возможности использования информационных и телекоммуникационных технологий для обеспечения процесса бронирования.
1.4. Количество часов на освоение программы профессионального модуля
Всего – 358 часов, в том числе:
-максимальной учебной нагрузки обучающегося – 178 часов, включая:

- обязательной аудиторной учебной нагрузки обучающегося – 112 часов;
- самостоятельной работы обучающегося – 48 часов;
- консультаций – 18 часов;

- учебной практики – 72 часа;


- производственная практика – 108 часов.

2. Результаты освоения профессионального модуля

Результатом освоения программы профессионального модуля является овладение обучающимися видом профессиональной деятельности «Организация деятельности служб бронирования гостиничных услуг», в том числе профессиональными (ПК) и общими (ОК) компетенциями:

	Код
	Наименование результата обучения

	ПК 1.1
	Принимать заказ от потребителей и оформлять его

	ПК 1.2
	Бронировать и вести документацию

	ПК 1.3
	Информировать потребителя о бронировании 

	ОК 1
	Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес

	ОК 2
	Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество

	ОК 3
	Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность

	ОК 4
	Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития

	ОК 5
	Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности

	ОК 6
	Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями

	ОК 7
	Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), за результат выполнения заданий

	ОК 8
	Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации

	ОК 9
	Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности


3. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

3.1. Тематический план профессионального модуля

	Коды профессиональных компетенций
	Наименования разделов профессионального модуля
	Всего часов
(макс. учебная нагрузка и практики)
	Объем времени, отведенный на освоение междисциплинарного курса (курсов)
	Практика

	
	
	
	Обязательная аудиторная учебная нагрузка обучающегося
	Самостоятельная работа обучающегося
	Учебная, часов
	Производственная (по профилю специальности), часов
если предусмотрена рассредоточенная практика)

	
	
	
	Всего, часов
	в т.ч. лабораторные работы и практические занятия, часов
	в т.ч., курсовая работа (проект), часов 
	Всего. часов
	в т.ч., курсовая работа (проект), часов 
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	 10

	ПК 1.1 -  ПК 1.3
	МДК.01.01 Организация деятельности служб бронирования гостиничных услуг
	178


	112
	58
	
	48
	-
	
	-

	ПК 1.1 -  ПК 1.3
	УП.01.01. Учебная практика
	72
	
	
	
	
	
	72
	-

	ПК 1.1 -  ПК 1.3
	ПП.01.01. Производственная практика
	108
	
	-
	      -                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                         
	-
	-
	
	108

	
	Всего:
	358
	112
	58
	
	48
	
	72
	108


3.2. Содержание обучения по профессиональному модулю (ПМ)
	Наименование разделов профессионального

модуля (ПМ), междисциплинарных курсов (МДК) и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные работы и практические занятия, 

самостоятельная работа обучающихся, курсовая работа (проект) (если предусмотрены)
	Объем часов
	Уровень освоения

	1
	2
	3
	4

	Раздел ПМ 01.Бронирование гостиничных услуг
	178
	

	МДК 01.01.    Организация деятельности службы бронирования гостиничных услуг
	112
	

	Тема 1. 1.

Введение в индустрию гостеприимства
	Содержание учебного материала
	16
	

	
	1.История развития гостиничного хозяйства

2.Основные понятия и определения в области гостиничного хозяйства. Нормативные документы, действующие в сфере гостиничного хозяйства.
	2

2
	1,2


	
	Практические занятия:

История развития гостиничного хозяйства в России.

История развития гостиничного хозяйства в России.

Нормативные документы, действующие в сфере гостиничного хозяйства.
	2

2

2
	


	
	Самостоятельная работа: 

История развития гостиничного хозяйства в г. Выборге

История развития гостиничного хозяйства в г. Выборге

Нормативные документы, действующие в сфере гостиничного хозяйства.
	2

2

2
	

	Тема 1.2.

Система управления гостиничным

предприятием


	Содержание учебного материала
	8
	

	
	1.Организационная структура гостиницы и характеристика ее основных служб.

2.Состав и подразделения службы управления номерным фондом. Отдел бронирования. 
	2


	2




	
	Практические занятия:

Основные виды организационных структур управления на примере одной из гостиниц г. Выборга .
	2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Характеристика и состав службы бронирования на примере гостиниц г. Санкт Петербурга 

Характеристика и состав службы бронирования на примере гостиниц г. Выборга
	2


	

	
	Консультации: Оптимизация службы бронирования на примере гостиницы г. Выборга
	2
	

	Тема 1.3.

Основные этапы

процесса обслуживания

гостей в гостиницах


	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1.Цикл обслуживания клиентов в гостинице.

2.Предварительный заказ мест в гостинице (бронирование) как первый этап в процессе обслуживания гостей в гостинице.
	2
	2



	
	Практические занятия: 
Порядок бронирования по «Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ"


	2
	

	
	Самостоятельная работа:

 Порядок организации  рабочего места отдела бронирования.
	2
	

	Тема 1.4.
Типы запросов на

бронирование
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1.Источники и каналы получения гостиницей запросов на бронирование номеров: телефон, факс, почта, централизованное бронирование, Интернет-бронирование.
	2
	2

	
	Практические занятия: 

Изучение основных принципов работы с системой бронирования Worldspan.
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

 Изучение основных принципов работы с системой бронирования Galileo.
	2
	

	Тема 1.5.
Порядок технического регулирования процесса бронирования
	Содержание учебного материала
	10
	

	
	1.Автоматическая обработка данных в отделе бронирования.

2.Информационные технологии. Средства связи.
	2
	2



	
	Практические занятия: 

Порядок регистрации заявок на бронирование при помощи системы бронирования:

Shelter.

Порядок регистрации заявок на бронирование при помощи системы бронирования:

Shelter.
	2

2
	


	
	Самостоятельная работа:

 Порядок регистрации заявок на бронирование при помощи системы бронирования Fidelio.

Порядок регистрации заявок на бронирование при помощи системы бронирования Fidelio.
	2

2


	

	Тема 1.6.

Специализированные системы бронирования
	Содержание учебного материала
	20
	

	
	1.Отечественные системы бронирования.

2.Зарубежные информационные системы бронирования для гостиничного бизнеса.

3. Зарубежные информационные системы бронирования для гостиничного бизнеса.
	2

2

2
	2


	
	Практические занятия: 

Порядок регистрации заявок на бронирование при помощи международной системы бронирования: Amadeus, Sabre.

Порядок регистрации заявок на бронирование при помощи международной системы бронирования: Amadeus, Sabre.

Порядок регистрации заявок на бронирование при помощи международной системы бронирования: Amadeus, Sabre.
	2

2

2
	

	
	Самостоятельная работа:

Изучение основных принципов работы с системой бронирования: Эдельвейс.

Изучение основных принципов работы с системой бронирования: Эдельвейс.


	2

2


	

	
	Консультация: Отечественные системы бронирования применяемые в гостиничных предприятиях города Выборга
	2
	

	
	Консультация: Зарубежные системы бронирования применяемые в гостиничных предприятиях города Выборга.


	2
	

	Тема1.7.

Управление загрузкой отеля на момент бронирования


	Содержание учебного материала
	8
	

	
	1.Основные аспекты планирования загрузки отеля. Формирование графика загрузки номерного фонда при бронировании.

2.Формирование спроса на гостиничные услуги в высокий и низкий сезон. Работы с постоянными клиентами. Специальные предложения.
	2
	2-3


	
	Практические занятия: 

Управление загрузкой отеля при помощи информационной базы данных гостиницы.
	2
	


	
	Самостоятельная работа:

Типы скидок при бронировании через Интернет.
	2


	

	
	Консультация: Разработка пакетных предложений при бронировании через Интернет
	2
	

	Тема 1. 8.
Организация и

технология работы

отдела бронирования
	Содержание учебного материала
	8
	

	
	1.Выполнение бронирования и ведение его документационного обеспечения.

2. Функциональные обязанности персонала отдела бронирования. 
	2

2
	2-3



	
	Практические занятия: 

Осмотр одного из отелей г. Выборга. Правила приема заказов на бронирование от потребителей.
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

 Квалификационные требования, предъявленные к менеджеру отдела бронирования.
	2
	

	Тема 1. 9.

Позиционирование гостиничного продукта

на момент бронирования
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1.Процесс бронирования как первый контакт с клиентом. Грамотное предоставление информации о сопутствующих и дополнительных услугах.
	2
	2-3



	
	Практические занятия: 

Основные правила информирования потребителя о произведенном бронировании.
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

 Правила консультирования потребителя о применяемых способах бронирования.
	2
	

	Тема 1. 10.
Порядок бронирования мест и номеров в гостинице
	Содержание учебного материала
	10
	

	
	1.Прием заказов на бронирование. Типы бронирования.

2.Виды гарантированного бронирования. Негарантированное бронирование. Сверхбронирование.
	2

2
	2-3



	
	  Практические занятия: 

Оформление и составление различных видов заявок и бланков на бронирование.
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

Особенности и методы гарантированного и негарантированногобронирования. 

Правила бронирования раннего заезда и позднего выезда.
	2


	

	
	Консультация: Правила бронирования раннего заезда и позднего выезда.
	2
	

	Тема 1. 11.
Модификации с бронированием
	Содержание учебного материала
	6
	


	
	1.Оформление изменений в бронировании. Правила отказа от произведенного бронирования.

2.Постановка бронирования на лист ожидания.
	2
	2-3



	
	Практические занятия: 

Последствия в случае регистрации ошибочных данных из заявки на бронирование.
	2
	

	
	Самостоятельная работа :

 Принцип учета и хранение отчетных данных. 
	2
	

	Тема 1.12.

Особенности бронирования российских и иностранных граждан
	Содержание учебного материала
	10
	

	
	1.Особенности бронирования российских и иностранных граждан.

2.Индивидуальное, групповое бронирование. Бронирование мест для сотрудников организаций.

3.Работа с постоянными клиентами. Документационное обеспечение бронирования.
	2

2
	2



	
	Практические занятия: 

Правила заполнения бланков  бронирования для индивидуалов, компаний.
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

 Правила заполнения бланков бронирования для турагентств и Операторов.

Правила заполнения бланков бронирования для турагентств и Операторов.
	2


	

	
	Консультация: Правила заполнения бланков бронирования для турагентств и Операторов.
	2
	

	Тема 1. 13.

Подтверждение бронирования
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1.Процесс обработки письма-заявки на размещение и оформление подтверждения бронирования. Работа с письмами-заявками на размещение и обслуживание в отеле по безналичному расчету.

2.Оформление подтверждения бронирования для российских и иностранных туристов, групп, организаций.
	2
	2-3



	
	Практические занятия: 

Регистрация и заполнение бланка подтверждения номеров.
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

 Правила подтверждения Интернет-бронирования.
	2
	

	Тема 1. 14.

Аннуляция бронирования
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1.Аннуляция негарантированного бронирования.

2.Аннуляция гарантированного бронирования.
	2
	2-3



	
	Практические занятия: 

Правила аннуляции в системах бронирования. Штрафные санкции.
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

 Предоставление информации о сроках действия брони. Правила аннуляции Интернет-заявок.
	2
	

	Тема 1.15.
Материально-

техническая база отдела бронирования
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1.Применение современных средств коммуникаций и связи в отделе бронирования.

2.Оснащение отдела бронирования.
	2

	2-3



	
	Практические занятия: 

Методика оценки соответствия общественных помещений гостиницы

 (стойка бронирования) на соответствие категориям.
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

Состав, функции и возможности использования информационных и телекоммуникационных технологий для обеспечения процесса бронирования.
	2
	

	Тема 1.16.

Корпоративная

культура и

корпоративная

философия


	Содержание учебного материала
	10
	

	
	1.Формирование профессиональной культуры. Стандарты организаций.  Стиль и обслуживание гостей.

2.Основные правила ведения телефонных переговоров при бронировании.

3.Требования, предъявляемые к внешнему виду и личной гигиене персонала отдела бронирования.

4.Помощь работникам в разрешении производственных проблем. Управление конфликтными ситуациями.
	2

2


	2



	
	Практические занятия: 

Основы взаимоотношений между персоналом отдела бронирования и гостями отеля. Забота о клиентах. Информирование клиентов и ответы на их вопросы. 

Работа с жалобами. Организация претензионной работы.
	2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Основы взаимоотношений внутри коллектива современной гостиницы. Выявление и анализ проблем в работе отдела бронирования.
	2
	



	Тема 1.17

Фирменный стиль

гостиницы и

оформление отдела

бронирования
	Содержание учебного материала
	12
	

	
	1. Особенности фирменного стиля современных предприятий индустрии гостеприимства. Исторические   аспекты формирования дизайна гостиниц.
	2
	2-3



	
	Практические занятия: 

Интерьер гостиницы, дизайнерское оформление отдела бронирования.

Видеофильмы. 

Дизайнерское оформление гостиничных предприятий, отдела бронирования.
	2

2

2
	

	
	Самостоятельная работа:

 Особенности фирменного стиля на примере гостиниц г. Выборга
	2


	

	
	Консультация:  Использование  фирменного стиля гостиничного предприятия в рекламных материалах.
	2
	

	Тема 1.18

Психология.

Обслуживание  клиентов бронирования


	Содержание учебного материала
	8
	

	
	1.Правила и стандарты общения персонала с клиентами на момент бронирования. Навыки профессионального общения.
2.Позиция персонала (психологические проблемы). Отношение к клиенту. Способы привлечения потенциальных клиентов.
	2
	2


	
	Практические занятия: 

Показатели профессионализма менеджера отдела бронирования.
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

Основные требования к культуре поведения гостиничного работника.
	2


	

	
	Консультация: Разработка Кодекса поведения сотрудников службы бронирования
	2
	

	Тема 1.19

Управление трудовыми

ресурсами
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1.Система мотивации персонала в гостиничном бизнесе. Введение систем наград и поощрений за качественное обслуживание клиентов при бронировании.
2.Инструктаж работников. Профессиональное обучение. Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных. Правила взаимозаменяемости.
	2
	2

	
	Практические занятия: 

Методы оценки работы менеджера по бронированию.
	2
	

	
	Самостоятельная работа:

 Построение системы обучения сотрудников отдела бронирования.
	2
	

	Тема 1.20

Совершенствование

качества

предоставляемых услуг
	Содержание учебного материала
	10
	

	
	1.Индустрия гостеприимства и полное управление качеством.
2.Инновационный менеджмент: внедрения изменений в работу отдела бронирования.
	2
	2

	
	Практические занятия: 

Подведение итогов.
	4
	

	
	Самостоятельная работа:

 Система оценки удовлетворенности клиента..Аудит качество обслуживания.
	2


	

	
	Консультация: Разработка опросного листа по изучения удовлетворенности работой службы бронирования
	2
	

	Всего:
	178
	

	УП 01.01

Учебная практика
Виды работ:
- организация рабочего места;

- работа с информационной базой по номерному фонду;

- ведение документации, работа с паспортами и визами.
	72
	

	ПП.01.01
Производственная практика (по профилю специальности)
Виды работ:
- участие в бронировании гостиничных услуг в гостинице через централизованную систему и Интернет;

- участие в бронировании иностранный гостей;

- участие в бронировании корпоративных гостей, групп туристов;

- заполнение необходимых документов.

	108
	

	Всего:
	358
	


4. условия реализации ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

4.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению

Занятия проводятся в кабинет организации деятельности службы бронирования (аудитория 410), который имеет  оснащение: компьютер преподавателя, мультимедийный проектор, экран, маркерная доска, столы и стулья обучающихся, стол и стул преподавателя, наборы демонстрационного оборудования и учебно-наглядных пособий

Подписка: Microsoft Imagine Premium

Идентификатор подписки: 61b01ca9-5847-4b61-9246-e77916134874

Акт предоставления прав №Tr043209 от 06.09.2016

Microsoft Office 2016 - Лицензионный договор №159 на передачу не исключительных прав на программы для ЭВМ от 27 июля 2018 г.

Тренинговом кабинете: служба бронирования гостиничных услуг (аудитория 410), оснащенной оборудованием: компьютер преподавателя, мультимедийный проектор, экран, маркерная доска, столы и стулья обучающихся, стол и стул преподавателя, наборы демонстрационного оборудования и учебно-наглядных пособий

Подписка: Microsoft Imagine Premium

Идентификатор подписки: 61b01ca9-5847-4b61-9246-e77916134874

Акт предоставления прав №Tr043209 от 06.09.2016

Microsoft Office 2016 - Лицензионный договор №159 на передачу не исключительных прав на программы для ЭВМ от 27 июля 2018 г.

Помещение для самостоятельной работы (аудитория 213) укомплектовано оборудованием: компьютеры для обучающихся с подключением к сети "Интернет" и обеспечением доступа в электронную информационно-образовательную среду, компьютер преподавателя, мультимедийный проектор, столы и стулья обучающихся, стол и стул преподавателя, доска маркерная.
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Лицензионный договор №159 на передачу не исключительных прав на программы для ЭВМ от 27 июля 2018 г.
4.2. Информационное обеспечение обучения
Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы

Основная литература: 
Тимохина Т. Л. Гостиничный сервис: Учебник для СПО/  Т. Л. Тимохина. – М.: Издательство Юрайт, 2018. – 331 с. – (Серия: Профессиональное образование). – http:// biblio-online.ru/

Дополнительная литература:

Организация гостиничного бизнеса: Учебное пособие/ В.С. Варивода, Ю.М. Елфимова, К.Ю. Михайлова, Я.А. Карнаухова. – Ставрополь: Ставропольский государственный аграрный университет, 2015. – 167 с. – http:// biblioclub.ru  

Уокер Д. Введение в гостеприимство: Учебное пособие/ Д. Уокер; ред. Л.В. Речицкая, Г.А. Клебче ; пер. В.Н. Егоров. – 4-е изд., перераб. и доп. – М. : Юнити-Дана, 2015. – 735 с. – http:// biblioclub.ru/
Электронные библиотеки:

1. ЭБС Университетская библиотека онлайн. – Режим доступа: http://www.biblioclub.ru/
2. ЭБС Юрайт. – Режим доступа: http://www.biblio-online.ru/
3. ЭБС IPRbooks. – Режим доступа: http://www.iprbooks.ru/
5. Контроль и оценка результатов освоения ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
5.1 Контроль и оценка результатов освоения модуля осуществляется преподавателем в процессе проведения практических занятий, а также выполнения обучающимися самостоятельной работы.

	Результаты

(освоенные профессиональные компетенции)
	Основные показатели оценки результата
	Формы и методы контроля и оценки

	ПК 1.1. Принимать заказ от потребителей.
	- регистрировать заказ от гостей (VIP-гостей, групп, корпоративных гостей, иностранных граждан) 
	практические задания,

самостоятельная работа, устный опрос

	ПК 1.2. Бронировать и вести документацию.
	- составлять и обрабатывать необходимую документацию 
(по загрузке 

номеров, ожидаемому заезду, выезду, состоянию номеров, начислению на

счета гостей за дополнительные услуги)
	практические задания,

самостоятельная работа, устный опрос

	ПК 1.3. Информировать потребителя о бронировании.
	- информировать потребителя о видах услуг и правилах бронирования в гостинице;

- поддерживать информационную базу данных 

о наличии занятых, свободных мест, о гостях (проживающих, выписавшихся, отъезжающих)
	практические задания,

самостоятельная работа, устный опрос

	
	
	Комплексный экзамен по модулю



Формы и методы контроля и оценки результатов обучения должны позволять проверять у обучающихся не только сформированность профессиональных компетенций, но и развитие общих компетенций и обеспечивающих их умений.
	Результаты

(освоенные общие компетенции)
	Основные показатели оценки результата
	Формы и методы контроля и оценки

	ОК 1. Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес
	- демонстрация интереса к будущей профессии
	Интерпретация результатов наблюдений за деятельностью обучающегося в процессе освоения образовательной программы

	ОК 2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество
	- выбор и применение методов и способов решения профессиональных задач;

- оценка эффективности и качества выполнения
	

	ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность
	- безошибочность решения стандартных и нестандартных профессиональных задач
	

	ОК 4. Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития
	-быстрый и точный поиск необходимой информации
	

	ОК 5. Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности
	- решение нетиповых профессиональных задач с использованием различных источников информации
	

	ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями
	- соблюдение мер конфиденциальности и информационной безопасности4

- использование приемов корректного межличностного общения
	

	ОК 7. Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), за результат выполнения заданий
	- производить контроль качества выполненной работы и нести ответственность в рамках профессиональной компетенции
	

	ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации
	- организация самостоятельных занятий при изучении профессиональных знаний и отечественного и зарубежного опыта
	

	ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности
	- анализ и использование инноваций в области профессиональной деятельности
	



5.2 Фонд оценочных средств по ПМ.01 «Бронирование гостиничных услуг»

5.2.1 Типовые задания для оценки освоения ПМ 01. 

Задание 1: тестирование

 Инструкция: выберите правильный ответ Время выполнения: 20 мин

 Текст задания:

 Вариант 1 1. Служба бронирования занимается:

 а) организацией заезда клиентов в гостиницу; 

б) осуществляет предварительный заказ мест в отеле;

 в) занимается регистрацией гостей при заселении в гостиницу. 

2. Гарантированная бронь обеспечивает: 

а) предотвращение неявки гостей в гостиницу; 

б) более быструю загрузку номерного фонда; 

в) позволяет получить дополнительный доход. 

3. Портье отвечает: 

а) за предоставление справочной информации по работе прачечной; 

б) за предоставления питания в номерах; 

в) за хранение и выдачу ключей от номеров клиентам. 

4. Подтверждение о будущем предоставлении мест в гостинице одновременно двум клиентам на одну и ту же дату, называют:

 а) дополнительное бронирование; 

б) гарантированное бронирование; 

в) двойное бронирование.

5. Бронирование мест в гостинице, регистрация и размещение туристов, оформление расчетов при выезде гостя, предоставление различной справочной информации входит в обязанности: 

а) коммерческой службы; 

б) службы приема, регистрации и размещения; 

в) административно-управленческой службы. 

6. Встреча клиентов в аэропорту, на вокзале имеет термин: 

а) трансер;

б) трансферт;

в) трансфер. 

7. При регистрации гость в первую очередь обязан заполнить:

а) карточку гостя;

б) талон и карточку на питание;

в) талон на дополнительные услуги. 

8. Иностранных граждан, проживающих в гостинице, регистрируют:

а) в ближайшем отделении милиции; 

б) в отделе паспортно-визовой службы города;

 в) заселяют без регистрации на основе визы. 

9. При групповом заселении, на кого оформляется общий счет: 

а) на самого старшего члена группы; 

б) регистратор сам выбирает для кого; 

в) на руководителя группы. 

10.Вид бронирования, при котором отель обязан подтвердить клиента о получение заказанного номера, называют: 

а) обычным бронированием;

б) специальным бронированием;

в) гарантированным бронированием.

Ключ к тесту: № вопроса Правильный вариант ответа 1 б 2 а 3 в 4 а 5 б 6 в 7 а 8 б 9 в 10 в Вариант 2 

1. Предварительное подтверждение – это: 

а) документ, включающий условия внесения предоплаты; 

б) документ, включающий условия внесения записи о заказанных клиентом дополнительных услугах;

 в) все ответы верны. 

2. Гарантированное бронирование с точки зрения материальной стороны, выгодно:

 а) для клиента; 

б) для гостиницы; 

в) для всех. 

3. Импринтер – это: 

а) оборудование для расчета клиентов кредитными картами; 

б) оборудование для расчета клиентов за парковку; 

в) оборудование для расчета клиентов за дополнительные услуги. 

4. Консьерж – это: 

а) оператор кассового расчета; 

б) менеджер услуги размещения; 

в) менеджер, оказывающий индивидуальные услуги клиентам; 

г) менеджер, управляющий отелем. 

5. Подтверждение брони – это: 

а) информация для клиента о том, что его пожелания удовлетворены;

 б) информация, которую менеджер службы бронирования передает в бухгалтерию; 

в) информация от туроператора, что он забронировал номер. 

6. Заявка на резервирования места должна включать следующие обязательные сведения:

 а) число и категории номеров; сроки проживания в гостинице; фамилии приезжающих; форму оплаты; 

б) категории номеров; сроки проживания в гостинице; фамилии приезжающих;

 в) категории номеров; сроки проживания в гостинице; фамилии приезжающих; форму оплаты. 

7. Какие из перечисленных услуг относятся к дополнительным услугам в средствах размещения: 

а) услуга побудки гостя; 

б) услуга обмена валюты; 

в) доставка корреспонденции в номер клиента. 

8. Единый расчетный час в 12 часов текущего дня в гостиницах используется: 

а) для правильного расчета гостей отеля за проживание; 

б) для выписки квитанций расчета гостям в строго установленное время; в) все кассовые аппараты отеля сдают отчет в бухгалтерию в это время. 

9. Тариф, предоставляемый гостям отеля для размещения на несколько часов, в течение дня, не включающий проживание ночью, имеет название:

 а) дневной тариф; 

б) персональный тариф; 

в) суточный тариф. 

10. Тариф, предоставляемый гостям отеля, включающий стоимость завтрака и ужина (или обеда), имеет название: 

а) тариф «полупансион»;

 б) тариф «полный пансион»; в) тариф «все включено». 

Ключ к тесту: № вопроса Правильный вариант ответа 1 в 2 в 3 а 4 б 5 а 6 а 7 б 11 8 а 9 а 10 а 

Критерии оценки: - соответствие ответов обучающихся ключу теста. Оценка «отлично» - если обучающийся правильно ответил на все вопросы теста в отведенное время Оценка «хорошо» - если обучающийся правильно ответил на 8 вопросов теста в отведенное время Оценка «удовлетворительно» - если обучающийся правильно ответил на 6 вопросов теста в отведенное время

 Задание 2: тестирование Инструкция: выбрать правильный ответ Время выполнения: 20 мин 

Текст задания: 

Вариант 1 

1. Отказ клиента от заранее забронированного номера называют: а) аннуляция; б) амортизация; в) эмиссия.

 2. Какие из перечисленных услуг традиционно включены в стоимость проживания в номере: а) пользование туалетными принадлежностями (полотенца, шампунь, мыло); б) обмен валюты; в) пользование бизнес центром. 

3. Официальный документ гостиницы, который описывает взаимоотношения работников с различными группами людей (внешними и внутренними клиентами), придерживаться которого должен каждый сотрудник, имеет название: а) «Стандарт поведения»; б) «Положение о персонале» в) «Этический кодекс».
 Ключ к тесту: № вопроса Правильный вариант ответа 1 а 12 2 а 3 в 

Вариант 2 

1. Бронь, при которой гость различными способами резервирует себе место в гостинице и не несет ответственность перед гостиницей, если не приедет в назначенное время, называют: а) обычное бронирование; б) двойное бронирование; в) экспресс-бронирование. 2. На заявке бронирования, обязательно должны быть приведены следующие реквизиты: а) название отеля, адрес, телефон, факс, номер счета в банке; б) полное фирменное наименование, адрес, факс, номер счета в банке; в) полное фирменное наименование, адрес, телефон, факс, номер счета в банке). 

3. Подтверждение о будущем предоставлении мест в гостинице одновременно двум клиентам на одну и ту же дату, называют: а) дополнительное бронирование; б) гарантированное бронирование; в) двойное бронирование.

 Ключ к тесту: № вопроса Правильный вариант ответа 1 а 2 в 3 в 

Критерии оценки: - соответствие ответов обучающихся ключу теста. 

Оценка «отлично» - если обучающийся правильно ответил на все вопросы теста в отведенное время 

Оценка «хорошо» - если обучающийся правильно ответил на 2 вопроса теста в отведенное время 

Оценка «удовлетворительно» - если обучающийся правильно ответил на 1 вопрос теста в отведенное время 

Задание 3: выполнение практической работы: провести устную консультацию потребителя о применяемых способах бронирования в гостинице ООО «Отель Милена» (г. Санкт Петербург) в соответствии с положением…(эталон)

 Время выполнения: 20 мин

 Критерии оценки:

- правильность определения способа и вида бронирования согласно положению о службе бронирования отеля; 

- соответствие точности принимаемой информации от потребителя; 

- правильность составления схемы гарантированного бронирования;

- выбор технических, телекоммуникационных средств и профессиональной программы для приема заказа и обеспечения бронирования номеров-мест; 

- полнота выполнения технологии резервирования номеров–мест с установ- ленной технологией; - самостоятельность при выполнении практической работы. Оценка «отлично» - если обучающийся правильно обозначил всю последовательность консультации в отведенное время 

Оценка «хорошо» - если обучающийся правильно обозначил всю после- довательность консультации, но при этом допустил одну неточность в отве- денное время 

Оценка «удовлетворительно» - если обучающийся правильно обозначил всю последовательность консультации, но при этом допустил две неточности в отведенное время. 

Задание 4: выполнение практической работы Инструкция: Оформить письменную заявку на бронирование номеров в гостинице ООО «Отель Милена» 

Время выполнения: 20 мин

Критерии оценки: - правильность составления схемы гарантированного бронирования; - точность и грамотность оформления необходимой документации (заявок, бланков, карточек) в соответствии с правилами предоставления гостиничных услуг в РФ; 14 - соответствие правилам ведения учета и хранения отчетных данных по бронированию в соответствии с правилами гостиницы. - самостоятельность при выполнении практической работы. 

Оценка «отлично» - если обучающийся правильно ответил и оформил бланк-заявку в отведенное время 

Оценка «хорошо» - если обучающийся правильно ответил и оформил бланк-заявку в отведенное время, но проявил неаккуратность при заполнении 

Оценка «удовлетворительно» - если обучающийся не дал развернутый ответ и оформил бланк-заявку в отведенное время, проявив при этом неаккуратность при заполнении


5.2.2 Контрольные оценочные средства по ПМ.01 Экзаменационные  вопросы квалификационного экзамена 

1. Правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации.

2. Расчетный час в гостинице

3. Охарактеризуйте порядок расчета оплаты за проживание в гостинице, опишите сопроводительные документы.

4. Разъясните в соответствии с действующими Правилами предоставления гостиничных услуг в РФ порядок заключения договора на бронирование мест в гостинице и формы подачи заявок; недостатки и преимущества каждого из способов подачи заявок.

5. Назовите основные сведения, которые должна содержать заявка и как исключить фактор ошибок и неполноты сведений в заявке, полученной по телефону?

6. Дайте характеристику основных служб гостиницы.

7. Опишите технологический цикл взаимодействий службы бронирования со службами гостиницы

8. Перечислите категории лиц, которым предоставляются скидки на услуги и назовите основные документы, регламентирующие порядок их применения.

9. Какой порядок оплаты за услуги проживания установлен Правилами предоставления гостиничных услуг в РФ?

10. Назовите формы оплаты за услуги гостиниц и какой документ установленной формы подтверждает факт состоявшегося публичного договора между гостиницей как исполнителем услуг и потребителем гостиничных услуг?

11. Назовите документы, на основании которых осуществляется поселение в гостиницу и оформляется договор на проживание.

12. Какие виды бронирования действуют на практике в гостиницах, какие преимущества имеет гость или гостиница в каждом случае бронирования?

13. Поясните порядок оформления проживания в гостинице, выдачи ключа от номера и возврата неиспользованной суммы аванса за услуги проживания.

14. Каковы мотивы выбора гостиницы потенциальными клиентами?

15. Поясните назначение перечисленных ниже форм и назовите основные сведения, которые в них содержатся: - заявка на бронирование номера (места) в гостинице;- анкета гостя.

16. Как автоматизация процессов управления приема и размещения гостей влияет на формирование внутренней среды гостиницы и уровень требований, предъявляемых к персоналу?

17. По каким качествам оценивается претендент на занятие вакантной должности при подборе и отборе? Назовите каналы побора претендентов.

18. Централизованная система бронирования (присоединенная и не присоединенная)
19. Технология обработки данных и оперативного учета заявок при Интернет-бронировании.

20. Профессиональный риск при работе в контактных службах гостиниц.

21. Двойное бронирование

22. Виды резервирования в гостинице.

23. Охарактеризуйте способ перевода негарантированного бронирования в гарантированное.

24. Штрафные санкции к гостю за опоздание и(или) неприбытие в отель

25. Сформулируйте порядок применения льготных тарифов на услуги
26. Сформулируйте правила, порядок и формы оплаты услуг бронирования

27. Процесс бронирования мест в гостиницах.
28. Аннуляция негарантированного бронирования.

29. Кодекс взаимоотношений между гостиницами и турбюро

30. Покупка блока мест на условиях комитмента .

31. Покупка блока мест на условиях элотмента.

32. Работа на условиях приоритетного бронирования.

33. Основные формы сотрудничества гостиницы и туроператора

34. В каком случае отель имеет право аннулировать договор и какой порядок расчетов за услуги бронирования.

35. Технология резервирования дополнительных услуг.

36. Аннуляция бронирования
37. Схемы взаимодействия современного отеля и туроператора: агентский договор.

38. Виды тарифов. Системы скидок.

39. Перечислить составляющие документооборота в  службе  бронирования.

40. Процесс бронирования мест в гостиницах.
41. Источники и каналы получения запросов на бронирование номеров и мест в гостинице.

42. Рассчитайте размер комиссионного вознаграждения туроператора

43. Работа на условиях приоритетного бронирования.

44. Взаимодействия гостиниц с туристическими фирмами, групповое бронирование

45. Принципы автоматизации управления технологическими процессами в гостиницах.

46. Комплексные автоматизированные системы в гостиничном бизнесе
47. Понятие «качество» относительно гостиничной услуги.
48. Виды бронирования. Гарантированное бронирование.

49. Порядок осуществления наличных денежных расчетов в гостиницах.

50. Аннуляция гарантированного бронирования.

51. Характеристика основных служб гостиницы.

52. Функции службы бронирования в гостиницах. Положение об отделе бронирования

53. Охарактеризуйте этапы гостевого цикла. Технологический цикл взаимодействий службы бронирования со службами гостиницы

54. Информация об услугах, которая доводится до сведения потребителя в соответствии с «Правилами предоставления гостиничных услуг РФ».

55. Принципы и тенденции повышения качества обслуживания в российских гостиницах

56. Принципы автоматизации управления технологическими процессами в гостиницах
57. Опишите особенности корпоративных скидок, льготных категорий потребителей.

58. Объясните профессиональную компетентность и профессионализм работника службы бронирования гостиничных услуг.

59. Процесс обработки письма-заявки на размещение в гостинице.

60. Человеческий фактор в гостиничном бизнесе

61. Система бронирования гостиниц и авиарейсов в сети Интернет: поиск, формирование запроса, бронирование
62. Культура речи и стандарт телефонного этикета.

63. Создание собственной информационной web-страницы

64. Измерение качества услуг в гостинице. Степень удовлетворенности и оценка потребителя

65. Человеческий фактор в гостиничном бизнесе

66. Должностные обязанности работников службы бронирования.

67. Правовое регулирование гостиничной деятельности.

68. Международные гостиничные цепи.

69. Основные модели организации гостиничного дела.

70. Опишите рисковые и безрисковые формы взаимодействия Гостиниц и Туроператоров.

71. Правила заполнения бланков бронирования турагентств и туроператоров.

СИСТЕМА КОНТРОЛЯ ЗНАНИЙ СТУДЕНТОВ по ПМ 01.


В ходе изучения модуля предполагается использование как текущего, так и итогового контроля.

Текущий контроль осуществляется в следующих формах: (варианты)

- экспресс-опрос по окончанию лекционного занятия

- письменная работа (контрольная  работа)

- доклад по теме практического занятия.

К формам итогового контроля относятся: (варианты)

- итоговое тестирование по всем изучаемым темам -вопросы к экзамену 

Все формы контроля оцениваются в баллах, где:

«отлично» - 5 баллов;

«хорошо» - 4 балла;

«удовлетворительно» 3балла;

«неудовлетворительно» - менее 3 баллов.


Отметка «5» ставится, если студент:

- самостоятельно и вовремя выполняет задание;

- логично, последовательно дает анализ профессиональной задачи, раскрывает теоретические вопросы, практическое задание выполняет без ошибок.

Отметка «4» ставится, если студент:

- правильно планирует выполнение работ;

- самостоятельно и вовремя выполняет задание;

- последовательно раскрывает теоретические вопросы, дает кратко анализ профессиональной задачи, допускает отдельные ошибки при выполнении практического задания, самостоятельно их устраняет.

- испытывает небольшие затруднения при выполнении практического задания.


Отметка «3» ставится, если студент:

- допускает ошибки в планировании работы, поэтому несвоевременно выполняет задания; 

- дает краткий анализ профессиональной задачи;

- раскрывает теоретические вопросы частично;

- при выполнении практического задания допускает ошибки.


Отметка «2» ставится, если студент:

- не может спланировать работу;

- не своевременно выполняет задания;

- раскрывает теоретические вопросы кратко, без понимания, не может дать анализ профессиональной задачи;

- при выполнении практического задания допускает многочисленные ошибки.
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