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1. паспорт Рабочей ПРОГРАММЫ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

ПМ.05 Выполнение работ по одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих. 
1.1. Область применения программы
Рабочая программа профессионального модуля – является составляющей примерной основной профессиональной образовательной программы в соответствии с ФГОС по специальности  СПО  43.02.11 «Гостиничный сервис» в части освоения основного вида профессиональной деятельности (ВПД): «Выполнение работ по одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих и соответствующих профессиональных компетенций (ПК):
1. Давать устные справки,  касающиеся услуг гостиницы,  расположения городских достопримечательностей, зрелищных, спортивных сооружений и других объектов культуры и отдыха. 
2. Осуществлять   контроль над  исполнением  работниками  указаний руководства гостиницы.

3. Рассматривать  претензии,  связанные   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проводит соответствующие организационно-технические мероприятия.
1.2. Цели и задачи модуля – требования к результатам освоения модуля
С целью овладения указанным видом профессиональной деятельности и соответствующими профессиональными компетенциями обучающийся 
иметь практический опыт:

- выполнения работ по должности администратор гостиницы (дома отдыха);
  уметь:
- соблюдать трудовое законодательство и правила охраны труда.

- информировать потребителя о видах основных и дополнительных услуг гостиницы; 

- вступать в диалог, касающийся услуг гостиницы,  расположения городских достопримечательностей, зрелищных, спортивных сооружений и других объектов культуры и отдыха;

-  использовать этику делового общения;

- контролировать исполнение  работниками  указаний руководства гостиницы;

- оформлять документы по рассмотрению  претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проведению соответствующих организационно-технические мероприятия.


знать:
- основные и дополнительные услуги гостиницы;

-  расположение городских достопримечательностей, зрелищных, спортивных сооружений и других объектов культуры и отдыха, 

- этику делового общения;

- нормативную документацию, регламентирующую деятельность должностных лиц гостиницы; 

- структуру соподчинения работников гостиницы, должностные обязанности работников гостиницы;

- методы контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы;

- правила рассмотрения претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проведение соответствующих организационно-технические мероприятий;

- постановления,   распоряжения,   приказы,   другие   руководящие   и нормативные документы вышестоящих и других органов, касающиеся деятельности администратора гостиницы (дома отдыха);

- правила общения с клиентами;

- трудовое законодательство и правила охраны труда.

иметь практический опыт:

- выполнения работ по должности администратор гостиницы (дома отдыха);
  уметь:
- соблюдать трудовое законодательство и правила охраны труда.

- информировать потребителя о видах основных и дополнительных услуг гостиницы; 

- вступать в диалог, касающийся услуг гостиницы,  расположения городских достопримечательностей, зрелищных, спортивных сооружений и других объектов культуры и отдыха;

-  использовать этику делового общения;

- контролировать исполнение  работниками  указаний руководства гостиницы;

- оформлять документы по рассмотрению  претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проведению соответствующих организационно-технические мероприятия.


знать:
- основные и дополнительные услуги гостиницы;

-  расположение городских достопримечательностей, зрелищных, спортивных сооружений и других объектов культуры и отдыха, 

- этику делового общения;

- нормативную документацию, регламентирующую деятельность должностных лиц гостиницы; 

- структуру соподчинения работников гостиницы, должностные обязанности работников гостиницы;

- методы контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы;

- правила рассмотрения претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проведение соответствующих организационно-технические мероприятий;

- постановления,   распоряжения,   приказы,   другие   руководящие   и нормативные документы вышестоящих и других органов, касающиеся деятельности администратора гостиницы (дома отдыха);

- правила общения с клиентами;

- трудовое законодательство и правила охраны труда.
1.3. Рекомендуемое количество часов на освоение программы профессионального модуля:

всего – 658 часов, в том числе:
максимальной учебной нагрузки обучающегося – 550 часов, включая:

- обязательной аудиторной учебной нагрузки обучающегося – 364 часа;

- самостоятельной работы обучающегося – 147 часов;
- консультаций – 39 часов;
         - производственной практики (по профилю специальности) – 108 часов.
2. результаты освоения ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
ПМ.05 Выполнение работ по одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих. Администратор гостиницы (дома отдыха)

Результатом освоения программы профессионального модуля является овладение обучающимися видом профессиональной деятельности «Выполнение работ по одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих. Администратор гостиницы (дома отдыха)», 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 2.1
	Принимать, регистрировать и размещать гостей

	ПК 2.2
	Предоставлять гостю информацию о гостиничных услугах

	ПК 2.4
	Обеспечивать выполнение договоров об оказании гостиничных услуг

	ПК 2.5
	Производить расчеты с гостями, организовывать отъезд и проводы гостей

	ПК 2.6
	Координировать процесс ночного аудита и передачи дел по окончании смены

	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 ПРИМЕРНОЕ СОДЕРЖАНИЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
ПМ.05 Выполнение работ по одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих.
Администратор гостиницы (дома отдыха)
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)

	
	
	
	Обязательная аудиторная учебная нагрузка обучающегося
	Самостоятельная работа обучающегося
	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. консультации)
	в т.ч., курсовая работа (проект),

часов
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	ПК 1.1
	Раздел 1. Нормативная документация, регламентирующая  деятельность должностных лиц гостиницы (дома гостиницы). Должностные обязанности администратора  гостиницы (дома отдыха). 
	76
	56 
	 22
	-
	20 
	-
	-

	ПК 1.1, 1.2, 2.1, 2.4, 2.5, 2.6
	Раздел 2. Специфика деятельности администратора в гостинице и доме отдыха. 
	68
	44 
	20
	
	 24
	
	-

	ПК 2.4, 2.6
	Раздел 3. Структура  соподчинения работников гостиницы (дома отдыха), должностные обязанности работников гостиницы (дома отдыха) .
	102
	76
	30
	
	26
	
	

	ПК 2.2
	Раздел 4. Основные и дополнительные услуги гостиницы (дома отдыха). Методы их предложения.
	76
	48
	24
	
	28
	
	

	ПК 2.4, 2.6
	Раздел 5. Методы контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы (дома отдыха). 
	78
	50
	28
	
	28
	
	

	ПК 2.2, 2.4, 2.5
	Раздел 6. Правила общения с клиентами.
	74
	42
	28
	
	32
	
	

	ПК 2.4
	Раздел 7. Правила рассмотрения претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проведение соответствующих организационно-технические мероприятий.
	76
	48
	28
	
	28
	
	

	
	Производственная практика (по профилю специальности), часов (если предусмотрена итоговая (концентрированная) практика)
	108
	  108
	
	
	
	
	108

	
	Всего:
	 658
	472
	180
	-
	186
	-
	108


3.2. Содержание обучения по профессиональному модулю (ПМ)

	Наименование разделов междисциплинарных курсов (МДК) и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные работы и практические занятия, самостоятельная работа обучающихся, курсовая работ (проект) (если предусмотрены)
	Объем часов
	Уровень освоения

	1
	2
	3
	4

	Раздел 1. Нормативная документация, регламентирующая  деятельность должностных лиц гостиницы (дома гостиницы). Должностные обязанности администратора  гостиницы (дома отдыха). 
	76
	

	МДК 05.01. Организация деятельности администратора гостиницы (дома отдыха)  
	
	

	Тема 1.1. Нормативная документация, регламентирующая внутриорганизационную деятельность должностных лиц гостиницы (дома гостиницы).  
	Содержание 
	18
	

	
	1.
	Положение о подразделении как инструмент управления персоналом.
	
	2-3

	
	2.
	Понятие, задачи и правила составления должностной инструкции.
	
	2-3

	
	3.
	Структура должностной инструкции.
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	10
	

	
	Практические занятия 
	
	

	
	1.
	Структура внутриорганизационной документации, регламентирующая деятельность должностных лиц гостиницы (дома отдыха).  
	
	

	Тема 1.2. Должностные обязанности администратора  гостиницы (дома отдыха).  

 
	Содержание 
	16
	

	
	1.
	Функциональные обязанности администратора  гостиницы (дома отдыха).  
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	12
	

	
	Практические занятия 
	
	

	
	1.
	Структура должностной инструкции администратора  гостиницы (дома отдыха).  
	
	

	Самостоятельная работа 
	16
	

	Тематика домашних заданий

1. Формирование портфолио с документацией, необходимой для обеспечения процесса деятельности гостиницы согласно данному разделу.
2. Подготовка рефератов «Повышение квалификации администратора гостиницы».

3. Составление словаря профессиональных терминов.

4. Разбор ситуационных задач по теме.
	
	

	Консультации
	4
	

	1. Формирование портфолио с документацией, необходимой для обеспечения процесса деятельности гостиницы согласно данному разделу.

2. Разбор ситуационных задач по теме.
	
	

	Раздел 2. Специфика деятельности администратора в гостинице и доме отдыха.
	68
	

	Тема 2.1. Требования, предъявляемые к администратору гостиницы, связанные с определенной спецификой деятельности в данной должности.
	Содержание
	12
	

	
	1.
	Характеристика требований, предъявляемых к администратору гостиницы.
	
	2-3

	
	2.
	Специфика функций администратора.
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	10
	

	
	Практические занятия
	
	

	
	1.
	Специфика функций администратора в зависимости от вместимости и назначения гостиницы.
	
	

	
	2.
	Специфика функций администратора в РФ и за рубежом.  
	
	

	Тема 2.2. Специфика деятельности администратора как функционально- связующего звена всех служб гостиницы.

 
	Содержание
	12
	

	
	1.
	Мобильная специфика деятельности администратора.
	
	2-3

	
	2.
	Администратор как функционально-связующее звено всех служб гостиницы.
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	10
	

	
	Практические занятия
	
	

	
	1.
	Деловой этикет администратора.
	
	

	
	2.
	Решение конфликтных ситуаций – как специфика деятельности администратора в гостинице и доме отдыха.
	
	

	Самостоятельная работа 
	18
	

	Тематика домашних заданий

1. Решение ситуационных задач по предупреждению возникновения конфликтных ситуаций с гостями.

2.Подготовка сообщений «Деловой этикет администратора».
3. Составление словаря профессиональных терминов.

4. Формирование портфолио с документацией, необходимой для обеспечения процесса деятельности гостиницы согласно данному разделу.
5.Подготовка сообщений «Требования, предъявляемые к внешнему виду администратора».
	
	

	Консультации
	6
	

	1. Решение ситуационных задач по предупреждению возникновения конфликтных ситуаций с гостями.
2. Формирование портфолио с документацией, необходимой для обеспечения процесса деятельности гостиницы согласно данному разделу.
	
	

	Раздел 3. Структура  соподчинения работников гостиницы (дома отдыха), должностные обязанности работников гостиницы (дома отдыха).  
	102
	

	Тема 3.1. Структура  соподчинения работников гостиницы (дома отдыха).
	Содержание 
	26
	

	
	1.
	Понятие организационной структуры соподчинения работников гостиницы.
	
	2-3

	
	2.
	Виды и состав организационной структуры соподчинения работников гостиницы.
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	16
	

	
	Практические занятия 
	
	

	
	Решение практических задач по теме.
	
	

	Тема 3.2. Организационные документы: устав, должностная инструкция, положение, штатное расписание, их назначение и основные виды     
	Содержание 
	20
	

	
	1.
	Основные виды организационных документов.
	
	2-3

	
	
	Назначение организационных документов.
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	14
	

	
	Практические занятия 

Решение практических задач по теме.
	
	


	Самостоятельная работа 
	20
	

	Тематика домашних заданий

1. Подготовка презентаций «Структура  соподчинения работников гостиницы».

2. Составление словаря профессиональных терминов.

3. Формирование портфолио с документацией, необходимой для обеспечения процесса деятельности гостиницы согласно данному разделу.
4. Решение ситуационных задач по теме.
	
	

	Консультации
	6
	

	1. Составление словаря профессиональных терминов.

2. Решение ситуационных задач по теме.
	
	

	Раздел 4. Основные и дополнительные услуги гостиницы (дома отдыха). Методы их предложения.
	76
	

	Тема 4.1. Основные и дополнительные услуги гостиницы (дома отдыха).
	Содержание
	10
	

	
	1.
	Понятие и характеристика основных услуг гостиницы (дома отдыха).
	
	2-3

	
	2.
	Понятие и характеристика дополнительных услуг гостиницы (дома отдыха).
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	12
	

	
	Практические занятия
	
	

	
	1.
	Набор предоставляемых услуг гостиницы (дома отдыха) в зависимости от категории и расположения.
	
	

	Тема 4.2. Методы предложения основных и дополнительных услуг гостиницы (дома отдыха).
	Содержание
	14
	

	
	1.
	Характеристика различных методов предложения основных и дополнительных услуг гостиницы (дома отдыха).
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	12
	

	
	Практические занятия
	
	

	
	1.
	Специфика услуги и методов ее предложения.
	
	

	Самостоятельная работа 
	22
	

	Тематика домашних заданий

1. Подготовка сообщений «Методы предложения дополнительных услуг российских и зарубежных гостиниц».

2. Формирование портфолио с документацией, необходимой для обеспечения процесса деятельности гостиницы согласно данному разделу. 

4. Составление словаря профессиональных терминов. 

5. Разбор ситуационных заданий по теме.
	
	

	Консультации
	6
	

	1. Подготовка сообщений «Методы предложения дополнительных услуг российских и зарубежных гостиниц».
2. Разбор ситуационных заданий по теме.


	
	

	Раздел 5. Методы контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы (дома отдыха).  
	78
	

	Тема 5.1. Понятие контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы (дома отдыха).  
	Содержание 
	12
	

	
	1.
	Понятие контроля за исполнением  работниками  указаний руководства гостиницы (дома отдыха).  
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	14
	

	
	Практические занятия 
	
	

	
	1.
	Контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы (дома отдыха).  
	
	

	Тема 5.2. Методы контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы (дома отдыха).  
	Содержание 
	10
	

	
	1.
	Методы контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы (дома отдыха).  
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	14
	

	
	Практические занятия 
	
	

	
	1.
	Методы контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы (дома отдыха).  
	
	

	Самостоятельная работа 
	22
	

	Тематика домашних заданий

1. Разбор ситуационных заданий по методам контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы (дома отдыха).  
2. Подготовка рефератов «Методы контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы».

3. Составление словаря профессиональных терминов.

4. Формирование портфолио с документацией, необходимой для обеспечения процесса деятельности гостиницы согласно данному разделу.
	
	

	Консультации
	6
	

	1. Разбор ситуационных заданий по методам контроля исполнения  работниками  указаний руководства гостиницы (дома отдыха).  
2. Составление словаря профессиональных терминов.
	
	

	Раздел 6. Правила общения с клиентами.
	74
	

	Тема 6.1. Правила общения с клиентами.

	Содержание
	14
	

	
	1.
	Основные правила общения с клиентами.
	
	2-3

	
	2.
	Основные правила ведения деловых переговоров с клиентами.
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	28
	

	
	Практические занятия
	
	

	
	1.
	Виды делового общения.
	
	

	
	2.
	Типы делового общения.
	
	

	Самостоятельная работа 
	26
	

	Тематика домашних заданий

1. Подготовка сообщений «Виды делового общения», «Типы делового общения».
2. Составление словаря профессиональных терминов.  

3. Разбор ситуационных заданий по теме.
4. Формирование портфолио с документацией, необходимой для обеспечения процесса деятельности гостиницы согласно данному разделу.
	
	

	Консультации
	6
	


1. Разбор ситуационных заданий по теме.
2. Составление словаря профессиональных терминов.               
	Раздел 7. Правила рассмотрения претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проведение соответствующих организационно-технические мероприятий. 
	76
	

	Тема 7.1. Правила рассмотрения претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов.
	Содержание 
	10
	

	
	1.
	Причины возникновения претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов.
	
	2-3

	
	2.
	Правила рассмотрения претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов.
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	14
	

	
	Практические занятия 
	
	

	
	1.
	Принятие мер по предотвращению конфликтных ситуаций с клиентами.
	
	

	Тема 7.2. Проведение соответствующих организационно-технические мероприятий.
	Содержание 
	10
	

	
	1.
	Проведение соответствующих организационно-технических мероприятий.
	
	2-3

	
	2.
	Контроль за проведением соответствующих организационно-технических мероприятий.
	
	2-3

	
	Лабораторные работы (нет)
	14
	

	
	Практические занятия 
	
	

	
	1.
	Принятие мер по ликвидации конфликтных ситуаций с клиентами.
	
	

	
	2.
	Экзамен.
	
	

	Самостоятельная работа 
	23
	

	Тематика домашних заданий

1. Формирование портфолио с документацией, необходимой для обеспечения процесса деятельности гостиницы согласно данному разделу. 

2. Подготовка сообщений «Конфликтные гости», «Понятие «чтение гостя».

3. Составление словаря профессиональных терминов.

4. Решение ситуационных групповых заданий по принятию мер по предотвращению и ликвидации конфликтных ситуаций с клиентами.
	
	

	Консультации
	5
	

	1. Решение ситуационных групповых заданий по принятию мер по предотвращению и ликвидации конфликтных ситуаций с клиентами.
	
	

	Диффер. зачет (6 семестр)
	
	

	ВСЕГО
	550
	


	Производственная практика (по профилю специальности)
Виды работ
	108
	

	Самостоятельно  предоставить устные справки, касающиеся услуг гостиницы,  расположения городских достопримечательностей, зрелищных, спортивных сооружений и других объектов культуры и отдыха.
	20
	3

	Самостоятельно   осуществить информирование потребителя о видах основных и дополнительных услуг гостиницы
	10
	3

	Самостоятельно  осуществить вступление в диалог, касающийся услуг гостиницы,  расположения городских достопримечательностей, зрелищных, спортивных сооружений и других объектов культуры и отдыха
	10
	3

	Использования этику делового общения
	20
	3

	Самостоятельно  осуществить  контроль над  исполнением  работниками  указаний руководства гостиницы
	10
	3

	Самостоятельно  участвовать в рассмотрении  претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проведении соответствующих организационно-технические мероприятия.
	10
	3

	Самостоятельно  оформить документы по рассмотрению  претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проведении соответствующих организационно-технических мероприятий
	28
	3

	Всего
	658
	


4. условия реализации программы ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

ПМ.05 Выполнение работ по одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих Администратор гостиницы (дома отдыха) 

3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению


Занятия проводятся в кабинете менеджмента и управления персоналом (аудитория 406), 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: Windows 7 x64

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.

Windows 7 x64


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.
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   

Тимохина Т. Л. Гостиничная индустрия: Учебник для СПО/ Т. Л. Тимохина. – М.: Издательство Юрайт, 2018. – 336 с. – (Серия: Профессиональное образование). – http:// biblio-online.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/
4.3. Общие требования к организации образовательного процесса

Организация образовательного процесса по профессиональному модулю осуществляется в соответствии с ФГОС СПО по специальности, с рабочим учебным планом, программой профессионального модуля, с расписанием занятий; с требованиями к результатам освоения профессионального модуля: компетенциям, практическому опыту, умениям и знаниям.

В процессе освоения модуля используются активные и интерактивные формы проведения занятий с применением электронных образовательных ресурсов: деловые игры, индивидуальные и групповые проекты, анализ производственных ситуаций, и т.п. в сочетании с внеаудиторной работой для формирования и развития общих и профессиональных компетенций студентов.

Студентам обеспечивается возможность формирования индивидуальной траектории обучения в рамках программы модуля; организуется самостоятельная работа студентов под управлением преподавателей и предоставляется консультационная помощь. 
Производственная практика завершает обучение профессионального модуля и проводится концентрированно. 

Обязательным условием допуска к производственной практике (по профилю специальности) в рамках профессионального модуля является освоение первичных профессиональных навыков в рамках профессионального модуля.

Освоению модуля предшествует изучение дисциплин:

-
ОГСЭ.03. Иностранный язык;

-
ЕН.01. Информатика и информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности;

-
ОГСЭ.01 Основы философии;

-
ОГСЭ.02 История;

-
ОП.01 Менеджмент.
Условием для освоения данного модуля является освоение профессионального модуля ПМ.02. Приём, размещение и выписка гостей. Оценка качества освоения профессионального модуля включает текущий контроль знаний и промежуточную аттестацию. Текущий контроль проводится в пределах учебного времени, отведенного на соответствующий раздел модуля, как традиционными, так и инновационными методами, включая компьютерные технологии. 


Оценка качества освоения профессионального модуля включает текущий контроль знаний и промежуточную аттестацию. Текущий контроль проводится в пределах учебного времени, отведенного на соответствующий раздел модуля, как традиционными, так и инновационными методами, включая компьютерные технологии.
Профессиональный модуль считается освоенным при условии получения положительной оценки на квалификационном экзамене.
5. Контроль и оценка результатов освоения профессионального модуля (вида профессиональной деятельности)
ПМ.05 Выполнение работ по одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих. 
Администратор гостиницы (дома отдыха)

	Результаты 

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

	ПК 1.1. Принимать заказ от потребителей и оформлять его.

ПК 1.2. Бронировать и вести документацию.

ПК 2.1. Принимать, регистрировать и размещать гостей.

ПК 2.2. Предоставлять гостю информацию о гостиничных услугах.

ПК 2.4. Обеспечивать выполнение договоров об оказании гостиничных услуг.

ПК 2.5. Производить расчеты с гостями/ организовывать отъезди проводы гостей.

ПК 2.6. Координировать процесс ночного аудита и передачи дел по окончании смены.
.
	· точность предоставления устных справок, касающихся услуг гостиницы,  расположения городских достопримечательностей, зрелищных, спортивных сооружений и других объектов культуры и отдыха;

· правильность информирования потребителя о видах основных и дополнительных услуг гостиницы; 

· правильность вступления в диалог, касающийся услуг гостиницы,  расположения городских достопримечательностей, зрелищных, спортивных сооружений и других объектов культуры и отдыха;

· умение использовать этику делового общения
· правильность выбора методов осуществления   контроля над  исполнением  работниками  указаний руководства гостиницы

· осуществление контроля за исполнением  работниками  указаний руководства гостиницы

· знание нормативной документации, регламентирующей деятельность должностных лиц гостиницы; структуры соподчинения работников гостиницы, должностных обязанности работников гостиницы 
	Экспертная оценка результатов деятельности обучающегося в процессе освоения образовательной программы:

- при выполнении и защите результатов практических занятий;

- при выполнении работ на производственной практике;

-при проведении контрольных работ, зачётов, экзаменов по МДК, экзамена (квалификационного) по модулю
Экспертная оценка результатов деятельности обучающегося в процессе освоения образовательной программы:

- при выполнении и защите результатов практических занятий;

- при выполнении работ на производственной практике;

-при проведении контрольных работ, зачётов, экзаменов по МДК, экзамена (квалификационного) по модулю

	.
	· своевременность и точность в рассмотрении  претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проведении соответствующих организационно-технических мероприятий;

· грамотность и точность оформления документов по рассмотрению  претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проведения соответствующих организационно-технических мероприятий;
· знание правил рассмотрения претензий,  связанных   с   неудовлетворительным обслуживанием клиентов и проведения соответствующих организационно-технических мероприятий
	


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
	- точность аргументации и полнота объяснения сущности и социальной значимости будущей профессии;

- способность проявлять активность, инициативность в процессе освоения профессиональной деятельности, участвуя в студенческих конференциях, профессиональных конкурсах и т. д.;

- наличие положительных отзывов по итогам учебной практики
	Экспертная оценка результатов деятельности обучающегося в процессе освоения образовательной программы:

- при выполнении и защите результатов практических занятий;

- при выполнении работ на производственной практике;

-при проведении контрольных работ, зачётов, экзаменов по МДК, экзамена (квалификационного) по модулю

	ОК 2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество
	- точность и правильность выбора применения рациональных методов и способов решения профессиональных задач в области контроля качества продукции и услуг;

- полнота оценки эффективности и качества выполнения профессиональных задач
	

	ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность
	- принимать стандартные и нестандартные решения при подготовке и проведении производственного контроля на

предприятии индустрии гостеприимства;

- принимать стандартные и нестандартные решения в процессе идентификации продукции и услуг
	

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


	

	ОК 5. Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности
	- демонстрация навыков использования информационно-коммуникационных

технологий в профессиональной деятельности


	

	ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями
	· взаимодействие с обучающимися, преподавателями, руководителями и кураторами практики в ходе обучения
	

	ОК 7. Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), за результат выполнения заданий
	· самоанализ и коррекция результатов собственной работы;

· проявление ответственности за работу подчинённых, результат выполнения заданий
	

	ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации
	· планирование обучающимся повышения личностного и квалификационного уровня
	

	ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности
	· проявление интереса к инновациям в области профессиональной деятельности;

· анализ инноваций в области приема, регистрации и выписки гостей
	


5.2. Фонд оценочных средств

Фонд оценочных средств предназначен для контроля и оценки образовательных достижений обучающихся, освоивших программу ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих» среднего профессионального образования в пределах ОПОП СПО.

Фонд оценочных средств разработан в соответствии с требованиями ФГОС нового поколения специальности СПО 43.02.11 «Гостиничный сервис» и рабочей программой учебной дисциплины «Выполнение работ по должности служащих  «Администратор гостиницы (дома отдыха)». Профессиональный модуль, в соответствии с учебным планом, изучается на втором и третьем курсе и завершается междисциплинарным экзаменом.

Фонд оценочных средств предназначен для проверки результатов освоения профессионального модуля «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих» в части овладения следующими знаниями, умениями:

уметь:

-
регистрировать гостей;

-
оформлять и подготавливать счета гостей и производить расчеты с ними;

-
организовывать и контролировать уборку номеров, служебных помещений и помещений общего пользования;

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

знать:

-
организацию службы приема и размещения;

-
порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ;

-
правила поведения сотрудников на жилых этажах в экстремальных условиях

Комплект материалов для оценки освоенных умений и усвоенных

знаний ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих».

Комплект контрольно-оценочных средств включает в себя педагогические контрольно-измерительные материалы, предназначенные для определения соответствия (или несоответствия) индивидуальных образовательных достижений основным показателям результатов подготовки.

1 Текущий контроль

Используемые оценочные средства представлены в таблице:

	Разделы

(темы) дисциплины*
	Код
Контролируемой компетенции

(или ее части)
	Оценочное средство

	
	
	Текущий контроль
	Промежуточная аттестация
	Итоговый
контроль

	
	

	Индустрия гостеприимства
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Устный опрос
	
	

	Служба бронирования
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Практическая работа
№ 1
Прием и размещение
гостей (заезд)
Устный опрос
	
	

	Служба размещения
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Практическая работа

№ 2
Регистрация и ее порядок. Оформление документов. Особенности регистрации и оформления иностранных граждан, граждан России и граждан СНГ
Защита практической

работы
	
	

	
	
	Практическая работа
№ 3
Тарифы на номера.
Опубликованные и
корпоративные цены.
Системы скидок.
Способы платежей
(наличный расчет,
безналичный расчет,
оплата ваучерами).
Платежные
документы Работа с
кредитными картами
Защита практической
работы
	
	

	Обеспечение
безопасности гостей
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Устный опрос
	
	

	Контрольная точка № 1
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	
	Вопросы к
контрольной
точке
	

	Предоставление
дополнительных услуг
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Практическая работа
№ 4
Предоставление
дополнительных и
персональных услуг
гостям гостиницы
Защита практической
работы
	
	

	Обслуживание гостей
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Устный опрос
	
	

	Ночной аудит
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Практическая работа
№ 5
Расчетный час
Защита практической
работы
	
	

	Хозяйственная служба
гостиницы
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Практическая работа
№ 6
Технология
уборочных работ
Защита практической
работы
	
	

	Ключевое хозяйство
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Устный опрос
	
	

	Техническое состояние
номеров
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Практическая работа
№ 7
Уборка и техническое
состояние номеров
Защита практической

работы
	
	

	Контроль за
собственностью
гостиницы
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Практическая работа
№ 8
Составление актов на
проживающего при
порче или утере
имущества гостиницы
Защита практической
работы
	
	

	Работа бельевой службы
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Устный опрос
	
	

	Контрольная точка № 2
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	
	Вопросы к
контрольной
точке
	

	Соблюдение техники
безопасности
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Практическая работа
№ 9
Инструктаж по
технике безопасности
служащих гостиницы
Защита практической
работы
	
	

	Правила внутреннего
распорядка гостиницы
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	Устный опрос
	
	

	Междисциплинарный
экзамен
	ОК1-ОК9
ПК 5.1, ПК 5.2,
ПК 5.3
	
	Вопросы к
экзамену
	Экзамен


1.2 Общая процедура и сроки проведения оценочных мероприятий. Оценки освоения программы

Оценивание результатов обучения студентов ПМ.05 ««Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих» осуществляется по регламенту текущего контроля и промежуточной аттестации.

Текущий контроль в семестре проводится с целью обеспечения своевременной обратной связи, для коррекции обучения, активизации самостоятельной работы студентов. Результаты текущего контроля подводятся по шкале бально - рейтинговой системы.  Текущий контроль осуществляется два раза в семестр календарным учебным графиком в рамках проведения контрольных точек.

Формы текущего контроля знаний:

-
устный опрос;

-
письменный опрос;

-
тестирование;

-
выполнение и защита практических работ;

Проработка конспекта лекций и учебной литературы осуществляется студентами в течение всего семестра, после изучения новой темы.

 
Защита практических производится студентом в день их выполнения в соответствии с планом-графиком. Преподаватель проверяет правильность выполнения практической работы студентом, контролирует знание студентом пройденного материала с помощью контрольных вопросов или тестирования.

Оценка компетентности осуществляется следующим образом: по окончании выполнения задания студенты оформляют отчет, который затем выносится на защиту. В процессе защиты выявляется информационная компетентность в соответствии с заданием на практической работы, затем преподавателем дается комплексная оценка деятельности студента.

Высокую оценку получают студенты, которые при подготовке материала для самостоятельной работы сумели самостоятельно составить логический план к теме и реализовать его, собрать достаточный фактический материал, показать связь рассматриваемой темы с современными проблемами науки и общества, со специальностью студента, и каков авторский вклад в систематизацию, структурирование материала.

Оценка качества подготовки на основании выполненных заданий ведется преподавателям (с обсуждением результатов), баллы начисляются в зависимости от сложности задания. Для определения фактических оценок каждого показателя выставляются следующие баллы:

Фактические баллы за ответ на теоретический блок - от 0 до 50 баллов

Подготовка и участие в практических занятиях - от 0 до 30 баллов.

Подготовка доклада и презентации - от 0 до 20 баллов.

Студентам, пропустившим занятия и не ответившим по темам занятий, общий балл по текущему контролю снижается на 10% за каждый час пропуска занятий. Студентам, проявившим активность во время практических занятий, общий балл по текущему контролю может быть увеличен на 10-15%. Оценка качества подготовки по результатам самостоятельной работы студента ведется:

-
преподавателем - оценка глубины проработки материала, рациональность и содержательная ёмкость представленных интеллектуальных продуктов, наличие креативных элементов, подтверждающих самостоятельность суждений по теме;

-
группой - в ходе обсуждения представленных материалов;

-
студентом лично - путем самоанализа достигнутого уровня понимания темы.

Итоговый контроль освоения умения и усвоенных знаний дисциплины «Выполнение работ по должности служащих 20063 «Администратор гостиницы (дома отдыха)» осуществляется междисциплинарным экзаменом. Условием допуска к экзамену является положительная текущая аттестация практики по профилю специальности. Междисциплинарный экзамен проводится по теоретическим и практическим вопросам.

Обучающийся, имеющий средний балл не менее 4,5, освобождается от выполнения заданий других форм контроля и получает оценку «отлично». Обучающийся, имеющий рейтинг не менее 4,0, освобождается от выполнения заданий других форм контроля и получает оценку «хорошо». Если обучающийся претендует на получение более высокой оценки, он должен выполнить задания междисциплинарного экзамена.

Критерии оценки:

Оценка 5 «отлично»
обучающийся показывает глубокие осознанные знания по освещаемому вопросу, владение основными понятиями,

терминологией; владеет конкретными знаниями, умениями

по данной дисциплине; ответ полный доказательный, четкий,

грамотный, иллюстрирован практическим опытом

профессиональной деятельности

Оценка 4 «хорошо»
обучающийся показывает глубокое и полное усвоение

содержания материала, умение правильно и доказательно

излагать программный материал, допускает отдельные незначительные неточности в форме и стиле ответа.

Оценка 3 «удовлетворительно»
обучающийся понимает основное содержание учебной программы, умеет показывать практическое применение

полученных знаний. Вместе с тем допускает отдельные ошибки, неточности в содержании и оформлении ответа;

ответ недостаточно последователен, доказателен и грамотен.

Оценка 2 «неудовлетворительно»
обучающийся имеет существенные пробелы в знаниях,

допускает ошибки, неточности в содержании рассказываемого материала, не выделяет главного, существенного в ответе. Ответ поверхностный, бездоказательный, допускаются речевые ошибки.

Комплект материалов для оценки освоенных умений и знаний по 

ПМ. 05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

Комплект контрольно-оценочных средств включает в себя педагогические контрольно-измерительные материалы, предназначенные для определения соответствия (или несоответствия) индивидуальных образовательных достижений основным показателям результатов подготовки.

Вопросы к контрольной точке № 1 ПМ.05

«Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Какими способами можно зарезервировать место в гостинице?

2
Назовите типы бронирования и дайте краткую характеристику.

3
Что такое двойное бронирование?

4
Как гостиница может защитить себя от неявок гостей, предварительно

забронировавших номер (место)?

5
Кто осуществляет процесс поселения в гостиницу?

6
Как осуществляется расчет за проживание?

7
Какие документы клиент должен предоставить для регистрации в гостинице?

8
Какие документы должны быть оформлены при регистрации индивидуального

туриста, туристической группы и иностранного гражданина?

9
Для чего должна быть заполнена регистрационная карта?

10
Из каких показателей формируются тарифы на номера?

11
Какие ценовые стратегии используют при расчете тарифов на номера.

12
Дайте определение дополнительным услугам в гостиницах:

-
бесплатные;

13
Дайте определение дополнительным услугам в гостиницах :

-
платные услуги.

Вопросы к контрольной точке № 2

ПМ.05 ««Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Перечислите виды уборочных работ в гостинице.

2
Укажите последовательность уборки многокомнатного номера

3
Перечислите последовательность выполнения различных видов уборки.

4
Какие этапы включает в себя подготовка номера к заселению?

5
Охарактеризуйте последовательность выполнения ежедневной текущей уборки

6.
Что входит в объем уборочных работ мест общего пользования?

7
Перечислите последовательность уборки санузлов ( в номерах и общего пользования.)

8
В чем заключается особенность выполнения экспресс-уборки?

9
Что должна включать в себя тележка горничной?

10
Охарактеризуйте работу бельевой службы

11
Перечислите дефекты, не допустимые для использования белья.

12
Охарактеризуйте контроль за собственностью гостиницы

13
Ключевое хозяйство.

14
Перечислите основные требования к культуре поведения гостиничного работника.

15
Уборочные механизмы, инвентарь, моющие средства их характеристика.

16
Организация мер по обеспечению пожарной безопасности в гостиницах.

17
Каковы действия дежурного персонала гостиницы при угрозе и возникновения аварий, пожаров, катастроф.

Промежуточная аттестация

Промежуточная аттестация по дисциплине проводится в форме квалификационного экзамена. Экзамен - это итоговое проверочное испытание. Оценка может быть выставлена по рейтингу текущего контроля, если он не ниже 60. Таким образом, к экзамену допускаются студенты, сдавшие практические задания . Экзамен проводится по расписанию сессии.

Экзаменационные билеты:

Экзаменационный билет № 1 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Какими способами можно зарезервировать место в гостинице?

2
Как производится оплата за такси?

3
По заданию выпишите счет за проживание:

	№
варианта
	Заезд
	Выезд

	
	дата
	время
	дата
	время

	1
	27 июня
	10.00
	29.06
	19.00

	2
	5 февраля
	16.00
	7 февраля
	21.00


Гостиница
_______________________

Счет №___________________________


Дата
____________________________

Фамилия 
_______________________

Комната №
_______________________

Заезд
Выезд_______________________

Оплата проживания_________________

	Вид платежа
	Тариф(руб.)
	Количество суток
	К оплате(руб.)

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Сумма прописью:_________________


Получено:
______________________

Кассир:
_______________________


Экзаменационный билет № 2 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1 Кто осуществляет процесс поселения в гостиницу?

2 Охарактеризуйте контроль за собственностью гостиницы

3 Заполните бланки для направления на размещение и регистрации туристов

	В гостиницу

Туристическая фирма Ростур
г. Москва, ул. Чертановская, 100
Счет № 0000001 в банке
	

	Направление на размещение
В счет выделенных мест разместите группу
в количестве человек с
	туристов из г.

по

	06. до часов.

Стоимость подготовки мест и проживания включите в расшифровку
оплаты по безналичному расчету.

	Администратор
	

	Разрешение на поселение
	

	Групповое на 2 этаж

Страна

Заявка

Проживание с по
Комната №

Индекс поселения
Вид расчета
Оплата брони

Дополнительные сведения
	


Экзаменационный билет № 3 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Опишите, каким образом можно оформить заказ для химчистки, глажки или стирки в гостиницах высокого класса.

2
 Какие требования предъявляются к туристу при прокате автомобиля?

3
_________________________________________________ Заполните

Форма отказа в завязках о бронировании

Дата:




Кому:



Гостиница



В ответ на ваш факс (письмо, телеграмму и т. д.) подтверждаем:

Бронирование


номеров с 


по



не представляется возможным в связи с загруженностью номерного

фонда.

Мы зарегистрировали Вашу заявку и, как только у нас появятся

свободные номера, сразу сообщим Вам об этом.

Надеемся на дальнейшее сотрудничество.

Сотрудник отдела бронирования 







должность
подпись
ФИО

дата

Экзаменационный билет № 4 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Назовите типы бронирования и дайте краткую характеристику

2
Какие документы клиент должен предоставить для регистрации в гостинице?

3
Составьте акт о порче имущества гостиницы

	Гостиница

	ФОРМА N 9-Г

	ОТ " _
Обнаружено следующее
	АКТ N
О ПОРЧЕ ИМУЩЕСТВА ГОСТИНИЦЫ
" 20_____ г.

	
	(Фамилия, Имя, Отчество)

	

	

	Всего на сумму:

	Подписи работников
	гостиницы: 


	
	(подпись лица, причинившего ущерб)

	С гр.
	Получено:
	

	(Фамилия, Имя, Отчество)
	
	(сумма прописью)

	Принял:
	
	

	(Должность, Фамилия, Имя,
	Отчество)
	(подпись)

	Испорченные вещи
	
	

	


Экзаменационный билет № 5 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Охарактеризуйте последовательность выполнения ежедневной текущей уборки.

2
Каковы действия дежурного персонала гостиницы при угрозе и возникновения аварий,

пожаров, катастроф?

3
Заполните бланки для регистрации гостей

Гостиница

АНКЕТА

Фамилия







Имя








Отчество 







Дата рождения






Паспорт №


серия





Место регистрации





Цель приезда






Сроки проживания «
»
20
г. по «
»
20
г.

Командировочное удостоверение №

С правилами пожарной безопасности ознакомлен

Подпись



Номер комнаты


Прибыл «

»

20
г.


(время)

Выбыл «
»

20
г.

Продление проживания



Подпись администратора



Экзаменационный билет № 6 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Перечислите услуги, относящиеся к бытовому обслуживанию гостей.

2
С какой целью выезжающих из гостиницы просят заполнить анкету?

3
Заполните бланк заказа для химчистки

Экзаменационный билет № 7 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Перечислите дополнительные услуги оказываемые платно?

2
Назовите наиболее распространённые платные услуги.

3
Заполните форму подтверждения заявок на бронирование.

Форма подтверждения заявок на бронирование

Дата:_






Кому:







Гостиница







В ответ на ваш факс (письмо, телеграмму и т. д.) подтверждаем

бронирование
номеров с
по

Стоимость проживания в сутки составляет
рублей.

В случае изменения ваших планов просим отменить бронирование

с
до 
ч. во избежание выставления счета за простой

номера.

Расчетный час в гостинице




 12 часов.

Подтвердил

бронирование 









должность

подпись

ФИО

дата

Спасибо, что Вы выбрали нашу гостиницу!

Экзаменационный билет № 8 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Из каких показателей формируются тарифы на номера?

2
Что должна включать в себя тележка горничной?

3
Выпишите счет за проживание

Гостиница
_______________________

Счет №___________________________


Дата
____________________________

Фамилия 
_______________________

Комната №
_______________________

Заезд
Выезд_______________________

Оплата проживания_________________

	Вид платежа
	Тариф(руб.)
	Количество суток
	К оплате(руб.)

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Сумма прописью:_________________


Получено:
______________________

Кассир:
_______________________


Экзаменационный билет № 9 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Перечислите дефекты, не допустимые для использования белья

2
Перечислите последовательность выполнения различных видов уборки

3
Выпишите счет за проживание

Гостиница
_______________________

Счет №___________________________


Дата
____________________________

Фамилия 
_______________________

Комната №
_______________________

Заезд
Выезд_______________________

Оплата проживания_________________

	Вид платежа
	Тариф(руб.)
	Количество суток
	К оплате(руб.)

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Сумма прописью:_________________


Получено:
______________________

Кассир:
_______________________


Экзаменационный билет № 10 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
В чем заключаются услуги предоставления в номерах (room-servese)?

2
Уборочные механизмы, инвентарь, моющие средства их характеристика.

3
Помощь гостю. У гостя не работает ключ-карта, просит рассказать, где можно заняться шоппингом

Экзаменационный билет № 11 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Перечислите дополнительные услуги оказываемые бесплатно.

2
Что входит в объем уборочных работ мест общего пользования?

3
Заполните карту подготовки и заселения номеров

Карта брони №




Заявка 11/00


Сроки проживания




Организация

Оплата по
расчету
	Номер

комнаты
	Тариф
	Фамилия
	Заезд
	Выезд
	Бронь
	Опоздание
	Проживание
	Всего

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Проживание____________

Завтраки_______________

Страховой сбор__________

Итого___________________

Администратор: 

Экзаменационный билет № 12 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Укажите последовательность уборки многокомнатного номера.

2
Что должна включать в себя тележка горничной?

3
По заданию выпишите счет за проживание

	№
варианта
	Заезд
	Выезд

	
	дата
	время
	дата
	время

	1
	27 июня
	10.00
	29.06
	19.00

	2
	5 февраля
	16.00
	7 февраля
	21.00


Гостиница
_______________________

Счет №___________________________


Дата
____________________________

Фамилия 
_______________________

Комната №
_______________________

Заезд
Выезд_______________________

Оплата проживания_________________

	Вид платежа
	Тариф(руб.)
	Количество суток
	К оплате(руб.)

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Сумма прописью:_________________


Получено:
______________________

Кассир:
_______________________


Экзаменационный билет № 13 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Организация мер по обеспечению пожарной безопасности в гостиницах

2
Обеспечение безопасности имущества гостей

3
Бронирование по телефону (диалог).

Экзаменационный билет № 14 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Укажите последовательность уборки многокомнатного номера

2
Что должна включать в себя тележка горничной?

3
По заданию выпишите счет за проживание

	№
варианта
	Заезд
	Выезд

	
	дата
	время
	дата
	время

	1
	27 июня
	10.00
	29.06
	19.00

	2
	5 февраля
	16.00
	7 февраля
	21.00


Гостиница
_______________________

Счет №___________________________


Дата
____________________________

Фамилия 
_______________________

Комната №
_______________________

Заезд
Выезд_______________________

Оплата проживания_________________

	Вид платежа
	Тариф(руб.)
	Количество суток
	К оплате(руб.)

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Сумма прописью:_________________


Получено:
______________________

Кассир:
_______________________


Экзаменационный билет № 15 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Охарактеризуйте работу бельевой службы

2
Каким образом следует организовать учет использования номерного фонда в гостинице?

3
Помощь гостю. У гостя сломалась ручка чемодана (диалог).

Экзаменационный билет № 16 ПМ.05 

1.
Укажите последовательность уборки многокомнатного номера.

2.
Что должна включать в себя тележка горничной?

3.
Заполните ведомость движения номерного фонда

	Номер

комнаты
	Тариф
	Время

освобождения

Дата

час
	Период

оплаты
	Время

занятия

Дата

Час
	Ф.И.О.

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Экзаменационный билет № 17 ПМ.05 

1.
Что такое двойное бронирование?

2.
С какой целью выезжающих из гостиницы просят заполнить анкету?

3.
Выпишите счет за проживание

	№
варианта
	Заезд
	Выезд

	
	дата
	время
	дата
	время

	1
	27 июня
	10.00
	29.06
	19.00

	2
	5 февраля
	16.00
	7 февраля
	21.00


Гостиница
_______________________

Счет №___________________________


Дата
____________________________

Фамилия 
_______________________

Комната №
_______________________

Заезд
Выезд_______________________

Оплата проживания_________________

	Вид платежа
	Тариф(руб.)
	Количество суток
	К оплате(руб.)

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Сумма прописью:_________________


Получено:
______________________

Кассир:
_______________________


Экзаменационный билет № 18 ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

1
Из каких показателей формируются тарифы на номера?

2
В каких случаях страховка не выплачивается?

3
Заполните бланки для направления на размещение и регистрации туристов

В гостиницу__________________

Туристическая фирма Ростур

г. Москва, ул. Чертановская, 100

Счет № 0000001 в банке_______________

Направление на размещение

В счет выделенных мест разместите группу туристов из г._________

______________в количестве ________человек с ________ по___________

6.
до_____________часов.

Стоимость подготовки мест и проживания включите в

расшифровку оплаты по безналичному расчету.

Администратор



Разрешение на поселение

Групповое ___________на 2 этаж

Страна _________________

Заявка _________________

Проживание с _________по  ___________

Комната №
_____________________

Индекс поселения _______________

Вид расчета ____________________

Оплата брони____________________

Дополнительные сведения_________________________

Вопросы к квалификационному экзамену

ПМ.05 «Выполнение работ по профессии администратора»

1
Какими способами можно зарезервировать место в гостинице?

2
Что такое двойное бронирование?

3
Назовите типы бронирования и дайте краткую характеристику

4
Как гостиница может защитить себя от неявок гостей, предварительно

забронировавших номер (место)?

5
Кто осуществляет процесс поселения в гостиницу?

6
Как осуществляется расчет за проживание?

7
По заданию выпишите счет за проживание

8
Кто осуществляет процесс поселения в гостиницу?

9
Какие документы клиент должен предоставить для регистрации в гостинице?

10
Какие документы должны быть оформлены при регистрации индивидуального

туриста, туристической группы и иностранного гражданина?

11
Для чего должна быть заполнена регистрационная карта?

12
Каким образом следует организовать учет использования номерного фонда в

гостинице?

13
Из каких показателей формируются тарифы на номера?

14
Какие ценовые стратегии используют при расчете тарифов на номера?

15
Какие виды услуг оказываются в гостиницах?

16
Перечислите дополнительные услуги оказываемые бесплатно.

17
Назовите наиболее распространённые платные услуги.

18
С какой целью выезжающих из гостиницы просят заполнить анкету?

19
Перечислите услуги, относящиеся к бытовому обслуживанию госте

20
Опишите, каким образом можно оформить заказ для химчистке, глажке или стирки

в гостиницах высокого класса.

21
Как может быть организован заказ такси в гостинице?

22
Какую карточку выписывает администратор при заказе такси?

23
Как производится оплата за такси?

24
В каких случаях страховка не выплачивается?

25
В чем заключаются услуги предоставления в номерах (room-servese) ?

26
Перечислите виды уборочных работ в гостинице.

27
Укажите последовательность уборки многокомнатного номера

28
Перечислите последовательность выполнения различных видов уборки.

29
Какие этапы включает в себя подготовка номера к заселению?

30
Охарактеризуйте последовательность выполнения ежедневной текущей уборки.

31
В чем заключается особенность выполнения генеральной уборки жилых номеров

(гостевых комнат)?

32
Что входит в объем уборочных работ мест общего пользования?

33
Перечислите последовательность уборки санузлов ( в номерах и общего

пользования.

34
В чем заключается особенность выполнения экспресс-уборки?

35
Что должна включать в себя тележка горничной?

36
Охарактеризуйте работу бельевой службы

37
Перечислите дефекты, не допустимые для использования белья.

38
Охарактеризуйте контроль за собственностью гостиницы

39
Ключевое хозяйство.

40
Перечислите основные требования к культуре поведения гостиничного работника.

41
Уборочные механизмы, инвентарь, моющие средства их характеристика.

42
Организация мер по обеспечению пожарной безопасности в гостиницах

43
Каковы действия дежурного персонала гостиницы при угрозе и возникновения аварий, пожаров, катастроф

Комплект материалов для проведения практических работ по профессиональному модулю «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

Практическая работа № 1

Наименование работы: Прием и размещение гостей

Цель: Иметь практический опыт при приеме, регистрации и размещения гостей. Уметь регистрировать, оформлять и подготавливать счета гостей и производить расчеты с ними. Знать организацию службы приема и размещения.

Порядок проведения работы

1
Изучите «Правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации».

2
В журнале практических работ сформулируйте порядок бронирования номеров в гостинице.

3
Заполните форму подтверждения заявок на бронирование.

4
Заполните форму отказа в заявке о бронировании.

3
По заданию выпишите счет за проживание:

	№

варианта
	Заезд
	Выезд

	
	дата
	время
	дата
	время

	1
	1 февраля
	8.00
	5 февраля
	18.00

	2
	5 февраля
	16.00
	7 февраля
	21.00

	3
	12 февраля
	12.00
	14 февраля
	24.00

	4
	15 марта
	12.00
	16 марта
	12.00


Контрольные вопросы

1
Какими способами можно зарезервировать место в гостинице?

2
Назовите типы бронирования и дайте краткую характеристику.

3
Что такое двойное бронирование?

4
Как гостиница может защитить себя от неявок гостей, предварительно

забронировавших номер (место)?

5
Кто осуществляет процесс поселения в гостиницу?

6
Как осуществляется расчет за проживание.

Оснащенность рабочего места: методические указания, задания, бланки регистрации

Форма подтверждения заявок на бронирование

Дата:_






Кому:







Гостиница







В ответ на ваш факс (письмо, телеграмму и т. д.) подтверждаем

бронирование
номеров с
по

Стоимость проживания в сутки составляет
рублей.

В случае изменения ваших планов просим отменить бронирование

с
до 
ч. во избежание выставления счета за простой

номера.

Расчетный час в гостинице




 12 часов.

Подтвердил

бронирование 









должность

подпись

ФИО

дата

Спасибо, что Вы выбрали нашу гостиницу!

Форма отказа в заявке о бронировании

Дата: 



Кому:



Гостиница



В ответ на ваш факс (письмо, телеграмму и т. д.) подтверждаем:

Бронирование

номеров с

по


не представляется возможным в связи с загруженностью номерного фонда.

Мы зарегистрировали Вашу заявку и, как только у нас появятся свободные

номера, сразу сообщим Вам об этом.

Надеемся на дальнейшее сотрудничество.

Сотрудник отдела бронирования 








Должность

подпись
ФИО

дата

Гостиница
_______________________

Счет №___________________________


Дата
____________________________

Фамилия 
_______________________

Комната №
_______________________

Заезд
Выезд_______________________

Оплата проживания_________________

	Вид платежа
	Тариф(руб.)
	Количество суток
	К оплате(руб.)

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Сумма прописью:_________________


Получено:
______________________

Кассир:
_______________________


Содержание практических занятий должно отражать задание на практику, соответствовать

общим целям основной профессиональной образовательной программы подготовки специалиста гостиничного предприятия.

Практическая работа № 1

Наименование работы: Должностная инструкция администратора

Цель: Знать должностные обязанности администратора

Практическая работа № 2

Наименование работы: Должностная инструкция горничной

Цель: Знать должностные обязанности горничной

Практическая работа № 3

Наименование работы: Правила поведения персонала гостиницы

Цель: Знать правила поведения персонала гостиницы

Практическая работа № 4

Наименование работы: Организация и технология работы службы приема и размещения гостей

Цель: Изучить организацию и технологию работы службы приема и размещения гостей

Практическая работа № 5

Наименование работы: Порядок бронирования мест и номеров в гостинице

Цель: Изучить порядок бронирования мест и номеров в гостинице

Практическая работа № 6

Наименование работы: Должностная и инструкция размещения и бронирования

Цель: Знать должностные обязанности службы размещения и бронирования

Практическая работа № 7

Наименование работы: Порядок регистрации и размещения гостей

Цель: Изучить порядок регистрации и размещения гостей

Практическая работа № 8

Наименование работы: Особенности регистрации туристических групп

Цель: Изучить особенности регистрации туристических групп

Практическая работа № 9

Наименование работы: Особенности регистрации иностранных туристов

Цель: Изучить особенности регистрации иностранных туристов

Практическая работа № 10

Наименование работы: Формирование тарифов на гостиничные номера

Цель: Изучить формирование тарифов на гостиничные номера

Практическая работа № 11

Наименование работы: Виды услуг, оказываемых в гостинице

Цель: Изучить виды услуг, оказываемых в гостиницах

Практическая работа № 12

Наименование работы: Организация бытового обслуживания

Цель: Изучить организацию бытового обслуживания

Практическая работа № 13

Наименование работы: Предоставление услуги хранения ценных вещей

Цель: Изучить предоставление услуги хранения ценных вещей

Практическая работа № 14

Наименование работы: Проведение ночного аудита и передачи дел по окончанию смены

Цель: Знать проведение ночного аудита и передачи дел по окончанию смены

Практическая работа № 15

Наименование работы: Виды расчетов с проживающими

Цель: Изучить виды расчетов с проживающими

Практическая работа № 16

Наименование работы: Правила расчета оплаты за проживание

Цель: Изучить правила расчета оплаты за проживание

Практическая работа № 17

Наименование работы: Инструкция по санитарному содержанию помещений гостиницы

Цель: Знать инструкцию по санитарному содержанию помещений гостиницы

Практическая работа № 18

Наименование работы: Организация уборочных работ

Цель: Знать организацию уборочных работ

Практическая работа № 19

Наименование работы: Нормативы проведения уборочных работ

Цель: Знать нормативы проведения уборочных работ

Практическая работа № 20

Наименование работы: Работы, связанные с оборотом постельного белья

Цель: Изучить работы, связанные с оборотом постельного белья

Практическая работа № 21

Наименование работы: Уборочные механизмы

Цель: Изучить уборочные механизмы

Практическая работа № 22

Наименование работы: Проведение инвентаризации сохранности оборудования гостиницы.

Заполнение инвентаризационной ведомости

Цель: Изучить проведение инвентаризации сохранности оборудования гостиницы.

Практическая работа № 23

Наименование работы: Списание инвентаря и оборудования

Цель: Изучить процесс списания инвентаря и оборудования

Практическая работа № 24

Наименование работы: Противопожарная безопасность в гостиницах

Цель: Знать противопожарную безопасность в гостиницах

Практическая работа № 25

Наименование работы: Проведение инструктажа по ТБ с сотрудниками гостиницы

Цель: Изучить технологию проведения инструктажа

Контроль самостоятельной работы ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

Самостоятельная работа студента является одним из видов учебных занятий студентов и проводиться :

-
с целью систематизации и закрепления полученных теоретических знаний и практических умений студентов;

-
углубления и расширения теоретических знаний;

-
формирование умений использовать нормативную, правовую, справочную документацию и специальную литературу;

-формирования самостоятельности мышления, способностей к саморазвитию, самосовершенствованию и самореализации.

В учебном процессе выделяется два вида самостоятельной работы:

-
аудиторная;

-
внеаудиторная.

Аудиторная самостоятельная работа выполняется на учебных занятиях под непосредственным руководством преподавателя и по его заданию. Внеаудиторная самостоятельная работа выполняется студентом по заданию преподавателя, но без его непосредственного участия.

Примерные темы рефератов по ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих»

Философия гостиничного сервиса.

Стандарты работы администратора гостиницы.

Место расположения службы приема и размещения гостей.

Стойка ресепшн.

Организация рабочего места администратора гостиницы.

Обязанности администратора службы приема и размещения.

Службы гостиницы и их характеристика.

Управленческая система гостиницы.

Пищевой комплекс и инженерное оборудование гостиницы.

Критерии оценки реферата:

1.
Соблюдение формальных требований к реферату.

2.
Грамотное и полное раскрытие темы.

3.
Самостоятельность в работе над рефератом (использование рефератов из сети Интернет запрещается).

4.
Умение работать с учебной, профессиональной литературой.

5.
Умение работать с периодической литературой.

6.
Умение обобщать, делать выводы.

7.
Умение оформлять библиографический список к реферату в соответствие с требованиями ГОСТ Р 7.1.-2003 «Библиографическая запись. Библиографическое описание. Общие требования и правила составления».

8.
Соблюдение требований к оформлению реферата.

9.
Умение
кратко изложить основные положения реферата при его защите.

10.
Иллюстрация защиты реферата презентацией.

3.2
Методические материалы, определяющие процедуры оценивания знаний, умений, навыков

Оценка знаний по ПМ.05 «Выполнение работ одной или нескольким профессиям рабочих, должностям служащих» проводится с целью определения уровня освоения предмета, включает

-
контрольные работы (1 академический час, письменно);

-
тестовые задания (письменно 1 академический час)

-
письменные практические задания для самостоятельной работы.

Оценка качества подготовки на основании выполненных заданий ведется преподавателям (с обсуждением результатов), баллы начисляются в зависимости от сложности задания. Для определения фактических оценок каждого показателя выставляются следующие баллы 

Фактические баллы за ответ на теоретический блок - от 0 до 50 баллов

Подготовка и участие в практических занятиях - от 0 до 30 баллов.

Подготовка доклада и презентации - от 0 до 20 баллов.

Студентам, пропустившим занятия и не ответившим по темам занятий, общий балл по текущему контролю снижается на 10% за каждый час пропуска занятий. Студентам, проявившим активность во время практических занятий, общий балл по текущему контролю может быть увеличен на 10-15%. Оценка качества подготовки по результатам самостоятельной работы студента ведется:

1)
преподавателем - оценка глубины проработки материала, рациональность и

содержательная ёмкость представленных интеллектуальных продуктов, наличие креативных

элементов, подтверждающих самостоятельность суждений по теме;

2)
группой - в ходе обсуждения представленных материалов;

3)
студентом лично - путем самоанализа достигнутого уровня понимания темы.

Для оценки качества подготовки студента по дисциплине в целом составляется рейтинг - интегральная оценка результатов всех видов деятельности студента, осуществляемых в процессе ее изучения, представляется в балльном исчислении.

Защита практических производится студентом в день их выполнения в соответствии с планом-графиком. Преподаватель проверяет правильность выполнения практической и лабораторной работы студентом, контролирует знание студентом пройденного материала с помощью контрольных вопросов или тестирования.

Проработка конспекта лекций и учебной литературы осуществляется студентами в течение всего семестра, после изучения новой темы. Дважды в семестр предусмотрена текущая аттестация в виде контрольных опросов и итоговая аттестация в виде зачета. К зачету допускаются студенты, выполнившие все виды текущей аттестации - практические, задание для самостоятельной работы и контрольные опросы.

Оценка компетентности осуществляется следующим образом: по окончании выполнения задания студенты оформляют отчет, который затем выносится на защиту. В процессе защиты выявляется информационная компетентность в соответствии с заданием на лабораторные работы, затем преподавателем дается комплексная оценка деятельности студента.

Высокую оценку получают студенты, которые при подготовке материала для самостоятельной работы сумели самостоятельно составить логический план к теме и реализовать его, собрать достаточный фактический материал, показать связь рассматриваемой темы с современными проблемами науки и общества, со специальностью студента, и каков авторский вклад в систематизацию, структурирование материала.
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