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 1. паспорт РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ ПМ.03 ОРГАНИЗАЦИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ ГОСТЕЙ В ПРОЦЕССЕ ПРОЖИВАНИЯ
1.1. Область применения программы

Рабочая программа профессионального модуля ПМ.03 (далее – программа) является частью основной профессиональной образовательной программы в соответствии с ФГОС по специальности 43.02.11 Гостиничный сервис в соответствии с ФГОС СПО в части освоения основного вида профессиональной деятельности (ВПД):
- бронировать гостиничные услуги;

- осуществлять прием, размещение и выписку гостей;

- обеспечивать организацию обслуживания гостей в процессе проживания;

- осуществлять продажи гостиничного продукта;

- выполнять работы по одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих; 
и соответствующих профессиональных компетенций (ПК):

- ПК 3.1. Организовывать и контролировать работу обслуживающего и технического персонала хозяйственной службы при предоставлении услуги размещения, дополнительных услуг, уборке номеров и служебных помещений; 
- ПК 3.2. Организовывать и выполнять работу по предоставлению услуги питания в номерах (room-service);

- ПК 3.3. Вести учет оборудования и инвентаря гостиницы;
- ПК 3.4. Создавать условия для обеспечения сохранности вещей и ценностей проживающих.
Рабочая программа профессионального модуля может быть использована в дополнительном профессиональном образовании:

11695- Горничная,

20063- Администратор гостиницы (дома отдыха),

25627- Портье

1.2 Место профессионального модуля в структуре основной профессиональной образовательной программы 
Профессиональный модуль ПМ.03 является частью основной профессиональной образовательной программой по специальности 43.02.11 – Гостиничный сервис.

Освоение профессионального модуля ПМ.03 является необходимой основой для последующего прохождения студентами производственных практик.
1.3. Цели и задачи модуля – требования к результатам освоения модуля
 С целью овладения указанным видом профессиональной деятельности и соответствующими профессиональными компетенциями обучающийся в ходе освоения профессионально модуля должен:

иметь практический опыт:
- организации и контроля работы персонала хозяйственной службы;

- предоставления услуги питания в номерах; 

- оформления и ведения документации по учету оборудования и инвентаря гостиницы;

уметь:
- организовывать и контролировать уборку номеров, служебных помещений и помещений общего пользования;
- оформлять документы по приемке номеров и переводу гостей из одного

номера в другой;

- организовывать оказание персональных и дополнительных услуг по стирке и чистке одежды, питанию в номерах, предоставлению бизнес-услуг, SPA-услуг, туристическо-экскурсионного обслуживания, транспортного обслуживания, обеспечивать хранение ценностей проживающих;

- контролировать соблюдение персоналом требований к стандартам и качеству обслуживания гостей;

- комплектовать сервировочную тележку room-service, производить сервировку столов;

- осуществлять различные приемы подачи блюд и напитков, собирать использованную посуду, составлять счет за обслуживание;

- проводить инвентаризацию сохранности оборудования гостиницы и заполнять инвентаризационные ведомости;

- составлять акты на списание инвентаря и оборудования и обеспечивать соблюдение техники безопасности и охраны труда при работе с ним;

- предоставлять услуги хранения ценных вещей (камеры хранения, сейфы и депозитные ячейки) для обеспечения безопасности проживающих;
знать:
- порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ; 
- правила техники безопасности и противопожарной безопасности при проведении уборочных работ в номерах, служебных помещениях и помещениях общего пользования, в т.ч. при работе с моющими и чистящими средствами;

- виды «комплиментов», персональных и дополнительных услуг и порядок их оказания;

- порядок и процедуру отправки одежды в стирку и чистку, и получения готовых заказов;

- принципы и технологии организации досуга и отдыха;

- порядок возмещения ущерба при порче личных вещей проживающих;

- правила проверки наличия и актирования утерянной или испорченной гостиничной собственности;

- правила сервировки столов, приемы подачи блюд и напитков;

- особенности обслуживания room-service;

- правила безопасной работы оборудования для доставки и раздачи готовых блюд;

- правила заполнения актов на проживающего при порче или утере имущества гостиницы;

- правила поведения сотрудников на жилых этажах в экстремальных ситуациях;

- правила обращения с магнитными ключами;

- правила организации хранения ценностей проживающих;

- правила заполнения документации на хранение личных вещей проживающих в гостинице;

- правила заполнения актов при возмещении ущерба и порче личных вещей гостей.
1.4. Количество часов на освоение программы дисциплины профессионального модуля:
ОЧНАЯ ФОРМА ОБУЧЕНИЯ:
Всего часов (с учетом практики) по ПМ.03 - 344 часа, в том числе:
-максимальная учебная нагрузки обучающегося – 272 часа, 

включая:

-обязательную аудиторную учебную нагрузку обучающегося – 180 часов; 
-самостоятельную работу обучающегося – 71 час;
-консультации – 21 час;
- УП.03.01 Учебная практика – 72 часа.
2. РЕЗУЛЬТАТЫ ОСВОЕНИЯ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

Результатом освоения рабочей программы профессионального модуля является овладение обучающимися видом профессиональной деятельности «Организация обслуживания гостей в процессе проживания», в том числе профессиональными (ПК) и общими (ОК) компетенциями:

	Код
	Наименование результата обучения

	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



Изучение профессионального модуля способствует овладению обучающимися профессиональными (ПК) компетенциями:

ПК 3.1. Организовывать и контролировать работу обслуживающего и

технического персонала хозяйственной службы при предоставлении

услуги размещения, дополнительных услуг, уборке номеров и служебных помещений

ПК 3.2. Организовывать и выполнять работу по предоставлению услуги питания в номерах (room-service)

ПК 3.3. Вести учет оборудования и инвентаря гостиницы

ПК 3.4. Создавать условия для обеспечения сохранности вещей и ценностей проживающих.
3. СТРУКТУРА и содержание профессионального МОДУЛЯ 

3.1. Объем профессионального модуля и виды учебной работы

	Вид учебной работы
	Объем часов
Очная форма

	Максимальная учебная нагрузка (всего)
	272

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 
	180

	в том числе:
	

	лекционные занятия

	76

	практические занятия
	104

	Самостоятельная работа обучающегося (всего)
	71

	Консультации
	21

	Промежуточная аттестация в форме
Дифференцированный зачета по МДК 03.01 (6 семестр)

Зачет по УП.03.01 (4 семестр)

Квалификационный экзамен – 6 семестр


3.2. 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 3.1 - ПК 3.4
	МДК 03.01 Организация обслуживания гостей в процессе проживания
	272


	180
	104
	-
	71
	-
	-
	-

	
	УП 03. 01 Учебная практика
	72
	-
	-
	- 
	-
	-
	72
	-

	
	Всего:
	344
	180
	104
	
	71
	
	72
	


3.3. 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 03.

Организация обслуживания гостей в процессе проживания
	
	344
	

	МДК 03.01. Организация обслуживания гостей в процессе проживания
	272
	

	Тема 1. 1. 

Гостиничные предприятия, их классификации
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Международная классификация гостиниц и других средств размещения.
2. Классификация гостиниц в РФ.
	2

2
	1-2

	
	Практические занятия:

1. Изучение типологии гостиниц. 
2. Изучение стандарта: «Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования».

3. Изучение стандарта: «Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования».

4. Описание основных этапов проведения классификации.
	2

2

2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Описание основных этапов проведения классификации. 

Описание основных этапов проведения классификации. 

Описание основных этапов проведения классификации. 
	2

2

2
	

	Тема 1.2.

Система управления гостиничным
предприятием


	Содержание учебного материала
	8
	

	
	1. Организационная структура управления гостиничным предприятием. Управляющий гостиницы. Службы гостиницы и их характеристика. 
2. Организация управления всеми службами гостиничного комплекса. Административная служба.
3. Служба приема и размещения. Оформление документов по приемке номеров и переводу гостей из одного 

номера в другой.
4. Организация оказания персональных и дополнительных услуг по обеспечению хранения ценностей проживающих ( камеры хранения, сейфы, депозитарные ячейки).
	2

2

2

2
	2



	
	Практические занятия:
1. Изучение основных функций службы приема и размещения в процессе обслуживания 
гостей на момент их проживания.
2. Изучение основных функций службы приема и размещения в процессе обслуживания 

гостей на момент их проживания.
3. Изучение основных функций службы приема и размещения в процессе обслуживания 

гостей на момент их проживания.
	2

2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 
Изучение должностных и квалификационных требований к работе администратора. 
Изучение должностных и квалификационных требований к работе администратора. 
Изучение должностных и квалификационных требований к работе администратора. 
	2

2

2
	

	Тема 1.3.

Организация 

обслуживания
номерного фонда
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1. Организация уборочных работ. Основные принципы. Категории и виды уборочных работ. Подготовка номеров к заселению. Технология выполнения различных видов уборочных работ.
2. Подготовка горничной к работе. Нормативы проведения уборочных мероприятий. 
Контроль качества уборки и содержания номеров.

3. Правила техники безопасности и противопожарной безопасности при проведении уборочных работ в номерах, служебных помещениях и помещениях общего пользования, в т.ч. при работе с моющими и чистящими средствами.
	2

2

2
	2



	
	Практические занятия: 

1. Контроль качества уборки и содержания номеров.

2. Последовательность выполнения ежедневной текущей уборки. 

3. Генеральная уборка. 

4. Уборка забронированных номеров. 

5. Экспресс-уборка. 
	2

2

2

2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Описание технологии уборки помещений общего пользования. 

Уборка санузлов. 

Порядок организации уборки номеров, требования к качеству уборки.
	2

2

2
	

	Тема 1.4. 

Принципы работы хозяйственной службы
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Служба снабжения и складирования. Бельевое хозяйство. Работы, связанные с оборотом постельного белья. Категории персонала, работающие с оборотом постельного белья. Санитарно-гигиенические принадлежности. 
2. Работа прачечной и химчистки. Услуги прачечной. Порядок и процедура отправки одежды в стирку и 
чистку, и получения готовых заказов.
	2

2
	2

	
	Практические занятия: 

1. Санитарно-гигиенические принадлежности. 

2. Порядок и процедура отправки одежды в стирку и чистку, и получения готовых заказов.
3. Изучение должностных обязанностей персонала хозяйственной службы.

4. Изучение должностных обязанностей персонала хозяйственной службы
	2

2

2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Изучение категорий персонала, работающих с постельным бельем. 

Правила и виды маркировки постельного белья.
	2

2
	

	Тема 1.5.

Управление пищевым комплексом отеля
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1.Организация и технология обслуживания гостей питанием. 

2.Правила безопасности работы оборудования для доставки и раздачи готовых блюд. 
3.Организация оказания персональных и дополнительных услуг по питанию в номерах. 
	2 
2

2
	2



	
	Практические занятия: 

1. Характеристика пищевого комплекса.

2. Рестораны и бары гостиницы. Подготовка ресторанного зала к обслуживанию. Обслуживание гостей в зале ресторана. 

3. Изучение приемов подачи блюд и напитков. Правила сервировки стола. 

4. Отдел обслуживания массовых мероприятий. 
	2

2

2

2 
	

	
	Самостоятельная работа: 

Общая характеристика рационального и лечебного питания. Сбалансированное питание, примеры диетического меню. 

Кухня ресторана при гостинице.

Планирование меню. 
	2

2

2
	

	
	Консультации: Разработка организационной структуры управления гостиничным предприятием. Построение модели организации управления всеми службами гостиничного комплекса при организации гостиничных предприятий различных классификаций.
	6
	

	Тема 1.6. 

Организация работы инженерно-технической службы 
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Общие требования к гостиницам различных категорий. Санитарно-гигиенические требования к содержанию помещений. Состав и площади помещений. Санитарно-техническое оборудование. Содержание помещений гостиницы. 
2. Проведение организационных мероприятий по созданию пожарной охраны для персонала и гостей отеля.
	2

2
	2



	
	Практические занятия:

1. Содержание помещений гостиницы.
2. Оформление и ведение по учету оборудования и инвентаря.

3. Составление акта о списании инвентаря и оборудования.

4. Составление акта о списании инвентаря и оборудования.
	2

2

2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Проведение противопожарной профилактики. 

Охрана труда и техника безопасности в гостиницах.
	2

2
	

	Тема1.7 

Предоставление дополнительных услуг в гостинице
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Организация и технология предоставления дополнительных услуг в гостинице. Платные услуги
2. Бесплатные дополнительные услуги.
	2

2
	2



	
	Практические занятия:

1. Подготовка доклада на тему: «Виды «комплиментов», персональных и дополнительных услуг и порядок их оказания».

2. Подготовка доклада на тему: «Виды «комплиментов», персональных и дополнительных услуг и порядок их оказания».
	2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Организация бытового обслуживания. Порядок и процедура отправки одежды в стирку и чистку, и получение готовых заказов.

Организация бытового обслуживания. порядок и процедура отправки одежды в стирку и чистку, и получение готовых заказов.
	2

2
	

	
	Консультации: Оптимизация комплекса дополнительных услуг (на примере гостиничных предприятий города Выборга).
	4
	

	Тема 1. 8. 

Предоставление 

транспортных услуг

	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Организация и технология предоставления услуги проката автомобилей. Услуга rent-a-car.
2. Мировые лидеры прокатного бизнеса, способы аренды автомобилей.
	2

2
	2



	
	Практические занятия: 

1. Рассмотрение особенностей проката автомобилей в России. 

2. Факторы, определяющие стоимость проката.
	2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Изучение принципов организации оказания персональных и дополнительных услуг по транспортному обслуживанию. 
Организация трансфера. Заказ такси. 
	2

2
	

	Тема 1. 9.

Предоставление 

бизнес-услуг
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1. Обслуживание гостей в Бизнес-центре и Конференц – зале.
2. Услуги интерактивного и платного телевидения в отеле. 

3. Телекоммуникационные услуги в отелях.
	2

2

2
	2

	
	Практические занятия: 

1. Рассмотрение требований, предъявляемых к гостиницам делового назначения.

2. Рассмотрение требований, предъявляемых к гостиницам делового назначения.

3. Порядок предоставления бизнес-услуг. 

4. Требования к оборудованию конференц-зала. 
	2

2

2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Порядок предоставления бизнес-услуг. 

Требования к оборудованию конференц-зала. 
	2

2
	

	
	Консультации: Организация предоставления деловых услуг в гостиничном предприятии, как перспективного направления в комплексе дополнительных услуг (на примере гостиничных предприятий города Выборга).
	4
	

	Тема 1. 10.

Принципы работы 

сервис-бюро
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1.Организация оказания персональных и дополнительных услуг по предоставлению туристско-экскурсионного обслуживания.
2. Заказ билетов на все виды транспорта. 
	2

2
	2



	
	 Практические занятия: 

1. Рассмотрение принципов организации торговых услуг. 

2. Помощь гостиницы в получении визы. 
	2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Предоставление услуг переводчика, помощь гостиницы в получении визы.

Предоставление услуг переводчика, помощь гостиницы в получении визы.
	2

2
	

	Тема 1. 11. 

Организация отдыха и развлечений в гостинице
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1. Организация оказания персональных и дополнительных услуг по предоставлению SPA-услуг.
2. Концепция SPA.

3. Услуги SPA-центра.
	2

2

2
	2



	
	Практические занятия: 

1. Описание типов SPA-услуг. 

2. Основные группы SPA-индустрии.

3. Основные группы SPA-индустрии
	2

2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Изучение принципов организации деятельности салона красоты.

Изучение принципов организации деятельности салона красоты.
	2

2
	

	Тема 1.12. 

Предоставление анимационных услуг
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1.Принципы и технологии организации досуга и отдыха. 

2.Структура менеджмента анимации.
3.Анимационные программы в индустрии гостеприимства.
	2

2

2
	2

	
	Практические занятия:

1. Роль и сущность анимационных программ в инфраструктуре гостеприимства на примере отелей средиземноморского побережья Турции.

2. Роль и сущность анимационных программ в инфраструктуре гостеприимства на примере отелей средиземноморского побережья Турции.

3. Разработка сценариев анимацонных программ для различных категорий гостей.

4. Разработка сценариев анимацонных программ для различных категорий гостей.
	2

2

2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Рассмотрение видов анимационных программ.

Рассмотрение видов анимационных программ.

Рассмотрение видов анимационных программ.
	2

2

2
	

	
	Консультации: Разработка комплекса организации досуга и отдыха для постояльцев гостиничных 

предприятий (на примере гостиниц города Выборга).
	3
	

	Тема 1. 13. 

Культура и 

профессионализм 

персонала в процессе обслуживания гостей
	Содержание учебного материала
	8
	

	
	1. Корпоративная философия.
2. Корпоративная культура.
3. Психология обслуживания. Правила и стандарты общения персонала с клиентами в процессе обслуживания гостей.

4. Психология обслуживания. Правила и стандарты общения персонала с клиентами в процессе обслуживания гостей.
	2

2

2
2
	2

	
	Практические занятия: 

1. Внутренние взаимодействия сотрудников служб предоставления услуг в процессе проживания.
2. Разработка тренинга на развитие коммуникационных навыков персонала.
3. Решение ситуационных задач по обслуживанию гостей разных категорий.

4. Подготовка доклада на тему: «Преодоление межкультурных барьеров».
	2

2

2

2


	

	
	Самостоятельная работа: 

Принципы самоорганизации. 
Соблюдение персоналом требований к стандартам и качеству обслуживания гостей.
	2

2
	

	Тема 1. 14.

Позиционирование и продвижение основных и дополнительных услуг
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1. Грамотное предоставление информации об основных и дополнительных услугах. 

2. Изучение инфраструктуры отеля. 

3. Стратегии «правильных» цен при оказании дополнительных услуг.
	2

2

2
	2

	
	Практические занятия: 

1. Решение ситуационных задач при организации уборочных работ.
2. Решение ситуационных задач по организации службы бельевого хозяйство.
3. Решение ситуационных задач по управлению пищевым комплексом отеля.

4. Решение ситуационных задач по проведению организационных мероприятий по созданию пожарной охраны для персонала и гостей отеля.

5. Решение ситуационных задач по предоставлению транспортных услуг.

6. Решение ситуационных задач по предоставлению бизнес-услуг.

7. Решение ситуационных задач по организации отдыха и развлечений в гостинице.
	2

2

2

2

2

2

2
	

	
	Самостоятельная работа: 

Роль персонала в продвижении дополнительных услуг. 

Изучение особенностей фирменного стиля и бренда гостиницы - как основа успеха в развитии отеля.

Изучение особенностей фирменного стиля и бренда гостиницы - как основа успеха в развитии отеля.
	3

3

3
	

	
	Консультации: Разработка Кодекс работника гостиничного предприятия (для гостиничного предприятия города Выборга).
	4
	

	Учебная практика
Виды работ:
- ознакомление с законодательными актами и нормативными документами по организации обслуживания в гостиницах; 
- изучение основ сервисной деятельности, правил и методов организации обслуживания потребителей услуг;
- ознакомление с принципами организации труда и управления персоналом, этикой делового общения;
- изучение основных и дополнительных услуг гостиницы; 
- работа по предоставлению услуги питания в номерах;
- изучение санитарно-гигиенических требований к содержанию помещений, обеспечение чистоты и порядка в помещениях 
гостиниц;
- участие в организации уборки номеров, работа по ведению учета оборудования и инвентаря гостиницы;
- ознакомление с условиями обеспечения сохранности вещей и ценностей проживающих;
- работа с документацией, обеспечивающей сохранность вещей и ценностей проживающих;
- наблюдение за выполнением правил и норм охраны труда и требований производственной санитарии и гигиены.
	72
	

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка по курсовой работе
	-
	

	Всего:
	344
	


4. условия реализации ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
4.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению


Занятия проводятся в кабинете организации деятельности службы приема, размещения и выписки гостей (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
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Лаборатории: гостиничный номер, укомплектованной оборудованием: сейф с ключом; тумба прикроватная; кровать 1 спальная; шкаф для одежды 2-х створчатый; стул для посетителей; наматрасник; комплект постельного белья 1,5 сп.; одеяло 1,5сп; шкаф средний; полотенце для душа; полотенце для рук;  комплект штор + вуаль; зеркало навесное; фен; светильник настенный; чайник; стол прямой; стакан; ложка чайная; тарелка десертная, тарелка большая; графин для воды; ковер длинный ворс; подушка; потолочный светильник; душ; полка для умывальных принадлежностей;  вешалка с крючками; коврик резиновый; штора для ванной; унитаз-компакт; ершик для унитаза; держатель для туалетной бумаги; корзина для мусора; диспенсер для мыла; зеркало для ванной; раковина с пьедесталом; смеситель для ванной;


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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4.2. Информационное обеспечение обучения
Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы
 ОСНОВНАЯ:
1. Тимохина Т. Л. Гостиничная индустрия: Учебник для СПО/ Т. Л. Тимохина. – М.: Издательство Юрайт, 2018. – 336 с. – (Серия: Профессиональное образование). – http:// biblio-online.ru/

2. 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: 

1. Амирова З.Б. Инфраструктура туризма и гостеприимства: Учебное пособие / З.Б. Амирова. – М.: Альтаир; МГАВТ, 2014. –  85 с. – http:// biblioclub.ru 

2. Медлик С. Гостиничный бизнес: Учебник/ С. Медлик, Х. Инграм ; пер. А.В. Павлов. – М.: ЮНИТИ-ДАНА, 2015. –  240 с. – http:// biblioclub.ru 

3. Трусова Н.М. Туризм: междисциплинарный аспект: Конспект лекций / Н.М. Трусова, С.А. Мухамедиева, Ю.В. Клюев. – Кемерово: КемГУКИ, 2015. – 171 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

	Результаты

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

	ПК 3.1. Организовывать и контролировать работу обслуживающего и технического персонала хозяйственной службы при предоставлении услуги размещения, дополнительных услуг, уборке номеров и

служебных помещений
	- контролировать уборку номеров, служебных помещений и помещений общего пользования; 
- оформлять документы по приемке номеров и переводу гостей из одного номера в другой


	практические задания, 

самостоятельная работа, устный опрос

	ПК 3.2. Организовывать и выполнять работу по предоставлению услуги питания в номерах (room-service)
	- контролировать предоставление услуг питания в номерах;

- организовывать оказание персональных и дополнительных услуг по 
комплектованию сервировочной тележки room-service;

- производить

сервировку столов; 

- осуществлять различные приемы подачи блюд и напитков, собирать

использованную посуду
	практические задания, 

самостоятельная работа, устный опрос

	ПК 3.3. Вести учет оборудования и инвентаря гостиницы
	- производить инвентаризацию
сохранности оборудования гостиницы и

заполнять инвентаризационные ведомости;

- составлять акты на списание инвентаря и оборудования и обеспечивать соблюдение техники безопасности и охраны труда при работе с 
ним;
-контролировать порядок возмещения ущерба при порче личных вещей проживающих
	практические задания, 

самостоятельная работа, устный опрос

	ПК 3.4. Создавать условия для обеспечения сохранности вещей и ценностей

проживающих


	- обеспечивать хранение ценностей проживающих;
- предоставлять услуги хранения ценных вещей (камеры хранения, сейфы и депозитные ячейки) для обеспечения безопасности проживающих

	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 безопасности;
- 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
	


Фонд оценочных средств

1. Задания для текущего контроля

1) Комплект заданий для проверочной работы

Тема.  Система управления гостиничным предприятием
Контрольные вопросы:

1.  Роль, место и значение административно-хозяйственной службы в деятельности отеля?

2.  Кто находится в подчинении руководителя административно-хозяйственной службы гостиницы?

3.  Какие отделы относятся к административно-хозяйственной службе гостиницы (структура АХС)?

4.  Требования к персоналу.

5.  Обязанности супервайзера.

6.  Перечислите основные обязанности руководителя службы?

7.  Какие квалификационные требования предъявляются к должности супервайзера

8.  Перечислите помещения гостиницы (четыре основные группы)

9.  Что входит в горизонтальные и вертикальным (связи) коммуникациям


Тема. Организация работы инженерно-технической службы 
Контрольные вопросы:
1. «Особо важные ключи» - это…

2. Какую информацию содержат специальные бланки для учета ключей?

3. Перечислите правила при работе с ключами

4. Если гость забыл или потерял ключ от номера и просит вас открыть ему номер, ваши действия?

5. Преимущества электронных карточных замков?

6. В каком случае гостиница несет ответственность за сохранность вещей гостя без заключения соглашения или договора между гостем и гостиницей?

7. На какие предметы не распространяется это правило?

8. Организация учета и возврат забытых вещей гостя

9. Срок хранения забытых вещей


Тема. Управление пищевым комплексом отеля
Контрольные вопросы:

1.Состав службы room service.
2.Индивидуальное обслуживание в номере.
3.Доставки заказов в номер.
4.Виды завтраков в гостиницах.
5.Должностные обязанности работников службы room-service.
6. Карта заказов на завтрак.
7.Меню обслуживания номеров.
8.Комплектация сервировочной тележки room-service.
9.Мини-бары в номерах и пополнение их запасов.

Тема. Организация отдыха и развлечений в гостинице.
Контрольные вопросы:

1.Понятие SPA
2. SPA – центры в отеле, их назначение.
3. Организация SPA в индустрии гостеприимства.
4. Виды SPA – центров.
5. SPA-центры в России
6. Зонирование SPA- пространства.
7. Виды процедур
8. Обслуживающий персонал. SPA – центров
9. Требования к оснащению и оборудованию SPA – центров.

Критерии оценки:


- Оценка 5 (отлично) выставляется студенту, обнаружившему максимально глубокое знание профессиональных терминов, понятий; полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему теоретические задания, в ответе отсутствуют неточности, все вопроса освещены полностью.


- Оценка 4 (хорошо) выставляется студенту, обнаружившему полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему теоретические задания; если в ответах отсутствуют существенные неточности в формулировании понятий; вопроса освещены 

- Оценка 3 (удовлетворительно) выставляется студенту, обнаружившему недостаточные знания, но допустившему неточности в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал в неумении обосновывать свои рассуждения; вопросы начаты, но не завершены до конца. 

- Оценка 2 (неудовлетворительно) выставляется студенту, если он имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает неточности в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал. Ответ содержит ряд серьезных неточностей.

2) Рефераты


1. Виды услуг, предоставляемые гостям гостиницы.
2. Административно – хозяйственная служба.
3. Номерной фонд гостиниц.
4. Помещения гостиниц.
 5. Оборудование прачечных и химчистки.
 6. Массажный и медицинский кабинеты.
7. Оснащение медицинского кабинета.
8. Оздоровительные и медицинские процедуры.

9. SPA – салоны при гостинице.

Примерная структура реферата

Титульный лист.
Оглавление – излагается название составляющих (глав, вопросов) реферата, указываются страницы.
Введение – формулируется суть исследуемой проблемы ее актуальность, обосновывается выбор темы. Указывается цель и задачи. Показывается научный интерес и практическое значение. Объем введения составляет 2-3 страницы.
Основная часть – доказательно раскрывается проблема или одна из ее сторон; могут быть представлены таблицы, графики, схемы. Основная часть должна включать в себя также собственное мнение студента.
Заключение – подводятся итоги или дается обобщенный вывод по теме реферата, указывается, что интересно, что спорно, предлагаются рекомендации.
Объем заключения 2-3 страницы.
Список литературы – источники должны быть перечислены в алфавитной последовательности (по фамилии автора или по названию сборников), необходимо указать место издания, название издательства, год, источники (библиография, не менее 20 наименований, в том числе 2-3 иностранных). Оформление списка литературы по ГОСТ 71-2003 «Библиографическая запись, Библиографическое описание. Общие требования и правила составления».
Выступление по реферату.
На основе написанного реферата студент может сделать устное выступление перед группой, либо другой аудиторией. Рефераты могут быть представлены на семинарах, научно-практических конференциях, а также использоваться как зачетные работы (в отдельных случаях) или сообщение на практическом занятии (семинаре). При этом преподавателем оценивается предметная сущность выполненного самостоятельного исследования, способность к письменному изложению изучаемого вопроса, правильность выводов, способность публичного выступления и ответов на вопросы, умение вести дискуссию по теме исследования, правильность и грамотность оформления документа.
Рекомендации к оформлению реферата

Абзац включает в себя не менее 3-х предложений.
Название каждой главы начинается с новой страницы, объем главы не может быть меньше 2 страниц.
В тексте должны отсутствовать сокращения, кроме общепринятых, общепринятые или необходимые сокращения при первоначальном употреблении должны быть расшифрованы.
Каждая цитата, каждый рисунок или график, каждая формула, каждый расчет должны иметь сноску. Если рисунок или расчет являются авторскими, тогда это необходимо отразить в тексте сноски.
Работа предоставляется как в рукописном виде (почерк читаемый, т.е. разборчивый), так и в напечатанном виде через 1-1.5 интервала. Шрифт – TimesNewRoman, размер шрифта – 12-14. Вся работа должна быть напечатана в одном виде шрифта, если это не смысловое выделение по тексту.
Список использованной литературы и других источников составляется в следующей последовательности:
Законы, постановления правительства.
Нормативные акты, инструктивные материалы, официальные справочники.
Специальная литература.
Периодические издания.
Требования к оформлению презентаций
В оформлении презентаций выделяют два блока: оформление слайдов и предоставление информации на них. Для создания качественной презентации необходимо соблюдать ряд требований по оформлению данных блоков.

Оформление слайдов:

1. Стиль:

- необходимо соблюдать единый стиль оформления;

- избегать стилей, которые будут отвлекать от самой презентации;

- вспомогательная информация (управляющие кнопки) не должны преобладать над основной информацией (текстом, иллюстрациями).

2. Фон:

- для фона предпочтительны холодные тона;

- на одном слайде рекомендуется использовать не более трех цветов: один для фона, один для заголовка, один для текста.

3. Использование цвета:

- для фона и текста используются контрастные цвета;

- необходимо обращать внимание н цвет гиперссылок (до и после использования);

- используются таблицы сочетаемости цветов в приложении;

- необходимо использовать возможности компьютерной анимации для предоставления информации на слайде.

4. Анимационные эффекты:

- не стоит злоупотреблять различными анимационными эффектами, они не должны отвлекать внимание от содержания информации на слайде.

Представление информации:
1. Содержание информации:

- используются короткие слова и предложения;

- минимизируется количество предлогов, наречий, прилагательных;

- заголовки должны привлекать внимание аудитории.

2. Расположение информации на странице:

- предпочтительно горизонтальное расположение информации;

- наиболее важная информация должна располагаться в центре экрана;

- если на слайде располагается картинка, надпись должна располагаться под ней.

3. Шрифты:

- для заголовков - не менее 24;

- для информации - на менее 18;

- шрифты без засечек легче читать с большого расстояния;

- нельзя смешивать разные типы шрифтов в одной презентации;

- для выделения информации следует использовать жирный шрифт, курсив или подчеркивание;

 нельзя злоупотреблять прописными буквами (они читаются хуже строчных).

4. Способы выделения информации:

- следует использовать: рамки, границы, заливку, штриховку, стрелки, рисунки, диаграммы, схемы для иллюстрации наиболее важных фактов.

5. Объем информации:

- презентация должна включать в себя 10-15 слайдов;

- не стоит заполнять один слайд слишком большим объемом информации(аудитория способна запомнить единовременно не более трех фактов, выводов, определений);

- наибольшая эффективность достигается, когда ключевые пункты отображаются по одному на каждом отдельном слайде.

6. Виды слайдов:

- для обеспечения разнообразия следует использовать разные виды слайдов: с текстом, с таблицами, с диаграммами.

Критерии оценки:

- оценка «отлично» выставляется студенту, если содержание реферата соответствует заявленной в названии тематике; реферат оформлен в соответствии с общими требованиями написания и оформления реферата; в тексте реферата отсутствуют логические нарушения в представлении материала; отсутствуют орфографические, пунктуационные, грамматические и иные ошибки в тексте; реферат представляет собой самостоятельное исследование, успешная устная защита реферативной работы (по требованию преподавателя).


- оценка «хорошо» выставляется студенту, если содержание реферата соответствует заявленной в названии тематике; реферат оформлен в соответствии с общими требованиями написания реферата, но есть ошибки в оформлении; отсутствуют орфографические, пунктуационные, грамматические и иные ошибки в авторском тексте, достаточно успешная устная защита реферативной работы (по требованию преподавателя).

- оценка «удовлетворительно» выставляется студенту, если содержание реферата соответствует заявленной в названии тематике; в целом реферат оформлен в соответствии с общими требованиями написания реферата, но в тексте реферата есть логические нарушения в представлении материала; есть единичные орфографические, пунктуационные, грамматические, лексические, стилистические и иные ошибки в авторском тексте; отсутствует устная защита;

- оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту, если содержание реферата соответствует заявленной в названии тематике; в реферате отмечены нарушения общих требований написания реферата; есть погрешности в техническом оформлении; в тексте реферата есть логические нарушения в представлении материала; есть ошибки в оформлении; отсутствует устная защита.

3) Комплект заданий для тестирования

                                                               Тестовое задание

на тему  «Организация обслуживания номерного фонда»

1. Кем возглавляется служба эксплуатации НФ?
а) заведующей этажом *б) менеджером в) старшей горничной

2. Сколько номеров убирает горничная?
*а) От 15 до 20 номеров
б) От 8 до 17 номеров
в) От 5 до 10 номеров


3. Какие сотрудники начинают свою работу во второй половине дня?
а) менеджер б) старшие горничные *в) стюарды

4. Какие номера убирают горничные в первую очередь?
*а) забронированные номера
б) номера в которых живут гости
в) освободившиеся номера

5. Взаимодействуют ли служб эксплуатации НФ с другими службами гостиниц?
*а) да б) нет в) зависти от категории гостиницы

6. В некоторых гостиницах имеется должность супервайзера, который…(осуществляет контроль за работой горничных).

7.Уборщица относится к категории …(технических работников).

8.Для какого вида уборки используют швабр, флаундеры с мопами?
а) только для влажной
б) только для сухой
*в) для сухой и влажной

9. Для чего применяют салфетки с латекснм покрытием?
*а) для протирания зеркальных и стеклянных поверхностей
б) для бокалов и посуд
в) для протирания пыли с мебели

10. Для чего применяют салфетки из микрофибры?
а) для чистки более загрязненных мест
*б) для протирания пыли с мебели
в) они впитывают в 15 раз больше влаги

11. Назовите технику которая обеспечивает оптимальный уход за покрытием ( нанесение воска, растирание и т.д).
а) поломоечные машины
б) моющие пылесосы
*в) полотеры

12. Какие машины используют для уборки больших помещений прилегающих территорий?
а) полотеры
*б) подметальные машины
в) пылесос для сухой уборки

13. Для поддержания уборки в течении дня подойдут…( комплекты для подметания совок и щетка).

14. Акриловые мопы для сухой уборки, а хлопковые и льняные для…(влажной уборки).

15. На сколько групп делят все помещения гостиниц?
а) 7 б)2 *в) 4

16. Что относится к обслуживающим помещениям?
а) отделение связи
*б) пункты общественного питания
в) торговые киоски

17. На каких этажах должны быть номера для инвалидов?
*а) на нижних этажах
б) на цокольных этажах
в) на верхних этажах

18. В каких номерах оборудуются более мощные кондиционеры?
а) в номерах гостей с животными
б) в тематических номерах
*в) номера для не курящих гостей

19. В каких номерах запрещено использовать подушки и одеяло с перьевым наполнителем?
а) номера для гостей с грудными детьми
б) номера для аллергиков
*в) номера для инвалидов

20. Лестницы подразделяются на… ( главнее и служебные).

21. Горизонтальные связи соединяют помещения расположеннее на…(одном этаже).

22. В какой последовательности убирают однокомнатные номера?
*а) комната, прихожая, санузел
б) санузел, комната, прихожая
в) прихожая, санузел, комната

23. Что означает зеленая табличка на ручке двери?
*а) «Просьба убрать мой номер»
б) «Просьба не беспокоить»
в) «В номере технические неполадки»

24. Для каких категорий гостиниц обязателен вечерний сервис?
а) для всех гостиниц
б) 3 звезды
*в) 4 и 5 звезд

25. Сколько номеров закрепляется в вечернее время за горничной?
а) до 10 номеров
*б) до 20 номеров
в) до 18 номеров

26. Какие номера убирают в первую очередь, если нет экстренных поручений?
а) номера после отъезда гостя
*б) номера, где висит табличка « Просьба убрать мой номер»
в) влажная уборка в чистых забронированных номерах

27. В малых отелях, где не используют электроне карты-ключи, об отсутствии гостя в номере свидетельствует… ( оставленный на хранение у портье ключ).

28. Целью всех уборочных работ является поддержание…(привлекательного имиджа гостиницы).

29. Где должны храниться ключи?
*а) в сейфах
б) у администратора АХС
в) у горничной

36. Сколько раз проводят промежуточную уборку в номерах у гостя категории VIP?
а) 2 раза б) 1-3 раза *в) 1-4 раза

                                                           

                                                                       Тестовое задание

на тему  «Предоставление дополнительных услуг в гостинице»

1.  Длительно-проживающими гостями считаются, те которые прожили в гостинице более:
А) * 7 дней
Б) 10 дней
В) 14 дней

2. Помимо управляющего отелем и его заместителем, кто может утвердить список на категорию VIP-2:
А) Главный администратор
Б) * Менеджер по продажам
В) Менеджер гостиничного хозяйства.

3. Какой из ниже перечисленных пакетов услуг является самым высшим для гостей, требуя максимального комфорта и индивидуального подхода.
А) Золотой пакет
Б) Серебряный пакет
В) * Платиновый пакет.

4. Как называется уровень гостей категории VIP, при котором менеджер определяет количество визитов у гостя в данный отель?
А) Уровень VIP-6. Проблемные гости;
Б) Уровень VIP-5. Гости, длительно проживающие в отеле;
*В) Уровень VIP-4. Постоянные гости.

5. Базовый комплекс VIP услуг, рекомендован гостям, требующим особого внимания. Предполагает встречу от аэропорта до отеля и обратно.
*А) Серебряный пакет;
Б) Платиновый пакет;
В) Золотой пакет.

6. Какая служба занимается подготовкой номера для гостей VIP?
А) Служба приема и размещения;
Б) Служба питания;
*В) Административно – хозяйственная служба.

8. Сколько раз проводят промежуточную уборку в номерах у гостя категории VIP?
А) 2 раза Б) 1-3 раза *В) 1-4 раза

9. Обеспечение безопасности гостиничного предприятия осуществляется на:
А) * двух уровнях
Б) трех уровнях
В) пяти уровнях

10. Физическая безопасность –это 
А) * защищенность жизни и здоровья отдельных лиц
Б) Способность персонала обеспечить защиту собственной наукоёмкой продукции
В) Представляет защиту информационных ресурсов 

11. Для чего выявляют угрозы и принимают меры противодействия им:
А) Для оснащения гостиницы
Б) * Для обеспечения безопасности
В) Для предупреждения гостей гостиницы

12. Ключи зон должны храниться в:
А) кабинете генерального директора
Б)* Специальных шкафчиках
В) в кладовой

13. При утере вещей гостем составляется акт составляется в:
А) * в двух экземплярах
Б) В трех экземплярах
В) В одном экземпляре


Критерии оценки:

- Оценка «отлично» выставляется студенту, если ответил - 100-90% (от общего числа баллов)
- Оценка «хорошо» - - 89-70%
- Оценка «удовлетворительно» - - 69-50%
- Оценка «неудовлетворительно» - - менее 50%

4) Собеседование (Проверка знаний основных понятий)

Задание: Раскрыть основные понятия дисциплины:

1.  административно - хозяйственной службы;

2.  горничных;

3.  уборщиц;

4.  упервайзер;

5.  стюард;

6.  номер;

7.  номерной фонд;

8.  стюард;

9.  уборочная техника;

10.  уборочный инвентарь;

11.  инвентарный контроль;

12.  вечерний сервис;

13.  индекс поселения;

14.  клининговая компания.

Критерии оценки:


- Оценка «отлично» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) глубокие знания профессиональных терминов, понятий; полное знание учебно-программного материала, в ответе отсутствуют неточности.

- Оценка «хорошо» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) полное знание учебно-программного материала; если в ответах отсутствуют существенные неточности в формулировании понятий.

- Оценка «удовлетворительно» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) недостаточные знания, допустившему(ей) неточности в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал. 

- Оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту(ке), если он(а) имеет разрозненные, бессистемные знания, допускает значительные неточности в определении понятий, искажает их смысл. Ответ содержит ряд серьезных неточностей.



5) Комплект разноуровневых задач и заданий

Тема. Организация обслуживания номерного фонда


Задание 1.
Поступает звонок в гостиницу. Необходимо сотруднику поприветствовать гостя, соблюдая правила телефонного этикета и стандарты гостиничного хозяйства (стандартная фраза приветствия).
Задание 2.
Сотруднику телефонной службы необходимо перевести звонок гостя в необходимую службу гостиничного предприятия.
Задание 3.
Звонок гостя необходимо перевести в административно – хозяйственную службу, для решения вопроса по забытым вещям гостя в номере.
Задание 4.
Составить график работы всех сотрудников административно- хозяйственной службы на неделю, при условии загрузки – 40%-60%-100%-80%-50%-40%-20% . Общее количество номеров в гостинице 230.


Тема. Организация работы инженерно-технической службы 

Задание: оформить акт о порче имущества гостиницы (т.ф. № 9 - Г)
	
Гостиница_____________________________________________

АКТ № от 20 г.[image: image1] о порче имущества гостиницы ________________


В комнате № ,занимаемой гр._____________________________________________________
фамилия, имя, отчество
обнаружено следующее:_____________________________________________________
_______________________________________________________________
Подписи работников гостиницы__________________________________________________ 
С актом ознакомлен_____________________________________________________
Подпись лица, виновного в ущербе[image: image2]

 INCLUDEPICTURE "http://many.kabobo.ru/tw_files2/urls_1623/6/d-5746/5746_html_c29368d.png" \* MERGEFORMAT \d [image: image3]
Стоимость ущерба, нанесенного гостинице в сумме руб. коп__________________________
С гр.___________________________________________________________
                                       фамилия, имя, отчество
получил________________________________________________________
                                       фамилия, имя, отчество подпись
Негодная вещь уничтожена или передана виновнику порчи гр.__________________
Получил  [image: image4] подпись




Критерии оценки:
- Оценка «отлично» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) максимально глубокое знание профессиональных терминов, понятий; полное знание учебно-программного материала, успешно применившему (ей) теоретические знания и выполнившему практическое задания, все задания выполнены полностью.

- Оценка «хорошо» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) полное знание учебно-программного материала, успешно применившему (ей) теоретические знания и выполнившему практическое задания; если в ответах отсутствуют существенные неточности в формулировании понятий; задание выполнено полностью, но имеются незначительные ошибки.

- Оценка «удовлетворительно» выставляется студенту(ке), обнаружившему(ей) недостаточные знания, допустившему(ей) неточности в выполнении заданий, неуверенно выполняет задачу; задание не завершены до конца. 

- Оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту(ке), если он(а) имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает неточности в выполнении заданий. Задание содержит ряд серьезных неточностей.

6) Семинары

Тема семинара «Персонал службы управления номерным фондом»
Порядок работы: подготовить рефераты, сообщения или доклады (по выбору):
1.  Что означает слово Housekeeping в дословном переводе с английского языка?

2.  Какова роль, место и значение административно-хозяйственной службы (Housekeeping) в деятельности отеля?

3.  Что выходит на первый план оценки качества обслуживания в гостинице для большинства гостей и почему?

4.  Кто находится в подчинении руководителя административно-хозяйственной службы гостиницы?

5.  Какие отделы относятся к административно-хозяйственной службе гостиницы (Housekeeping)?

6.  Какими правилами телефонного этикета должен руководствоваться дежурный по офису АХС?

7.  Поприветствуйте звонящего в службу Housekeeping гостя на английском и русском языках.


Тема семинара «Виды уборок, технология проведения».
Порядок работы: подготовить рефераты, сообщения или доклады (по выбору):

1. Виды уборочных работ в гостинице.
2.  Очередность уборки жилых номеров.
3. Технология проведения различного вида уборок
4. Правила техники безопасности и противопожарной безопасности при проведении уборочных работ.

Критерии оценки:

- оценка «отлично» выставляется студенту, если содержание сообщения соответствует заявленной в названии тематике; сообщение оформлено в соответствии с общими требованиями; в тексте отсутствуют логические нарушения в представлении материала; реферат представляет собой самостоятельное исследование, успешная устная защита реферативной работы (по требованию преподавателя), в ответах на вопросы проявляются глубокие знания, активно участвует в обсуждении.


- оценка «хорошо» выставляется студенту, если содержание сообщения соответствует заявленной в названии тематике; в оформлении есть неточности в соответствии с общими требованиями; в тексте отсутствуют логические нарушения в представлении материала; достаточно успешная устная защита работы (по требованию преподавателя), в ответах на вопросы проявляются достаточные знания, участвует в обсуждении.


- оценка «удовлетворительно» выставляется студенту, если содержание сообщения соответствует заявленной в названии тематике; в целом оформлено в соответствии с общими требованиями, но в тексте есть логические нарушения в представлении материала; отсутствует устная защита; в обсуждении не участвует.

- оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту, если содержание соответствует заявленной в названии тематике; в реферате отмечены нарушения общих требований написания; в есть ошибки в оформлении; отсутствует устная защита, в обсуждении не участвует.

7) Групповые творческие задания:
Составьте глоссарий из следующих терминов и понятий:
	Термин
	Значение 

	Индустрия гостеприимства
	Собирательное понятие, объединяющее разнообразные формы предпринимательства, которые специализируются на рынке услуг, связанных с приемом и обслуживанием гостей.

	Гостиница
	Коллективное средство размещения, предназначенное для оказания туристам услуг размещения и питания на платной основе в соответствии с принятыми стандартами и требованиями.

	
Сертификация
	Способ независимого подтверждения (оценки) соответствия услуги установленным требованиям

	Стандарт
	Государственный стандарт, санитарные нормы и правила, строительные нормы и правила и другие документы, которые в соответствии с законом устанавливают обязательные требования к качеству товаров (работ, услуг)

	
Гарантия качества
	Подход, заключающийся в обеспечении постоянного уровня оказываемых услуг

	
Цикл обслуживания
	Рабочий термин, применяющийся для характеристики процесса обслуживания в гостинице

	
Профессиональный стандарт
	Документ, образец, устанавливающий перечень признаков, свойств и качеств, которым должен соответствовать сотрудник, занимающий ту и ли иную должность

	Аттестация
	Процедура определения квалификации работника, уровня его подготовки, наличия умений и навыков, позволяющих выполнять соответствующие производственные функции

	Корпоративная культура
	Внутрипроизводственная согласованность действий всего персонала независимо от уровней производственной иерархии, в общем виде отражающая соответствие внешних целевых групп и внутренних задач, стоящих перед предприятием

	Номер в средстве размещения
	Одна или несколько комнат с мебелью, оборудованием и инвентарем, необходимыми для временного проживания туристов

	Номерной фонд
	Общее количество номеров (мест) средства размещения

	Room division
	Служба управления номерным фондом

	Administration Department
	Административная служба

	Front Office Manager
	Руководитель службы приема и размещения

	Housekeeping Manager
	Руководитель административно-хозяйственной службы

	Reservation Department
	Отдел бронирования

	Confirmation reservation
	Подтверждение бронирования

	Front desk (Reception)
	Стойка приема и размещения

	Resident card
	Карта клиента


Критерии оценки:

- Оценка 5 (отлично) выставляется студенту, обнаружившему максимально глубокое знание профессиональных терминов, понятий; полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему теоретическое задание, отсутствуют неточности, стремится к максимальной точности и достоверности информации, включает не только отельные слова и термины, но и целые фразы.

- Оценка 4 (хорошо) выставляется студенту, обнаружившему полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему теоретические задания; если в ответах отсутствуют существенные неточности в формулировании понятий; излагает достоверную информацию, все понятия раскрыты полностью, но имеются незначительные ошибки.

- Оценка 3 (удовлетворительно) выставляется студенту, обнаружившему недостаточные знания, но допустившему неточности в определении понятий, искажает их смысл, излагает только одну точу зрения, задание не завершено до конца.


- Оценка 2 (неудовлетворительно) выставляется студенту, обнаружившему недостаточные знания, допустившему серьезные неточности в определении понятий, задание не завершено до конца. Ответ содержит ряд серьезных неточностей.

2  Промежуточная аттестация

Тест  - дифференцированный зачет (6 семестр)

1. Структурное подразделение,  осуществляющее процедуру резервирования номеров посредством телефонных звонков, через коммерческих представителей гостиниц, почтой, телексом, факсом, электронной почтой:

a) служба приема и размещения

b) служба консьержей

c) инженерно-техническая служба

d) служба бронирования
2. Коэффициент загрузки гостиницы это:

a) процентное отношение фактически занятых номеров в гостинице к общему количеству номеров  в гостинице
b) отношение общего числа гостей к числу проданных номеров

c) отношение количества занятых номеров к количеству восьмичасовых горничных смен

d) отношение разности числа гостей и числа проданных номеров к числу проданных номеров

3. Цена за номер или место в гостинице НЕ зависит от:

a) количества дней пребывания в гостинице

b) низкого спроса на гостиницу

c) погодных условий
d) % занятости номеров

4.  Функции отдела бронирования:

a) поддержка необходимого санитарного состояния номеров

b) услуги химчистки

c) осуществляет предварительный заказ мест и номеров в гостинице

d) контроль технического оборудования

5. Если при гарантированном бронировании нужная сумма депозита не внесена к назначенной дате,  то сотрудник отдела бронирования:

a) переводит бронь в разряд негарантированной
b) отменяет бронирование 

c) ничего не делает

d) занести клиента в «черный список»

6. Гарантированная бронь аннулируется при опоздании потребителя:

a) на 12 часов

b) на 18 часов

c) на 24 часа
d) на 36 часов

7. Двойное бронирование это:

a) подтверждение о будущем предоставлении мест в гостинице одновременно двум клиентам на одну и ту же дату
b) бронирование на одну фамилию сразу два номера на одну и ту же дату

c) бронирование на одну фамилию два номера на разные даты 

d) бронирование на одну фамилию два номера различной категории

8. Аббревиатура принятая в гостиничном бизнесе  RB
 ( Room booked) означает:

а) количество номеров, отменяемых в последний момент

b) количество забронированных номеров
c) количество номеров забронированных, но простаивающих из-за неявки гостей

d) среднестатистический размер допустимых перебронирований

9. Документ, свидетельствующий о заключении договора между клиентом и гостиницей:

a) разрешение на поселение

b) анкета

c) уведомление о прибытии иностранного гражданина

d) заявка на бронирование мест

10. Процесс бронирования включает следующие этапы:

a) встреча, приветствие гостя, его регистрация, вселение в номер

b) получение заявки, определение наличия номеров, регистрация предварительного заказа, подтверждение бронирования, выполнение заказа, составление отчетов о бронировании
c) получение заявки, выполнение заказа

d) получение заявки на бронирование по факсу или телефону, выполнение заказа.

11. В гостиничном бизнесе основной услугой является:

a) предоставление услуг бизнес-центра

b) предоставление услуг фитнес-центра

c) оказание медицинский услуг

d) предоставление размещения

12. Функциональное подразделение службы управления номерным фондом, обеспечивающее размещение и проживание клиента в номере, включая предварительные (бронирование), текущие (регистрация, расселение) и заключительные процедуры (расчет, выписка) называют:

a) служба приема и размещения

b) служба консьержей

c) служба безопасности

d) инженерно-техническая служба

13. Подразделение гостиницы, специализирующееся на организации и проведении специального обслуживания массовых мероприятий на гостиничных площадях называют:

a) служба приема и размещения

b) служба консьержей

c) служба безопасности

d) банкетная служба
14. Сотрудники службы приема и размещения, осуществляющие обработку и начисление платежей за предоставленные услуги, включая их в счет гостя:

a) портье

b) телефонные операторы

c) кассиры

d) консьержи

15. Ответ на предварительный заказ номера, полученный по почте, должен быть отправлен в течение:

a) 14 суток с момента получения

b) месяца  с момента получения

c) 10 суток с момента получения

d) 2 суток с момента получения
16. Плата за номер в гостинице за половину суток взимается:

a) от 12.00 до 24.00 часов текущих суток
b) не более 6 часов после расчетного часа

c) при размещении в гостиницу до расчетного часа (от 0 до 12 часов)

d) от 12.00 часов до 18.00 часов текущих суток 

17. Разрешение на поселение это:

a) документ, по которому клиент производит оплату за проживание

b) документ,    подтверждающий   право    проживать   данной    группе   в

гостинице

c) документ, дающий право на занятие номера и места в номере

d) гарантия, что оплата произведена

18. К компьютерным системам управления отелем относятся:

a) Galileo

b) Worldspan

c) Эдельвейс
d) Opera
20. Система «Экспресс-оплата гостиничного счета» используется в случаях оплаты:

a)  ваучером

b)  наличными

c)  депозитом

d) кредитными картами
21. Во время регистрации иностранного гостя администратор проверяет:

a) паспорт и визу
b) паспорт и миграционную карту

c) визу и разрешение на въезд

d) паспорт

21. Тип номера- apartament представляет собой:

a) самые роскошные номера отеля, состоят из нескольких спален, кабинета, 2 или 3 туалетов

b) номера, приближенные к виду современных квартир (2х или более комнатная квартира)
c) семейная комната размером больше стандартной

d) двухместный номер

22. Гостиница обязана предоставить гостю без дополнительной оплаты:

a) услуги прачечной

b) услуги переводчика

c) экскурсионные услуги

d) пользование медицинской аптечки

23. Основные функции службы общественного питания:

a) оказание услуг связи

b) оказание бытовых услуг

c) организация и обслуживание банкетов

d) анализ состояния гостиничного рынка

24. По уровню ассортимента и стоимости услуг выделяют:

a) дешевые отели или отели с ограниченным сервисом

b) гостиницы делового назначения

c) гостиницы для отдыха

d) отели «люкс» 

25.Один из видов столования, организованный для того, чтобы участники заседания или собрания могли немного отдохнуть между докладами или обсуждениями в течение дня называется:

a) банкет-фуршет

b) кофе-брейк

c) банкет с полным обслуживанием официантами

d) банкет-чай

26. Прачечная включает в себя следующие участки:

a) грязного белья, стирки, гладильное отделение, бельевая, отделение бытового обслуживания гостей
b) приемное отделение, отдел учета, гладильное отделение, бельевая, отделение распределения

c) приемное отделение, отдел учета, прачечная, бельевая, отделение выдачи

d) грязного белья, стирки, бельевая, отдел учета и контроля, отделение выдачи

27. Гостиничная анимация – это:

a) своеобразная услуга, преследующая цель – повышения качества обслуживания, и в то же время – это своеобразная форма рекламы, повторного привлечения гостей и их знакомых, тоже преследующая цель – продвижение туристского продукта
b) целевые туристские поездки ради одной анимационной программы, либо непрерывный анимационный процесс, развернутый в пространстве в форме путешествия, переезда от одной анимационной услуги (программы) к другой, которые предоставляются в разных географических точках

c) программы, предназначенные для «поддержки» основных туристских услуг

d) своеобразные дополнительные услуги клиенту, цель которых пробудить в нем положительные эмоции, почувствовать  удовлетворение от отдыха и желание приехать в этот отель еще раз

28.  По количеству предоставляемых услуг  система  классификации может быть:

a) системы АА

b) звездная  (Европейская классификация)
c) системы В&В

d) открытой системы

29.  Заезд клиента в гостиницу 01.11.2007 в 11:00 часов – выезд 03.11.2007 в 10:00. Оплата будет произведена за:

a) одни сутки

b) почасовая 

c) половину суток

d) двое суток

30. Закончите предложение: Экспресс-уборка номера – это: 

а) уборка номера по просьбе гостя

b) быстрая уборка номера, когда один гость выехал, а другой должен срочно заехать

c) уборка свободного номера, в который ожидается заезд

d) ежедневная уборка номера, в котором проживает гость

31. К службе питания и напитков не относится:

a) кухня

b) обслуживания номерного фонда
c) рестораны

d) бары

32. К дополнительным услугам относятся:

a) медицинская помощь

b) организация продажи билетов на все виды транспорта
c) экскурсионное обслуживание
d) прокат автомобилей
33. Гостиница обязана предоставить гостю без дополнительной оплаты:

a) дополнительная кровать в номер

b) услуги room-service

c) иголки и нитки

d) копировальные услуги 

34. К факторам микросреды гостиничного предприятия (среда прямого воздействия) относятся:

a) спрос на рынке

b) уровень конкуренции

c) потребители

d) погодные условия

35. Если предприятие принимает решение активно действовать на всем рынке без разработки различных продуктов и/или маркетинговых программ для каждого сегмента рынка, то это решение может быть охарактеризовано как: 

a) агрегированный маркетинг

b) дифференцированный маркетинг

c) концентрированный маркетинг

d) недифференцированный маркетинг
36.Использование гостиницей чужой товарной марки по договору называется: 

a) мерчендайзинг

b) лицензирование 

c) франчайзинг

d) бренчмаркинг 

37.Стадия традиционного жизненного цикла гостиницы,  использующая  информационную рекламу:

a) стадия внедрения

b) стадия роста

c) стадия спада

d) стадия зрелости

38. Микросреда фирмы - это:

a) набор свойств товара
b) функциональные структуры предприятия
c) формальные и неформальные группы
d) силы и субъекты, на которые фирма может влиять
39.Реклама – это:

a) текст в газете об услуге;

b) форма сбыта услуг через объявления в СМИ;

c) любая оплаченная форма продвижения товаров, услуг определенным рекламодателем;
d) короткое текстовое объявление.

40. В ходе проведения ситуационного анализа при продаже гостиничного продукта рассматриваются:

a) факторы окружающей среды отеля

b) способы выхода на новые рынки

c) конкурентные преимущества услуг отеля

d) сохранение и расширение  круга  клиентов

41.Назовите наиболее важные критерии для сегментации рынка:

a) уровень платежеспособного спроса

b) географические, демографические и поведенческие критерии

c) сложившиеся традиции в потреблении

d) выгоды покупателей

42. Система управления конкурентоспособностью внедряется для:

a) улучшения качества продукта, услуг

b) достижения минимально возможных издержек

c) организации всей производственно-хозяйственной деятельности в условиях рыночной экономики

d) достижения оптимального соотношения между качеством услуг и его издержками, а также повышения экономичности и оперативности послепродажного обслуживания

43. Конкурентоспособность услуг – это:

a) сравнение одной услуги с другой, четко привязанной к рынку и времени продаж

b) способность услуги превосходить другие услуги

c) возможность сбыта услуг на данном рынке

d) результат хозяйственной деятельности, финансовых результатов и платежеспособности, эффективности производственной деятельности

44. Продвижение товаров и услуг на рынке представляет собой:

a) создание запасов изделий и продвижения их от места производства до места назначения

b) средство, стимулирующее сбыт услуг

c) личная или персональная продажа

d) любую форму сообщений, с помощью которых предприятие информирует и убеждает людей, а также напоминает о своих товарах, услугах, идеях, общественной деятельности, или о влиянии на общество

 45. Деление рынка на различные географические единицы: страны, штаты, области, округа, районы, города и т.д. это:

a) географическая сегментация 
b) демографическая сегментация 
c) психографическая сегментация  
d) поведенческая сегментация 
46. Ремонт, входящий в систему планово-предупредительного ремонта, подразделяется на – 
a) комплексный, плановый

b) плановый, внеплановый

c) предупредительный, текущий

d) текущий, капитальный

47. К несущим элементам зданий относятся:
a)  стены, перегородки, оконные и дверные заполнения

b)  фундамент, стены, перекрытия
c)  стены, перекрытия, крыша
d)  стены, перегородки, подвальные помещения

48. По конструктивной схеме перекрытия можно подразделить на:
a) стальные и деревянные
b) балочные и безбалочные 
c) стальные и железобетонные
d) железобетонные и деревянные
49. Лестничные площадки на уровне каждого этажа называются – 
a) промежуточными

b) лестничные марши
c) лестничными клетками

d) этажными

50. Теплообменное устройство, в котором теплота от горячих продуктов горения топлива передается воде, называется – 
a) системой водяного отопления

b) системой теплоснабжения
c) водогрейным котлом

d) подогревающим устройством

2.3   Учебная практика 

          К фонду оценочных средств УП 03.01 Технология и организация гостиничного сервиса относятся:
- отзыв руководителя практики;
- дневник практики (Приложение Б);

- отчет студента о прохождении практики.

Формой отчетности  студента по учебной практики является подготовка письменного отчета о выполнении работ и приложений к отчету, свидетельствующих о закреплении знаний, умений, приобретении практического опыта, формировании   общих   и   профессиональных   компетенций,   освоении  профессионального модуля.

Студент в последний день практики представляет отчет по практике.  По результатам защиты студентами отчетов выставляется отметка по практике (зачет/незачет).

Результаты прохождения практики оформляются в виде отчета (отчетов). Отчет (или отчеты) должен(ы) быть составлен(ы) в виде реферата, объемом 10-15 страниц машинописного текста с иллюстрациями (таблицы, рисунки, заполненные бланки, фотографии) и содержать описание организации работы.
Комплект материалов  к квалификационному экзамену для оценки сформированности общих и профессиональных компетенций по виду профессиональной деятельности с использованием практических заданий. 

 Теоретические вопросы

1. Дополнительные услуги в гостинице. 

2. Изложите ваши знания по вопросам ежедневной текущей уборки жилых номеров. 

3. Изложите ваши знания по теме «Генеральная уборка в отеле». 

4. Как помогает система взаимозаменяемости в работе службы Housekeeping? Объясните основную идею этой системы. Приведите примеры. 

5. Как технологически осуществляется процесс контроля качества уборки номеров? 

6. Какие меры безопасности необходимо соблюдать при работе с уборочными материалами, техникой, инвентарем? 

7. Какова последовательность уборки номерного фонда и каковы на то причины? 

8. Каковы должностные обязанности персонала прачечной-химчистки высококлассного отеля? 

9. Каковы основные обязанности супервайзера? 

10. Комплектование сервировочной тележки room-service. 

11. Обслуживание в номерах. 

12. Опишите роль, место и значение АХС в деятельности отеля. 

13. Организационно-управленческая структура АХС гостиницы. Ее роль и значение в деятельности гостиничного предприятия. 

14. Организация бытового обслуживания гостей в процессе проживания. 

15. Организация и предоставление бизнес-услуг, туристско-экскурсионного обслуживания гостей в процессе проживания. 

16. Организация работы поэтажного персонала. 

17. Организация хранения и возврата гостям забытых ими в отеле вещей. 

18. Организация хранения личных вещей гостей в гостинице. 

19. Перечислите основные наименования инвентаря, необходимого для проведения уборочных работ в гостиницах. 

20. Перечислите услуги, оказываемые прачечной-химчисткой высококлассного отеля. 

21. Порядок и процедура отправки одежды гостей в стирку. 

22. Поясните, как следует обращаться при уборке номера с личными вещами проживающих, чтобы избежать конфликтов? Что категорически запрещено горничным во время уборки номеров? 

23. Правила поведения сотрудников на жилых этажах в экстремальных ситуациях. Обеспечение безопасности проживающих. 

24. Правила сервировки столов, приемы подачи блюд и напитков. 

25. Правила телефонного этикета. 

26.Правила техники безопасности и противопожарной безопасности при проведении уборочных работ в номерах, служебных помещениях, в том числе при работе с моющими и чистящими средствами. 

27. Предоставление услуги питания в номерах. 

28. Принципы и организация досуга и отдыха в гостинице. 

29. Расскажите о должностных обязанностях работников различных квалификационных уровней в АХС. 

30. Расскажите о предназначении офиса службы Housekeeping. Перечислите основные должностные обязанности заместителя руководителя службы Housekeeping. 

31. Расскажите о приемах подачи блюд и напитков. 

32. Расскажите о технических неполадках в отелях и порядке оформления заявок на ремонт в инженерно-техническую службу. 

33. Расскажите об ассортименте предметов индивидуального пользования в гостиницах, их назначении, качестве, порядке замены и т. д. 

34. Расскажите об организации и технологии обслуживания VIP-гостей в гостиницах с высоким уровнем сервиса. 

35. Расскажите об особенностях технологии вечернего сервиса. 

36. Рассказать об оборудовании прачечной-химчистки в современной гостинице. 

Ситуативные задачи

1. Гость просит горничную постирать ему рубашку. Как правильно реагировать горничной в этой ситуации? 

2. Если в номере неисправно оборудование, ваши действия? 

3. При уборке вы вошли в номер, но там оказался гость: он вас не слышал. Ваши действия? 

4. Гость просит убраться в его номере дважды (трижды) за сутки. Правомерны ли его требования? Ваши действия в данной ситуации? 

 5. При уборке вы вошли в номер, но там оказался гость: Вы застали гостя в неловком положении, например, он переодевается. Ваши действия? 

6. При проведении текущей уборки обнаружилось отсутствие нескольких полотенец из числа тех, которыми укомплектована ванная комната в номере. Как следует поступить персоналу АХС в этой ситуации?

 7. Во время проведения уборки в номер вернулся гость. Действия горничной в этой ситуации? 

8. Утром в последний оплаченный клиентом день дежурный администратор поинтересовался, когда он предполагает выезжать из гостиницы. Всегда ли следует спрашивать гостя о времени предполагаемого отъезда при утренней сдаче ключей в последний оплаченный им день? Выберите ответ: 

а) всегда спрашивать; 

б) только в период большой загрузки;

в) не следует спрашивать, так как это создает у клиента психологический дискомфорт и лучше выяснить этот вопрос у администратора.

 9. Как следует поступить в данной ситуации: 

а) гость порезал палец; 

б) у гостя отеля болит желудок, он просит у вас лекарство? 

10. При уборке вы вошли в номер, но там оказался гость в обычной ситуации, например, он смотрит телевизор. Ваши действия? 

11. При уборке вы обнаружили, что гость забыл свою личную вещь. Ваши действия? 

12. Вам предстоит убрать номер. Как при уборке должна располагаться тележка горничной и почему? 

13. На двери гостиничного номера второй день висит табличка «Не входите в номер». Ваши действия?

 14. Сколько должна храниться забытая гостем в гостинице вещь? Что с ней делать дальше?

 15. Расскажите о правилах пожарной безопасности при возгорании телевизора или компьютера. Что нельзя делать при возгорании?

 16. Если гость задал вопрос, на который вы не можете ответить, ваши действия? 

17. Хозяйственная служба обнаружила в номере испорченный халат, принадлежащий гостинице. Что должна сделать горничная в этой ситуации?

 18. Проживающим в гостинице запрещается хранить в номере легковоспламеняющиеся материалы, оружие. При уборке номера горничная обнаружила в шкафу оружие. Как она должна поступить? 

19. При включении пылесоса в сеть горничная ощутила незначительный удар током. Как ей следует поступить в этой ситуации? 

20. Перечислите меры для предупреждения падений и травм. Что необходимо сделать сотруднику АХС при мытье пола в общественных помещениях?

Экзаменационные билеты:

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __1__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Дополнительные услуги в гостинице. 

2. Перечислите услуги, оказываемые прачечной-химчисткой высококлассного отеля. 

3. Гость просит горничную постирать ему рубашку. Как правильно реагировать горничной в этой ситуации? 

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __2__
Условия выполнения задания

1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Изложите ваши знания по вопросам ежедневной текущей уборки жилых номеров. 

2. Порядок и процедура отправки одежды гостей в стирку. 

3. Как следует поступить в данной ситуации: 

а) гость порезал палец; 

б) у гостя отеля болит желудок, он просит у вас лекарство? 

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __3__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Изложите ваши знания по теме «Генеральная уборка в отеле». 

2. Правила сервировки столов, приемы подачи блюд и напитков. 

3.Утром в последний оплаченный клиентом день дежурный администратор поинтересовался, когда он предполагает выезжать из гостиницы. Всегда ли следует спрашивать гостя о времени предполагаемого отъезда при утренней сдаче ключей в последний оплаченный им день? Выберите ответ: 

а) всегда спрашивать; 

б) только в период большой загрузки;

в) не следует спрашивать, так как это создает у клиента психологический дискомфорт и лучше выяснить этот вопрос у администратора.

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __4__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1.  Как помогает система взаимозаменяемости в работе службы Housekeeping? Объясните основную идею этой системы. Приведите примеры. 

2. Поясните, как следует обращаться при уборке номера с личными вещами проживающих, чтобы избежать конфликтов? Что категорически запрещено горничным во время уборки номеров? 

3. Если в номере неисправно оборудование, ваши действия? 

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __5__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Как технологически осуществляется процесс контроля качества уборки номеров? 

2. Правила телефонного этикета. 

3. Расскажите о правилах пожарной безопасности при возгорании телевизора или компьютера. Что нельзя делать при возгорании?

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __6__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Какие меры безопасности необходимо соблюдать при работе с уборочными материалами, техникой, инвентарем? 

2. Правила техники безопасности и противопожарной безопасности при проведении уборочных работ в номерах, служебных помещениях, в том числе при работе с моющими и чистящими средствами. 

3. Гость просит убраться в его номере дважды (трижды) за сутки. Правомерны ли его требования? Ваши действия в данной ситуации? 

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __7__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Какова последовательность уборки номерного фонда и каковы на то причины? 

2. Расскажите о должностных обязанностях работников различных квалификационных уровней в АХС. 

3. При проведении текущей уборки обнаружилось отсутствие нескольких полотенец из числа тех, которыми укомплектована ванная комната в номере. Как следует поступить персоналу АХС в этой ситуации?

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __8__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Каковы должностные обязанности персонала прачечной-химчистки высококлассного отеля? 

2.  Расскажите о технических неполадках в отелях и порядке оформления заявок на ремонт в инженерно-техническую службу.

3. При уборке вы вошли в номер, но там оказался гость в обычной ситуации, например, он смотрит телевизор. Ваши действия? 

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __9__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Комплектование сервировочной тележки room-service. 

2. Расскажите о приемах подачи блюд и напитков. 

3. Во время проведения уборки в номер вернулся гость. Действия горничной в этой ситуации? 

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __10__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Организация хранения и возврата гостям забытых ими в отеле вещей. 

2. Расскажите об ассортименте предметов индивидуального пользования в гостиницах, их назначении, качестве, порядке замены и т. д. 

3.  Если гость задал вопрос, на который вы не можете ответить, ваши действия? 

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __11__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Организация и предоставление бизнес-услуг, туристско-экскурсионного обслуживания гостей в процессе проживания. 

2. Организационно-управленческая структура АХС гостиницы. Ее роль и значение в деятельности гостиничного предприятия. 

3. Вам предстоит убрать номер. Как при уборке должна располагаться тележка горничной и почему? 

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __12__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Организация бытового обслуживания гостей в процессе проживания. 

2. Расскажите об организации и технологии обслуживания VIP-гостей в гостиницах с высоким уровнем сервиса. 

3. Проживающим в гостинице запрещается хранить в номере легковоспламеняющиеся материалы, оружие. При уборке номера горничная обнаружила в шкафу оружие. Как она должна поступить? 

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __13__
Условия выполнения задания

1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Каковы основные обязанности супервайзера?

2.  Расскажите о предназначении офиса службы Housekeeping. Перечислите основные должностные обязанности заместителя руководителя службы Housekeeping. 

3. На двери гостиничного номера второй день висит табличка «Не входите в номер». Ваши действия?

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __14__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Принципы и организация досуга и отдыха в гостинице. 

2. Перечислите основные наименования инвентаря, необходимого для проведения уборочных работ в гостиницах. 

3. Перечислите меры для предупреждения падений и травм. Что необходимо сделать сотруднику АХС при мытье пола в общественных помещениях?

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __15__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Каковы должностные обязанности персонала прачечной-химчистки высококлассного отеля? 

2. Обслуживание в номерах. 

3. При включении пылесоса в сеть горничная ощутила незначительный удар током. Как ей следует поступить в этой ситуации? 

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № __16__
Условия выполнения задания


1. Максимальное время выполнения задания: ______45_____ мин./час.

1. Организация работы поэтажного персонала. 

2. Расскажите об особенностях технологии вечернего сервиса. 

3. Сколько должна храниться забытая гостем в гостинице вещь? Что с ней делать дальше?

Результат выполнения квалификационного экзамена отражается в форме представленном в приложение В

ПРИЛОЖЕНИЕ В

Государственное автономное образовательное учреждение

высшего образования Ленинградской области
ЛЕНИНГРАДСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ УНИВЕРСИТЕТ ИМЕНИ А. С. ПУШКИНА

 Квалификационный экзамен по профессиональному модулю

ПМ.03 Организация обслуживания гостей в процессе проживания
ФИО студента, курс, группа ______________________________________,

Специальность 43.02.11 Гостиничный сервис

1. Результаты освоения  ПМ.03 Организация обслуживания гостей в процессе проживания

	Индекс
	Наименование междисциплинарных комплексов и практик, входящих в состав профессионального модуля
	Распределение учебной нагрузки по курсам и семестрам
	Форма промежуточной аттестации
	оценка

	МДК.03.01
	МДК 03.01  Организация обслуживания гостей в процессе проживания  
	3 курс, 6 семестр
	Дифферен-

цированный зачет
	

	УП.03.01
	УП.03.01 Технология и организация гостиничного сервиса
	2 курс, 4 семестр
	Зачет
	


2. Результаты освоения общих и профессиональных компетенций

ПМ.03 «Организация обслуживания гостей в процессе проживания»
2.1. В результате изучения ПМ.03 освоены следующие компетенции:

	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
	


2.2  В результате изучения ПМ.03 освоены следующие профессиональные компетенции:

	ПК 3.1.
	Организовывать и контролировать работу обслуживающего итехнического персонала хозяйственной службы при предоставлении услуги размещения, дополнительных услуг, уборке номеров и служебных помещений
	

	ПК 3.2
	Организовывать и выполнять работу по предоставлению услуги питания в номерах (room-service)
	

	ПК 3.3.
	Вести учет оборудования и инвентаря гостиницы
	

	ПК 3.4
	Создавать условия для обеспечения сохранности вещей и ценностей проживающих.
	


ВЫВОД: вид профессиональной деятельности освоен /не освоен

Члены комиссии

квалификационного экзамена                           ______________________________ 

______________________________                                                                                ____________________________

Лист регистрации дополнений и изменений в рабочей программе учебной дисциплины / МДК

(нужное подчеркнуть)

специальности _________________________________________________________________

	№ изменения
	Номера измененных
	№ протокола/ подпись ПЦК
	Дата ввода изменений
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