Департамент образования Ярославской области

ГПОУ ЯО Ярославский торгово-экономический колледж
	
	УТВЕРЖДАЮ:

______________________
«____»__________20__ г.


ДОПОЛНИТЕЛЬНАЯ ПРОФЕССИОНАЛЬНАЯ ПРОГРАММА 
программа профессиональной переподготовки
Вид профессиональной деятельности Менеджмент гостеприимства
Категория слушателей: лица, имеющих среднее общее образование. Требуется владение русским языком, так как обучение ведется на государственном языке Российской Федерации – русском языке. Базовоый (школьный курс) английского языка.
Уровень квалификации  5 (6)
Объем: 520 часов
Форма обучения: очно-заочная
Организация обучения: 3 месяца, единовременно
Ярославль 2019 г.
Составители:
Фомина Светлана Игоревна, преподаватель специальных дисциплин высшей категории
ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА ПРОГРАММЫ
1. Нормативно-правовые основания разработки программы
Нормативную правовую основу разработки программы составляют:

Федеральный закон от 29 декабря 2012 г. № 273-ФЗ «Об образовании в Российской Федерации»;

Федеральный закон «Об основах туристской деятельности в Российской Федерации» от 24.11.1996 г. № 132-ФЗ 

Закон РФ от 07.02.1992 N 2300-1  «О защите прав потребителей» 

Приказ Минобрнауки России от 1 июля 2013 г. № 499 «Об утверждении Порядка организации и осуществления образовательной деятельности по дополнительным профессиональным программам»;

Приказ Минобрнауки России от 09.12.2016 № 1552 «Обутверждении федерального государственного образовательного стандарта среднего профессионального образования по специальности 43.02.14 Гостиничное дело (зарегистрирован Министерством юстиции Российской Федерации 26.12.2016 регистрационный № 44974);
Приказ Минкультуры России (Министерство культуры РФ) от 11 июля 2014 г. №1215 «Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями»;

 Приказ Минтруда России от 12 апреля 2013 г. № 148н «О утверждении уровней квалификаций в целях разработки проектов профессиональных стандартов»;
Правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации, утв. Постановлением Правительства РФ от 9 октября 2015 г.. № 1085;

Постановление Правительства Российской Федерации от 15 января 2007 г. N 9 «О порядке осуществления миграционного учета иностранных граждан и лиц без гражданства в Российской Федерации»

Программа разработана на основе требований ФГОС среднего профессионального образования по специальности 43.02.14 Гостиничное дело, утверждён Приказом Министерства образования и науки РФ от 09.12.2016г. №1552 (Зарегистрирован 26.12.2016г. №44974)

В результате освоения образовательной программы и  успешного прохождения итоговой аттестации в соответствии с требованиями профстандарта «Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц»,возможно занятие следующими видами экономической деятельности:

· Гостиницы и прочие места для временного проживания (код ОКВЭД 55.1).

· Предоставление мест для краткосрочного проживания (код ОКВЭД 55.2).

· Предоставление мест для временного проживания в кемпингах, жилых автофургонах и туристических автоприцепах (код ОКВЭД 55.3).

· Предоставление прочих мест для временного проживания (код ОКВЭД 55.9).

Программа
разработана
на
основе
профессионального(ых)
стандарта(ов)
Профстандарт: 33.007 Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц (утв. приказом Министерства труда и социальной защиты РФ от 7 мая 2015 г. N 282н);

Профстандарт: 33.022 Работник по приему и размещению гостей (утв. приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 5 сентября 2017 г. N 659н);

Профстандарт: 33.021 Горничная (утв. приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 5 сентября 2017 г. N 657н).
Требования к слушателям (категории слушателей)

Прием на обучение осуществляется по заявлениям лиц, имеющих среднее общее образование. Требуется владение русским языком, так как обучение ведется на государственном языке Российской Федерации – русском языке. Базовоый (школьный курс) английского языка.
3. Цель и планируемые результаты обучения
3.1 Характеристика профессиональной деятельности выпускника 
Область профессиональной деятельности выпускников: Сервис, оказание услуг населению (торговля, техническое обслуживание, ремонт, предоставление персональных услуг, услуги гостеприимства, общественное питание и пр.).

Уровень квалификации: 5(6)
3.2. Планируемые результаты обучения

Выпускник
должен
обладать
профессиональными
компетенциями,  соответствующими
виду(ам) деятельности:

	Код
	Наименование видов деятельности и профессиональных компетенций

	ВД 1.
	Организация и контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения

	ПК 1.1.
	Планировать потребности службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале.

	ПК 1.2.
	Организовывать деятельность работников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

	ПК 1.3.
	Контролировать текущую деятельность работников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества.

	ВД 2.
	Организация и контроль текущей деятельности работников службы питания

	ПК 2.1.
	Планировать потребности службы питания в материальных ресурсах и персонале.

	ПК 2.2.
	Организовывать деятельность работников службы питания в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

	ПК 2.3.
	Контролировать текущую деятельность работников службы питания для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.

	ВД 3.
	Организация и контроль текущей деятельности работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда

	ПК 3.1.
	Планировать потребности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале.

	ПК 3.2.
	Организовывать деятельность работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

	ПК 3.3.
	Контролировать текущую деятельность работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.

	ВД 4.
	Организация и контроль текущей деятельности работников службы бронирования и продаж

	ПК 4.1.
	Планировать потребности службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале.

	ПК 4.2.
	Организовывать деятельность работников службы бронирования и продаж в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

	ПК 4.3.
	Контролировать текущую деятельность работников службы бронирования и продаж для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.


Выпускник должен обладать общими (общекультурными) компетенциями (ОК) 
	Код
	Наименование видов деятельности и профессиональных компетенций

	ОК 01.
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам.

	ОК 02.
	Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности.

	ОК 03.
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие.

	ОК 04.
	Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.

	ОК 05.
	Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.

	ОК 06.
	Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей.

	ОК 07.
	Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях.

	OK 08.
	Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержания необходимого уровня физической подготовленности.

	ОК 09.
	Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.

	ОК 10.
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках.

	OK 11.
	Планировать предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере.


3. Цель и планируемые результаты обучения 
Программа направлена на освоение (совершенствование) следующих профессиональных компетенций по видам профессиональной деятельности
ВД 1. Организация и контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения

	ПК 1. 1. Планировать потребности службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале 

	Действия
	Умения
	Знания

	Планирование 

деятельности службы приема и размещения;

оценка и планирование потребностей службы питания в материальных ресурсах и персонале
	Планировать потребности в материальных ресурсах и персонале службы


	Нормативные правовые акты в сфере туризма и предоставления гостиничных услуг;

структура и место службы приема и размещения в системе управления гостиничным предприятием;

	Оценка и планирование потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале(ПС)
	Организовывать работу по поддержке и ведению информационной базы данных службы приема и размещения; Определять численность и функциональные обязанности работников, в соответствии с особенностями сегментации гостей и установленными нормативами. 


	Методы планирования труда работников службы приема и размещения;

Методика определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале; 

Направленность работы подразделений службы приема и размещения; Функциональные обязанности работников; 

Правила работы с информационной базой данных гостиницы;

	ПК 1.2. Организовывать деятельность работников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

	Действия
	Умения
	Знания

	Организация деятельности службы приема и размещения в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы 
	Организовывать процесс работы службы приема и размещения в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы
	Стандартное оборудование службы приема и размещения; 

цели, функции и особенности работы службы приема и размещения; 

порядок технологии обслуживания: приема, регистрации, размещения и выписки гостей

	Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных 
	Разрабатывать и проводить вводный и текущий инструктаж подчиненных 
	Методика и виды проведения инструктажа для персонала службы приема и размещения 

	Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных 
	Организовывать деятельность работников службы приема и размещения 
	Кадровый состав службы приема и размещения, его функциональные обязанности; 

требования к обслуживающему персоналу службы приема и размещения

	Координация деятельности подчиненных 
	Регистрировать гостей (индивидуальных, VIP-гостей, групп, корпоративных гостей, иностранных граждан); 

информировать потребителя о видах услуг и правилах безопасности во время проживания в гостинице; 

готовить проекты договоров в соответствии с принятыми соглашениями и заключать их с турагентствами, туроператорами и иными сторонними организациями; 

оформлять и подготавливать счета гостей и производить расчеты с ними; 

поддерживать информационную базу данных о наличии занятых, свободных мест, о гостях (проживающих, выписавшихся, отъезжающих); 

составлять и обрабатывать необходимую документацию (по загрузке номеров, ожидаемому заезду, выезду, состоянию номеров, начислению на счета гостей за дополнительные услуги);

 выполнять обязанности ночного портье;

заказывать дополнительные услуги, (WS);

предоставлять туристическую информацию для гостей (WS)

эффективно справляться с неожиданными ситуациями (WS);

передавать смену, обеспечив, всей необходимой информацией (WS);

сохранять конфиденциальность гостя (WS);

демонстрировать уверенность в себе и в общении (WS);

запрашивать и принимать депозиты в соответствии с политикой отеля (WS);

вести счет вручную денежных средств и их эквивалентов (WS);
	Организация службы приема и размещения; 

стандарты и операционные процедуры, определяющие работу службы;

стандарты качества обслуживания при приеме, размещение и выписке гостей;

правила приема, регистрации и поселения индивидуальных гостей, групп, корпоративных гостей; 

правила регистрации иностранных гостей; 

основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей; 

виды соглашений (договоров), правила их составления, порядок согласования и подписания; 

правила оформления счетов за проживание и дополнительные услуги; 

виды отчетной документации, порядок возврата денежных сумм гостям; 

основные функции службы ночного портье и правила выполнения ночного аудита;

 культурную, историческую и туристическую информацию для данной местности (WS);

порядок учета авансовых депозитов при подготовке счета и получения компенсации гостем (WS);

важность эффективных коммуникаций с гостями (WS);



	Взаимодействие со службами номерного фонда и питания, другими отделами (службами) гостиничного комплекса 
	Осуществлять взаимодействие и координацию деятельности службы приема и размещения с другими отделами (службами) гостиничного комплекса
	Особенности взаимодействия службы приема и размещения с другими службами гостиницы 



	Управление конфликтными ситуациями в службе приема и размещения 
	Информировать работников службы приема и размещения о методах урегулирования конфликтных ситуаций 
	Правила поведения в конфликтных ситуациях; 

правила работы с возражениями гостей 

	ПК 1.3. Контролировать текущую деятельность работников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества 

	Действия
	Умения
	Знания

	Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения 
	Контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения; 

Контролировать оказание перечня услуг, предоставляемых в гостиницах по договору; 

Контролировать процесс обслуживания различных категорий гостей; 

Анализировать результаты деятельности 
	Стандарты обслуживания и регламенты службы приема и размещения; 

Критерии и показатели качества обслуживания; 

Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей; 

Категории гостей и особенности обслуживания; 

	Стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности 
	Выбирать эффективные методы стимулирования и повышения мотивации подчиненных; 
	Методы и их особенности при стимулировании труда персонала службы приема и размещения; 

	Организация и контроль соблюдения требований охраны труда на рабочем месте 
	Контролировать соблюдение сотрудниками службы приема и размещения требований охраны труда на производстве и в процессе обслуживания гостей; 
	Правила и нормы охраны труда, техники безопасности, производственной санитарии, противопожарной защиты и личной гигиены в процессе обслуживания гостей; 


ВД 2. Организация и контроль текущей деятельности работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда

	ПК 2.1. Планировать потребности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале

	Действия
	Умения
	Знания

	Планирование деятельности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда; 
	осуществлять планирование деятельности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда; 
	правила оперативного планирования работы службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда; 

	планирование потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале 
	оценивать и планировать потребность службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале; 

определять численность работников, занятых обслуживанием проживающих гостей в соответствии установленными нормативами; 
	методика определения потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале;

нормы обслуживания, методики определения численности работников для качественного обслуживания гостей; 

	ПК 2.2. Организовывать деятельность работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

	Действия
	Умения
	Знания

	Организация деятельности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы
	организовывать процесс обслуживания гостей в процессе проживания в соответствии со стандартами гостиницы цели, средства и формы обслуживания 

технологии организации процесса обслуживания гостей 

регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в гостинице
	задачи, функции и особенности работы службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в гостинице 

требования к обслуживающему персоналу, целями деятельности гостиницы

	Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных 
	организовывать деятельность работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда гостиницы 
	кадровый состав службы, его функциональные обязанности; 

квалификационные характеристики должностей (профессий) сферы гостиничного сервиса 

требования к персоналу гостиничного предприятия 

порядок распределения обязанностей и определение степени ответственности персонала службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда гостиницы 

	Стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности 
	выбирать эффективные методы стимулирования и повышения мотивации подчиненных, обеспечения их лояльности 
	виды стимулирования труда персонала службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда, их эффективность;

особенности системы стимулирования работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда, в т ч.. различных категорий работников; 

система мотивации и оплаты труда

	Координация деятельности подчиненных, в т.ч. на иностранном языке 


	Выполнять регламенты службы обслуживания и эксплуатации; 

разрабатывать и проводить вводный и текущий инструктаж подчиненных

организовывать подготовку к работе необходимых для оказания услуги ресурсов: комплектация рабочей тележки, выбор чистящих и моющих средств, постельного и банного белья, инвентаря, оборудования, и эффективного их использования; 

рассчитывать норму расхода моющих средств;

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

контролировать учет банного, постельного и ресторанного белья; 

составлять бланки заказов на услуги прачечной-химчистки; 

организовывать прием и оформление заказов на стирку и чистку личных вещей проживающих; 

принимать и оформлять заказы на услуги бизнес-центра, сервис-бюро, SPA-услуг; 

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

 составлять диалог и работать с документацией при оказании услуги «побудка»; 

осуществлять общение по телефону при возникновении нестандартных ситуаций; 

принимать и оформлять заказы на услуги автотранспорта; 

работать с анимационно-досуговыми программами в гостиницах; 

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; 

организовывать работу с ключами от гостиничных номеров; 

организовывать, хранить и учитывать работу с дополнительными магнитными картами; 

заполнять документацию при пользовании депозитной ячейкой; 

оформлять документы по приемке номеров и переводу гостей из одного номера в другой; 

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

контролировать соблюдение персоналом требований к стандартам и качеству обслуживания гостей;

осуществлять координацию деятельности персонала службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда с использованием терминологии на иностранном языке 
	Регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда;

требования к их формированию; 

правила обслуживания и внутреннего распорядка в гостиницах; 

правила техники безопасности, противопожарной безопасности; 

правила поведения работников на жилых этажах в экстремальных ситуациях; 

перечень ресурсов необходимых для качественного выполнения услуги;

правила и особенности применения чистящих и моющих средств; 

основные виды уборочных работ; виды и последовательность уборочных операций;

правила техники безопасности при проведении уборочных работ; 

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; 

состояние оборудования; 

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

 принципы и технологии организации досуга и отдыха; 

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

основные правила проведения инвентаризации;

правила заполнения актов при возмещении ущерба и порче личных вещей гостей; 

порядок возмещения ущерба при порче личных вещей проживающих; 

правила проверки наличия и актирования утерянной или испорченной гостиничной собственности; 

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

правила обращения с магнитными ключами; 

правила организации хранения ценностей, проживающих; 

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

требования, предъявляемые к качеству выполняемых работ; 

рациональную организацию труда на рабочем месте;

терминологию иностранного языка по работе службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда. 



	Взаимодействие со службой приема и размещения и службой номерного фонда, другими отделами (службами) гостиничного комплекса 

Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных
	осуществлять взаимодействие и координацию деятельности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда с другими отделами (службами) гостиничного комплекса; 

разрабатывать и проводить вводный и текущий инструктаж подчиненных;
	особенности взаимодействия службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда с другими службами гостиницы виды, особенности и методика проведения инструктажа персонала службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда

	ПК 2.3. Контролировать текущую деятельность работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей

	Действия
	Умения
	Знания

	Оценка выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда 
	контролировать соблюдение сотрудниками требований охраны труда на производстве и в процессе обслуживания потребителей и санитарно-эпидемиологических требований к организации обслуживания гостей в процессе проживания; 

контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда 

контролировать процесс обслуживания гостей 

анализировать результаты деятельности 
	правила и нормы охраны труда, техники безопасности, производственной санитарии, противопожарной защиты и личной гигиены в процессе обслуживания потребителей; 

стандарты обслуживания и регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда; критерии и показатели качества обслуживания; 

критерии оценки качества обслуживания 

	Выявление показателей качества обслуживания
	выбирать и определять показатели качества обслуживания, разработки и представления предложений по повышению качества обслуживания
	критерии оценки качества обслуживания; 

методы оценки качества предоставленной услуги


ВД 3. Организация и контроль текущей деятельности работников службы бронирования и продаж. 
	ПК 3.1. Планировать потребности службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале

	Действия
	Умения
	Знания

	Планирование деятельности службы бронирования и продаж; Оценка и планирование потребностей службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале
	Осуществлять планирование, деятельности службы бронирования и продаж; Оценивать и планировать потребность службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале; 

Определять численность и функциональные обязанности работников, в соответствии с особенностями рынка и используемыми СР каналами сбыта гостиничного продукта
	Структура и место службы бронирования и продаж в системе управления гостиничным предприятием, взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы;

методика определения потребностей службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале; 

направления работы отделов бронирования и продаж; 

функциональные обязанности работников службы бронирования и продаж (WS)

рынок гостиничных услуг и современные тенденции развития гостиничного рынка (WS)

	ПК 3.2. Организовывать деятельность работников службы бронирования и продаж в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

	Действия
	Умения
	Знания

	Организация деятельности службы бронирования и продаж в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы 


	Организовывать процесс работы службы бронирования и продаж в соответствии с особенностями гостиничного продукта и рынка, преимуществами отеля и выделенными группами целевых клиентов;
	Организационные и правовые основы деятельности службы бронирования и продаж (WS)

задачи, функции и особенности работы службы бронирования и продаж (WS)

требования к сотрудникам службы (WS)

	Координация деятельности подчиненных
	Оформлять и составлять различные виды заявок и бланков; осуществлять гарантированное бронирование различными методами; аннулировать бронирование; владеть технологией ведения телефонных переговоров;

консультировать потребителей о применяемых способах бронирования; (WS)

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

осуществлять мониторинг рынка гостиничных услуг; 

выделять целевой сегмент клиентской базы; 

собирать и анализировать информацию о потребностях целевого рынка; 

ориентироваться в номенклатуре основных и дополнительных услуг отеля; 

разрабатывать предложения по увеличению эффективности каналов сбыта

разрабатывать мероприятия по повышению лояльности гостей; 

выявлять конкурентоспособность гостиничного продукта и разрабатывать мероприятия по ее повышению; 

планировать и прогнозировать продажи 
	виды и способы бронирования;

виды заявок по бронированию и действия по ним;

 последовательность и технологию резервирования мест в гостинице; (WS)

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

правила заполнения бланков бронирования для индивидуальных туристов, компаний, турагентств, туроператоров;

особенности и методы гарантированного и негарантированного бронирования; правила аннулирования бронирования; 

правила ведения телефонных переговоров и поведения в конфликтных ситуациях с потребителями при бронировании; (WS)

способы управления доходами гостиницы;

особенности спроса и предложения в гостиничном бизнесе; 

виды каналов сбыта гостиничного продукта

подходы к сегментации клиентов, методики составления профиля клиента, особенности работы с различными категориями гостей; 

основы ценообразования, виды тарифных планов и тарифная политика гостиничного предприятия; 

особенности ценообразования и ценовой политики гостиничного предприятия; 

методы расчета цены гостиничных услуг и управления доходами; 

понятие и варианты тарифов

методы управления продажами с учётом сегментации; 

способы позиционирования и выделения его конкурентных преимуществ; 

особенности продаж номерного фонда и дополнительных услуг гостиницы; (WS)

каналы и технологии продаж гостиничного продукта; 

методы максимизации доходов гостиницы; 

методики оценки конкурентного окружения, психологические модели потребительских мотиваций

	Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных 
	Организовывать деятельность работников службы бронирования и продаж в соответствии с приоритетными для СР каналами сбыта; 

выявлять конкурентоспособность гостиничного продукта
	Кадровый состав службы бронирования и продаж, его функциональные обязанности; 

квалификационные характеристики должностей (профессий) гостиничной сферы; 

профессиональные компетенции сотрудника службы бронирования и продаж гостиницы и основы его самопрезентации; 

требования к персоналу; 

порядок распределения обязанностей и определение степени ответственности персонала службы бронирования и продаж гостинцы; 

каналы сбыта: внешние, в частности, gds, и внутренние – и особенности работы с ними 

	Стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности 
	Выбирать эффективные методы стимулирования и повышения мотивации подчиненных, обеспечения их лояльности 
	Виды стимулирования труда персонала службы бронирования и продаж, их эффективность; 

Принципы создания системы «лояльности

	Взаимодействие со службой приема и размещения и службой номерного фонда, другими отделами (службами) гостиничного комплекса 
	Осуществлять взаимодействие и координацию деятельности службы бронирования и продаж с другими отделами (службами) гостиничного комплекса; 
	Особенности взаимодействия службы бронирования и продаж с другими службами гостиницы 

	Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных 
	Разрабатывать и проводить вводный и текущий инструктаж подчиненных; 
	Методика и виды, проведения инструктажа для персонала службы приема и размещения 

	ПК 3.3. Контролировать текущую деятельность работников службы бронирования и продаж для поддержания требуемого уровня качества продажи гостиничного 

	Действия
	Умения
	Знания

	Оценка выполнения сотрудниками стандартов работы и регламентов службы бронирования и продаж 
	Контролировать соблюдение сотрудниками требований охраны труда в процессе работы в службе бронирования и продаж; 

Контролировать выполнение сотрудниками стандартов работы с клиентами и регламентов службы бронирования и продаж 

Анализировать результаты деятельности 

Разрабатывать практические рекомендации по формированию спроса и стимулированию сбыта гостиничного продукта для различных целевых сегментов. 
	Правила и нормы охраны труда, техники безопасности, производственной санитарии, противопожарной защиты и личной гигиены в процессе работы с клиентами; 

Стандарты работы и регламенты службы бронирования и продаж; критерии и показатели качества деятельности; 

Современные методы и технологии повышения эффективности работы по сбыту гостиничного продукта 

	Выявление показателей качества работы службы бронирования и продаж 
	Выбирать и определять показатели качества работы службы бронирования и продаж, 

Определять эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта; 

Разрабатывать и представлять предложения по повышению эффективности сбыта гостиничного продукта 
	Критерии и методы оценки качества работы службы бронирования и продаж; 

Критерии эффективности работы персонала гостиницы по продажам; виды отчетности по продажам 


4. Формы и организация аттестации
Итоговый экзамен
4 Организационно-педагогические условия реализации программы
4.1  Требования к квалификации педагогических кадров, представителей предприятий и организаций, обеспечивающих реализацию образовательного процесса.
Реализация образовательной программы обеспечивается педагогическими работниками образовательной организации, а также лицами, привлекаемыми к реализации образовательной программы на условиях гражданско-правового договора, в том числе из числа руководителей и работников организаций, направление деятельности которых соответствует области профессиональной деятельности 33 Сервис, оказание услуг населению (торговля, техническое обслуживание, ремонт, предоставление персональных услуг, услуги гостеприимства, общественное питание и пр.) и имеющих стаж работы в данной профессиональной области не менее 3 лет.

Квалификация педагогических работников образовательной организации должна отвечать квалификационным требованиям, указанным в профессиональном стандарте «Педагог профессионального обучения, профессионального образования и дополнительного профессионального образования», утвержденном приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 8 сентября 2015 г. № 608н.

Педагогические работники, привлекаемые к реализации образовательной программы, должны получать дополнительное профессиональное образование по программам повышения квалификации, в том числе в форме стажировки в организациях, направление деятельности которых соответствует области профессиональной деятельности 33 Сервис, оказание услуг населению (торговля, техническое обслуживание, ремонт, предоставление персональных услуг, услуги гостеприимства, общественное питание и пр.), не реже 1 раза в 3 года с учетом расширения спектра профессиональных компетенций.

Доля педагогических работников (в приведенных к целочисленным значениям ставок), обеспечивающих освоение обучающимися профессиональных модулей, имеющих опыт деятельности не менее 3 лет в организациях, направление деятельности которых соответствует области профессиональной деятельности 33 Сервис, оказание услуг населению (торговля, техническое обслуживание, ремонт, предоставление персональных услуг, услуги гостеприимства, общественное питание и пр.), в общем числе педагогических работников, реализующих образовательную программу, должна быть не менее 25 процентов.

4.2 Требования к  материально-техническим условиям
Тренинговый кабинет "Гостиничный номер" (стандарт с 2-мя кроватями)

Оборудование учебного тренингового кабинета:

Бра, верхний светильник, гладильная доска, душевая кабина , зеркало, кондиционер, кресло, кровать одноместная, мини – бар, настольная лампа (напольный светильник), прикроватные тумбочки, пылесос, раковина, стол, стул, телевизор, телефон, унитаз, утюг, шкаф, одеяло, подушка, покрывало, комплект постельного белья, шторы, напольное покрытие, укомплектованная тележка горничной, ершик для унитаза, ведерко для мусора, держатель для туалетной бумаги, стакан, полотенце для лица, полотенце для тела, полотенце для ног, салфетка на раковину, полотенце коврик, санитарно – гигиенические принадлежности.документации, ЭОР.

Тренинговый кабинет "Стойка приема и размещения гостей с модулем он-лайн бронирования":

Оборудование тренингового кабинета:

Комплексная АСУ отелем Opera (Fidelio, Libra и др.), программа на сервере, персональный компьютер, стойка ресепшн, телефон, многофункциональное устройство (принтер – сканер – копир - факс), мобильный терминал оплаты (гибридный считыватель банковских карт), сейф, POS-терминал, шкаф для папок, детектор валют, терминал для создания электронных ключей, лотки для бумаги.
4.3 Общие требования к организации образовательного процесса

Реализация программы предполагает практику после освоения теоретической составляющей программы. Практика должна проводиться в специальном тренинговом кабинете «Гостиничный номер», тренинговом кабинете «Стойка приема и размещения». Так же практика предполагает анализ деятельности действующих предприятий сферы гостиничной индустрии. 

Практика заканчивается дифференцированным зачетом..

При проведении практических занятий в рамках   в зависимости от сложности изучения темы рекомендуется деление на подгруппы.  

Изучение программы завершается экзаменом, который предполагает профессиональное собеседование и защиту отчетов прохождения практики. 

.

УЧЕБНЫЙ ПЛАН
Пояснительная записка
Настоящий учебный план подготовки Общий объем образовательной программы – 520 часов профессиональной подготовки. 
Учебный процесс реализуется по шестидневной рабочей неделе, график учебного процесса имеет рекомендательный характер и может корректироваться с учетом реальных условий. 
Деление на подгруппы с наполняемостью 12 человек производится при выполнении практик, а также практических занятий по МДК. 1.6. 
Теоретические и практические занятия  видами учебной работы по МДК и выполняются в пределах времени, отведенного на их изучение. 
Самостоятельная работа студентов проводится с целью: систематизации и закрепления полученных теоретических знаний и практических умений; углубления и расширения теоретических знаний; формирования умений использовать нормативную, правовую, справочную документацию и специальную литературу; развития познавательных способностей и активности студентов: творческой инициативы, самостоятельности, ответственности и организованности; формирования самостоятельности мышления, способностей к саморазвитию, самосовершенствованию и самореализации; развития исследовательских умений. 
Организация самостоятельной работы зависит от структуры, характера и особенностей изучаемой дисциплины, МДК, объема часов на изучение, вида заданий для самостоятельной работы, индивидуальных качеств студентов и условий учебной деятельности. Формы внеаудиторной самостоятельной работы - работа с основной и дополнительной литературой, источниками периодической печати, представленных в базах данных и библиотечных фондах образовательного учреждения: самостоятельное изучение лекционного материала, основной и дополнительной литературы; составление плана текста; графическое изображение структуры текста; конспектирование текста; выписки из текста; работа со словарями и справочниками; ознакомление с нормативными документами; аналитическая обработка текста .

Формы внеаудиторной самостоятельной работы - подготовка практическим занятиям, семинарским занятиям, деловым и ролевым играм, тренингам, промежуточной аттестации; - 

Общий объем самостоятельной работы студентов в период профессиональной подготовки составляет 12 часов. 
Учебным планом предусмотрены следующие формы текущей и промежуточной аттестации: экзамены и зачеты по дисциплинам, МДК; дифференцированные зачеты по дисциплинам и МДК, производственной практике.

Практика проводится в тренинговых кабинетах и организациях, направление деятельности которых соответствует профилю подготовки обучающихся. Аттестация по итогам производственной практики проводится на основании результатов, подтвержденных документами соответствующих организаций, где студент проходил практику, в пределах соответствующего профессионального модуля. 
Оценка качества подготовки обучающихся и выпускников осуществляется в двух основных направлениях: оценка уровня освоения дисциплин и оценка компетенций обучающихся.э

 Знания, умения, практический опыт обучающихся определяются оценками «отлично», «хорошо», «удовлетворительно» и «зачтено» («зачет»), которые указываются в приложении к диплому профессиональной перподготовки  
Освоение вида профессиональной деятельности на основе сформированных компетенций определяется в период экзамена (квалификационного) оценками «отлично», «хорошо», «удовлетворительно». 
УЧЕБНЫЙ ПЛАН
	Индекс
	Наименование
	Объем образовательной программы в академических часах

	
	
	Всего
	Работа обучающихся во взаимодействии с преподавателем
	

	
	
	
	Занятия по дисциплинам и МДК
	Практики
	Самостоятельная работа


	
	
	
	Теоретические занятия
	Практические занятия
	Курсовая работа 
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	
	7
	8

	ПМ. 01
	Организация и контроль деятельности сотрудников службы приема и размещения
	104
	44
	56
	не предусмотрена
	
	4

	МДК.01.01

	Организация и контроль  деятельности службы приема и размещения
	84
	40
	40
	
	
	4

	МДК.01.02
	Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы приема и размещения
	20
	4
	16
	
	
	-

	ПМ. 02
	Организация и контроль деятельности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда
	104
	48
	56
	не предусмотрена
	
	4

	МДК.02.01
	Организация и контроль  деятельности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда
	84
	40
	40
	
	
	4

	МДК 02.02
	Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда
	20
	4
	16
	
	
	-

	ПМ. 03
	Организация и контроль  деятельности сотрудников службы бронирования и продаж
	104
	48
	56
	не предусмотрена
	
	4

	МДК.03.01
	Организация и контроль бронирования и  продаж гостиничного продукта  
	84
	40
	40
	
	
	4

	МДК 03.02
	Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы бронирования и продаж 
	20
	4
	16
	
	
	-

	ПП
	Производственная практика
	200
	
	
	
	200
	

	
	Итоговая аттестация
	8
	
	
	
	
	

	Итого:
	520
	
	
	
	
	12


Календарный учебный график
	
	ПН
	Месяц
	ПН
	Месяц
	ПН
	Месяц
	Всего часов

	
	
	1
	2
	3
	4
	
	5
	6
	7
	8
	
	9
	10
	11
	12
	13
	

	Индекс
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ПМ. 01
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	104

	МДК.01.01
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	84

	МДК.01.02
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	20

	ПМ. 02
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	104

	МДК.02.01
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	84

	МДК 02.02
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ПМ. 03
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	104

	МДК.03.01
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	84

	МДК 03.02
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	20

	ПП
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	200

	Итоговая аттестация
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	8

	Всего час.в неделю

учебных занятий
	
	40
	40
	40
	40
	
	40
	40
	40
	40
	
	40
	40
	40
	40
	40
	520


РАБОЧАЯ ПРОГРАММА ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
ПМ .01 Организация и контроль деятельности сотрудников службы приема и размещения
г.  Ярославль  2019 г.
1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА ПРОГРАММЫ

ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

1.1. Область применения программы

Рабочая программа профессионального модуля является частью основной образовательной программы в соответствии с ФГОС СПО по специальности 43.02.14 Гостиничное дело

1.2. Цель и планируемые результаты освоения профессионального модуля 

В результате изучения профессионального модуля обучающийся должен освоить основной вид деятельности  «Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения»  и соответствующие ему профессиональные компетенции, и общие компетенции:

ПК 1. 1. Планировать потребности службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале

ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

ПК 1.3. Контролировать текущую деятельность сотрудников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества

ОК 01. Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам.

ОК 02. Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности.

ОК 03. Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие.

ОК 04. Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.

ОК 05. Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.

ОК 06. Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей.

ОК 07. Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях.

ОК 08. Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержание необходимого уровня физической подготовленности.

ОК 09. Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.

ОК 10. Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке.

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

иметь практический опыт в:
· разработке операционных процедур и стандартов службы приема и размещения;

· планировании, организации, стимулировании и контроле деятельности исполнителей по приему и размещению гостей.
знать:
· законы и иные нормативно-правовые акты РФ в сфере туризма и предоставления гостиничных услуг;

· стандарты и операционные процедуры, определяющие работу службы;

· методы планирования труда работников службы приема и размещения;

уметь:
· планировать потребности в материальных ресурсах и персонале службы;

· проводить тренинги и производственный инструктаж работников службы;

· выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы приема и размещения;

· организовывать работу по поддержке и ведению информационной базы данных службы приема и размещения;

· контролировать работу сотрудников службы приема и размещения по организации встреч, приветствий и обслуживания гостей, по их регистрации и размещению, по охране труда на рабочем месте, по передаче работниками дел при окончании смены;

	Формируемые компетенции
	Название раздела

	
	Действия (дескрипторы)
	Умения
	Знания

	Раздел модуля 1. Организация и технология работы службы приема и размещения

	ПК 1. 1. Планировать потребности службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале
	Планирование деятельности службы приема и размещения; 
	Осуществлять планирование, деятельности службы приема и размещения;
	Структуру  и место службы приема и размещения в системе управления гостиничным предприятием;

Принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими отделами гостиницы;

	
	Оценка и планирование потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале
	Определять  численность и функциональные обязанности сотрудников,  в соответствии с особенностями сегментации гостей и установленными нормативами.

Организовывать работу по поддержке и ведению информационной базы данных службы приема и размещения;


	Методику  определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале;

Направленность работы подразделений  службы приема и размещения; 

Функциональные обязанности сотрудников; 

Правила работы с информационной базой данных гостиницы;

	ОК 1 Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам
	Проведение анализа сложных ситуаций при решении задач профессиональной деятельности

Оценивает плюсы и минусы полученного результата, своего плана и его реализации, предлагает критерии оценки и рекомендации по улучшению плана
	Правильно выявлять и эффективно искать информацию, необходимую для решения задачи и/или проблемы;

Оценивать результат и последствия своих действий (самостоятельно или с помощью наставника)
	Алгоритм выполнения работ в профессиональной области;

Стандарты выполнения задач профессиональной деятельности

	ОК 2 Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности
	Проведение анализа полученной информации, выделяет в ней главные аспекты.

Структурировать отобранную информацию в соответствии с параметрами поиска;

Интерпретация полученной информации в контексте профессиональной деятельности 
	Определять задачи поиска информации

Определять необходимые источники информации

Структурировать получаемую информацию

Выделять наиболее значимое в перечне информации

Оценивать практическую значимость результатов поиска

Оформлять результаты поиска
	Виды  информационных источников применяемых в профессиональной деятельности

Формат оформления результатов поиска информации (бланки, заявки)



	ОК 3 Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие
	Использование актуальной нормативно-правовой документацию по профессии (специальности)

Применение современной профессиональной терминологии

Определение траектории профессионального  развития и самообразования
	Определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности

Выстраивать траектории профессионального и личностного развития
	Нормативная документация, регламентирующая деятельность гостиниц при приеме, регистрации и размещении гостей

Профессиональная терминология



	ОК 4 

Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.
	Участие в  деловом общении для эффективного решения деловых задач

Планирование профессиональной деятельность
	Организовывать работу коллектива и команды

Взаимодействоватьc коллегами, руководством, клиентами.  
	Организация и технология работы службы приема и размещения

Принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими службами

	ОК 5 Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	Грамотно устно и письменно излагать свои мысли по профессиональной тематике на государственном языке

Проявление толерантность в рабочем коллективе
	Излагать свои мысли на государственном языке

Оформлять документы


	Правила предоставления гостиничных услуг

Речевые стандарты при общении с гостями



	ОК 7 Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях
	Соблюдение правил экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности;

Обеспечивать ресурсосбережение на рабочем месте
	Соблюдать нормы экологической безопасности

Определять направления ресурсосбережения в рамках профессиональной деятельности по профессии (специальности)
	Правила экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности

Пути обеспечения ресурсосбережения.

	ОК 9 Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.
	Применение средств информатизации и информационных технологий для реализации профессиональной деятельности
	Применять средства информационных технологий для решения профессиональных задач

Использовать современное программное обеспечение
	Автоматизированные системы в службе приема и размещения

Порядок их применения и программное обеспечение в профессиональной деятельности

	ОК 10 Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке
	Применение в профессиональной деятельности инструкций на государственном и иностранном языке.

Ведение общения на профессиональные темы
	Понимать общий смысл четко произнесенных высказываний на известные темы (профессиональные и бытовые), 

Понимать тексты на базовые профессиональные темы

Участвовать в диалогах на знакомые общие и профессиональные темы

Строить простые высказывания о себе и о своей профессиональной деятельности

Кратко обосновывать и объяснить свои действия (текущие и планируемые)

Писать простые связные сообщения на знакомые или интересующие профессиональные темы
	Правила построения простых и сложных предложений на профессиональные темы

Основные общеупотребительные глаголы (бытовая и профессиональная лексика)

Лексический минимум, относящийся к описанию предметов, средств и процессов профессиональной деятельности

Особенности произношения

Правила чтения текстов профессиональной направленности

	Раздел модуля 2.Технология взаимодействия сотрудников с гостями при приеме, регистрации,  размещении и выписки. 

	ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы


	Организация деятельности службы приема и размещения в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы
	Организовывать процесс работы службы приема и размещения в соответствии сособенностями сегментации гостей и преимуществами отеля;


	Стандартное оборудование службы приема и размещения;

Цели, функции и особенности работы службы приема и размещения;

Порядок технологии обслуживания: приема, регистрации, размещения и выписки гостей;

	
	Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных


	Разрабатывать и проводить вводный и текущий инструктаж подчиненных;
	Методику и виды, проведения инструктажа для персонала службы приема и размещения

	
	Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных
	Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения
	Кадровый состав службы приема и размещения, его функциональные обязанности; 

Требования к облаживающему персоналу службы приема и размещения;

	
	Координация деятельности подчиненных
	Регистрировать гостей (индивидуальных, VIP-гостей, групп, корпоративных гостей, иностранных граждан);
Информировать потребителя о видах услуг и правилах безопасности во время проживания в гостинице;
Готовить проекты договоров в соответствии с принятыми соглашениями и заключать их с турагентствами, туроператорами и иными сторонними организациями;
Оформлять и подготавливать счета гостей и производить расчеты с ними;
Поддерживать информационную базу данных о наличии занятых, свободных мест, о гостях (проживающих, выписавшихся, отъезжающих);
Составлять и обрабатывать необходимую документацию (по загрузке номеров, ожидаемому заезду, выезду, состоянию номеров, начислению на счета гостей за дополнительные услуги);
	Организацию службы приема и размещения;
Стандарты качества обслуживания при приеме, размещение  и выписке гостей;
Правила приема, регистрации и поселения индивидуальных гостей, групп, корпоративных гостей;
Правила регистрации иностранных гостей;
Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей;
Виды соглашений (договоров), правила их составления, порядок согласования и подписания;
Правила оформления счетов за проживание и дополнительные услуги;
Виды отчетной документации, порядок возврата денежных сумм гостям;


	
	Взаимодействие со службами номерного фонда и питания, другими отделами (службами) гостиничного комплекса
	Осуществлять взаимодействие и координацию деятельности службы приема и размещения с другими отделами (службами) гостиничного комплекса;

Выполнять обязанности ночного портье
	Особенности взаимодействия службы приема и размещения с другими службами гостиницы;

Основные функции службы ночного портье и правила выполнения ночного аудита

	
	Управление конфликтными ситуациями в службе приема и размещения
	Информировать сотрудников службы приема и размещения о методах урегулирования конфликтных ситуаций 
	Правила поведения в конфликтных ситуациях;

Правила работы с возражениями гостей.

	ОК 1 Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам
	Проведение анализа сложных ситуаций при решении задач профессиональной деятельности

Оценивает плюсы и минусы полученного результата, своего плана и его реализации, предлагает критерии оценки и рекомендации по улучшению плана
	Правильно выявлять и эффективно искать информацию, необходимую для решения задачи и/или проблемы;

Оценивать результат и последствия своих действий (самостоятельно или с помощью наставника)
	Алгоритм выполнения работ в профессиональной области;

Стандарты выполнения задач профессиональной деятельности

	ОК 2 Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности
	Проведение анализа полученной информации, выделяет в ней главные аспекты.

Структурировать отобранную информацию в соответствии с параметрами поиска;

Интерпретация полученной информации в контексте профессиональной деятельности 
	Определять задачи поиска информации

Определять необходимые источники информации

Структурировать получаемую информацию

Выделять наиболее значимое в перечне информации

Оценивать практическую значимость результатов поиска

Оформлять результаты поиска
	Виды  информационных источников применяемых в профессиональной деятельности

Формат оформления результатов поиска информации (бланки, заявки)



	ОК 3 Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие
	Использование актуальной нормативно-правовой документацию по профессии (специальности)

Применение современной профессиональной терминологии

Определение траектории профессионального  развития и самообразования
	Определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности

Выстраивать траектории профессионального и личностного развития
	Нормативная документация, регламентирующая деятельность гостиниц при приеме, регистрации и размещении гостей

Профессиональная терминология



	ОК 4 

Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.
	Участие в  деловом общении для эффективного решения деловых задач

Планирование профессиональной деятельность
	Организовывать работу коллектива и команды

Взаимодействоватьc коллегами, руководством, клиентами.  
	Организация и технология работы службы приема и размещения

Принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими службами

	ОК 5 Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	Грамотно устно и письменно излагать свои мысли по профессиональной тематике на государственном языке

Проявление толерантность в рабочем коллективе
	Излагать свои мысли на государственном языке

Оформлять документы


	Правила предоставления гостиничных услуг

Речевые стандарты при общении с гостями



	ОК 7 Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях
	Соблюдение правил экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности;

Обеспечивать ресурсосбережение на рабочем месте
	Соблюдать нормы экологической безопасности

Определять направления ресурсосбережения в рамках профессиональной деятельности по профессии (специальности)
	Правила экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности

Пути обеспечения ресурсосбережения.

	ОК 9 Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.
	Применение средств информатизации и информационных технологий для реализации профессиональной деятельности
	Применять средства информационных технологий для решения профессиональных задач

Использовать современное программное обеспечение
	Автоматизированные системы в службе приема и размещения

Порядок их применения и программное обеспечение в профессиональной деятельности

	ОК 10 Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке
	Применение в профессиональной деятельности инструкций на государственном и иностранном языке.

Ведение общения на профессиональные темы
	Понимать общий смысл четко произнесенных высказываний на известные темы (профессиональные и бытовые), 

Понимать тексты на базовые профессиональные темы

Участвовать в диалогах на знакомые общие и профессиональные темы

Строить простые высказывания о себе и о своей профессиональной деятельности

Кратко обосновывать и объяснить свои действия (текущие и планируемые)

Писать простые связные сообщения на знакомые или интересующие профессиональные темы
	Правила построения простых и сложных предложений на профессиональные темы

Основные общеупотребительные глаголы (бытовая и профессиональная лексика)

Лексический минимум, относящийся к описанию предметов, средств и процессов профессиональной деятельности

Особенности произношения

Правила чтения текстов профессиональной направленности

	Раздел модуля 3. Стандарты обслуживания гостей в процессе технологического цикла.

	ПК 1.3. Контролировать текущую деятельность сотрудников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества
	Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения
	Контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения;

Контролировать оказание перечня услуг, предоставляемых в гостиницах по договору;
Контролировать процесс обслуживания различных категорий гостей;

Анализировать результаты деятельности 
	Стандарты обслуживания и регламенты службы приема и размещения; 

Критерии и показатели  качества обслуживания;

Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей;
Категории гостей и особенности обслуживания; 



	
	Стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности
	Выбирать эффективные  методы стимулирования и повышения мотивации подчиненных;
	Методы и их особенности при стимулировании труда персонала службы приема и размещения;

	
	Организация и контроль соблюдения требований охраны труда на рабочем месте
	Контролировать соблюдение сотрудниками  службы приема и размещения требований охраны труда на производстве и в процессе обслуживания гостей;
	Правила    и    нормы    охраны    труда,  техники   безопасности, производственной санитарии, противопожарной защиты и личной гигиены в процессе обслуживания гостей;



	ОК 1 Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам
	Проведение анализа сложных ситуаций при решении задач профессиональной деятельности

Оценивает плюсы и минусы полученного результата, своего плана и его реализации, предлагает критерии оценки и рекомендации по улучшению плана
	Правильно выявлять и эффективно искать информацию, необходимую для решения задачи и/или проблемы;

Оценивать результат и последствия своих действий (самостоятельно или с помощью наставника)
	Алгоритм выполнения работ в профессиональной области;

Стандарты выполнения задач профессиональной деятельности

	ОК 2 Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности
	Проведение анализа полученной информации, выделяет в ней главные аспекты.

Структурировать отобранную информацию в соответствии с параметрами поиска;

Интерпретация полученной информации в контексте профессиональной деятельности 
	Определять задачи поиска информации

Определять необходимые источники информации

Структурировать получаемую информацию

Выделять наиболее значимое в перечне информации

Оценивать практическую значимость результатов поиска

Оформлять результаты поиска
	Виды  информационных источников применяемых в профессиональной деятельности

Формат оформления результатов поиска информации (бланки, заявки)



	ОК 3 Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие
	Использование актуальной нормативно-правовой документацию по профессии (специальности)

Применение современной профессиональной терминологии

Определение траектории профессионального  развития и самообразования
	Определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности

Выстраивать траектории профессионального и личностного развития
	Нормативная документация, регламентирующая деятельность гостиниц при приеме, регистрации и размещении гостей

Профессиональная терминология



	ОК 4 

Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.
	Участие в  деловом общении для эффективного решения деловых задач

Планирование профессиональной деятельность
	Организовывать работу коллектива и команды

Взаимодействоватьc коллегами, руководством, клиентами.  
	Организация и технология работы службы приема и размещения

Принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими службами

	ОК 5 Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	Грамотно устно и письменно излагать свои мысли по профессиональной тематике на государственном языке

Проявление толерантность в рабочем коллективе
	Излагать свои мысли на государственном языке

Оформлять документы


	Правила предоставления гостиничных услуг

Речевые стандарты при общении с гостями



	ОК 7 Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях
	Соблюдение правил экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности;

Обеспечивать ресурсосбережение на рабочем месте
	Соблюдать нормы экологической безопасности

Определять направления ресурсосбережения в рамках профессиональной деятельности по профессии (специальности)
	Правила экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности

Пути обеспечения ресурсосбережения.

	ОК 9 Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.
	Применение средств информатизации и информационных технологий для реализации профессиональной деятельности
	Применять средства информационных технологий для решения профессиональных задач

Использовать современное программное обеспечение
	Автоматизированные системы в службе приема и размещения

Порядок их применения и программное обеспечение в профессиональной деятельности

	ОК 10 Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке
	Применение в профессиональной деятельности инструкций на государственном и иностранном языке.

Ведение общения на профессиональные темы
	Понимать общий смысл четко произнесенных высказываний на известные темы (профессиональные и бытовые), 

Понимать тексты на базовые профессиональные темы

Участвовать в диалогах на знакомые общие и профессиональные темы

Строить простые высказывания о себе и о своей профессиональной деятельности

Кратко обосновывать и объяснить свои действия (текущие и планируемые)

Писать простые связные сообщения на знакомые или интересующие профессиональные темы
	Правила построения простых и сложных предложений на профессиональные темы

Основные общеупотребительные глаголы (бытовая и профессиональная лексика)

Лексический минимум, относящийся к описанию предметов, средств и процессов профессиональной деятельности

Особенности произношения

Правила чтения текстов профессиональной направленности


1.3. Количество часов, отводимое на освоение профессионального модуля

Всего часов  -  104
Из них   на освоение МДК01.01   - 84 часа , МДК01.02 –  20часов
Тематический план и содержание профессионального модуля (ПМ)

	Наименование разделов и тем профессионального модуля (ПМ), междисциплинарных курсов (МДК) 
	Содержание учебного материала, 


	Объем часов

	1
	2
	3

	Раздел 1. Организация и технология работы службы приема и размещения
	

	МДК 01.01  Организация деятельности сотрудников службы приема и размещения

МДК 01.02  Коммуникации на иностранном языке в службе приема и размещения  
	

	Тема 1. 1. Организация и технология работы службы приема и размещения с гостями
	Содержание 

Роль и место знаний по дисциплине в процессе освоения основной профессиональной образовательной программы по специальности в сфере профессиональной деятельности. Роль службы приема и размещения в цикле обслуживания
	Уровень освоения
	2

2

4

	
	1. Службы приема и размещения: цели, основные функции, состав персонала.  Рабочие смены, отделы: регистрации, кассовых операций, почты и информации, телефонная служба. 
	1
	

	
	2. Требования к обслуживающему персоналу. Функции портье, кассира и консьержа. Ознакомление с организацией рабочего места службы приема и размещения. 
	1
	

	
	Практическое занятие

Внутренние взаимодействия сотрудников службы приема и размещения. Стандартное оборудование секций службы приема и размещения. Телефонная служба. Этикет телефонных переговоров.
	3
	

	Тема 1.2.  Технология взаимодействия сотрудников службы приема и размещения  с гостями. 
	Содержание 
	
	2
4
4

16

2

2

2

2

4

2

1

1

2

2

	
	1. Речевые стандарты при приеме, регистрации и размещение гостей
	2
	

	
	Практическое занятие

Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями.
	2
	

	Тема 1. 3. Организация и технология работы службы приема и размещения с гостями на английском языке
	Содержание 

Организация приёма , регистрации гостей
	
	

	
	1. Введение лексики, закрепление в упражнениях
	2
	

	
	Практическое занятие

2. Чтение и перевод текста “The Front Desk of the Hotel”

3. Вопросы и ответы по содержанию текста

4. Развитие навыков устной речи. Выполнение упражнений с использованием лексики

5. Составление диалогов

Размещение гостей (предоставление номеров)

1. Введение и закрепление лексики

2. Чтение и перевод текста “Hotel Housekeeping”

3. Выполнение упражнений  для закрепления лексики

4. Развитие навыков устной речи

5. Составление диалогов у стойки ресепшиониста

6. Практика устной речи. Диалоги между сотрудниками о случившихся событиях во время смены
	3
	

	Раздел 2. Технология взаимодействия сотрудников с гостями при приеме, регистрации,  размещении и выписки.
	

	МДК 01.01  Организация деятельности сотрудников службы приема и размещения

МДК 01.02  Коммуникации на иностранном языке в службе приема и размещения  
	

	Тема 2.1. Технологический цикл обслуживания гостей. Прием и размещение гостей. 
	Содержание 
	Уровень освоения
	

	
	1. Проблемы службы приема и размещения. Изучение правил предоставления гостиничных услуг в РФ. Виды гостиничных услуг предлагаемых гостю. 
	2
	

	
	2. Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей. 
	2
	

	
	3. Системы и технологии службы приема и размещения: неавтоматизированные, полуавтоматизированные и автоматизированные.
	2
	

	
	Практическое занятие

Система контроля доступа в помещения гостиницы. Организация хранения личных вещей.
	2
	

	
	Практическое занятие2
Процесс поселения в гостиницу. Стандарты  качества обслуживания при приеме гостей. 
	2
	

	Тема 2.2. Особенности работы с гостями.
	Содержание 
	Уровень освоения
	

	
	1. Категории гостей. Порядок встречи, приема, и регистрации и размещения гостей, групп, корпоративных гостей, иностранных граждан.
	2
	

	
	2. Демонстрация и назначение номера. Поселение в номер.
	2
	

	
	3. Особенности обслуживания VIP-гостей.  Особенности работы с постоянными и VIP гостями. Комплименты  VIP гостям.
	
	

	
	Практическое занятие

Правила регистрации  иностранных гостей.
	3

	

	
	Практическое занятие

Виды и категории виз. Понятие миграционной карты.
	3
	


	Тема. 2.3. Документация службы приема и размещения.
	Содержание 
	Уровень освоения
	

	
	Виды и формы документации в деятельности службы приема и размещения в зависимости от уровня автоматизации гостиницы. 

Документация, необходимая для учета использования номерного фонда  на этапах: подготовительном, въезд, пребывание, выезда гостя
	2
	6

	
	Практическое занятие


	
	

	
	1. Профессиональная автоматизированная программа. Заполнение бланков, регистрационных форм, заявок, писем
	3
	2

	
	2. Профессиональная автоматизированная программа. Составление заявок в технический отдел гостиницы (на ремонте/не сдается номер)
	3
	2

	
	3. Виды и формы документации в деятельности службы приема и размещения в зависимости от уровня автоматизации гостиницы.
	3
	2

	Тема. 2.4. Оформление выезда гостя и процедура его  выписки.
	Содержание 
	Уровень освоения
	

	
	1. Стандарты  качества обслуживания при выписке гостей. Расчетный час.  Час выезда гостей. «Экспресс выписка». Функции кассира службы приема и размещения. Материальная ответственность при работе с валютными и другими ценностями. Оборудование кассового отделения гостиницы.
	2
	1

	
	2. Виды и порядок  расчета оплаты за проживание и дополнительные услуги в гостиницах в соответствии с  «Правилами предоставления гостиничных услуг РФ». Подготовка и проведение операций расчета. Правила оформления счетов. Способы оплаты в гостиницах.  Оформление счетов. 
	2
	1

	
	3. Виды международных платежных систем, пластиковые карты, реквизиты платежных документов. Способы оплаты проживания: наличными, кредитными картами, ваучерами. 
	2
	1

	
	4. Порядок ведения кассовых операций. Формы безналичных расчетов. Порядок возврата денежных сумм гостю.
	2
	1

	
	5. Автоматизированная обработка данных в службе приема и размещения.
	2
	1

	
	6. Конфликтные ситуации при расчетах с гостями и алгоритм  их разрешения.
	2
	1

	
	
	
	

	
	1. Профессиональная автоматизированная программа.  Работа со счетом гостя: начисление, разделение, скидка и перенос начисления.
	3
	1

	
	2. Разделение счета гостя на фолио, внесение корректировки в счет гостя
	3
	1

	
	3. Работа со  счетами  гостей.
	3
	1

	
	4. Оплата услуг. Выписка гостя.
	3
	1

	Тема. 2.5. Организация взаимодействия сотрудников с гостями при приеме, регистрации,  размещении и выписки на английском языке
	Содержание 
	Уровень освоения
	

	
	1. Производить расчеты с гостями, организовывать отъезд и проводы гостей
	2
	4

	
	Тематика практических занятий и лабораторных работ
Распознавание и решение сложных и проблемных ситуаций в различных контекстах
	3
	4

	Раздел 3. Стандарты обслуживания гостей в процессе технологического цикла
	
	

	МДК 01.01  Организация деятельности сотрудников службы приема и размещения

МДК 01.02  Коммуникации на иностранном языке в службе приема и размещения  
	
	

	Тема 3.1. Взаимодействие службы приема и размещения с другими  службами гостиницы.
	Содержание 
	Уровень освоения
	

	
	1. Принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими отделами гостиницы. 
	2
	1

	
	2. Информационные потоки и документооборот между службой приема и размещения и  другими отделами гостиницы.
	2
	1

	
	Тематика практических занятий и лабораторных работ
	
	

	
	1. Профессиональная автоматизированная программа.  Составление графика загрузки отеля, 
	3
	1

	
	2. Профессиональная автоматизированная программа.   Составление графика занятости номерного фонда, шахматка отеля.
	3
	1

	Тема 3.2.  Организация ночного аудита
	Содержание 
	Уровень освоения
	

	
	1. Служба ночного аудита: назначение и основные функции.  Изучение правил выполнения ночного аудита. Правила работы с  информационной базой данных гостиницы.
	2
	1

	
	2. Проверка тарифов, счетов, журналов регистрации и других форм первичного учета и первичной документации. Ознакомление с видами отчетной документации
	2
	1

	
	Тематика практических занятий и лабораторных работ
	
	

	
	1. Профессиональная автоматизированная программа.  Выполнение ночного аудита. 
	3
	2

	
	2. Профессиональная автоматизированная программа.  проверка тарифов, счетов, перевод  даты и т.д.
	3
	2

	Тема 3.3.  Стандарты обслуживания гостей в процессе технологического цикла на английском языке
	Содержание 
	Уровень освоения
	

	
	1. Технологический цикл гостиничного предприятия
	2
	1

	
	2. Изучение стандартов  для обслуживания гостей
	2
	1

	Внеаудиторная (самостоятельная) учебная работа при изучении раздела 3
1. Выписка счетов, внесение изменений в счет, производство расчетов с клиентом.  
2. Составление алгоритма выписки гостей из гостиницы. 

3. Составить алгоритм проведения ночного аудита. 
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УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ 

Материально-техническое обеспечение

Реализация программы предполагает наличие учебного кабинета  - стойка приема и размещения гостей с модулем он-лайн бронирования.

Тренинговый кабинет "Стойка приема и размещения гостей с модулем он-лайн бронирования":

Оборудование тренингового кабинета:

Комплексная АСУ отелем Opera (Fidelio, Libra и др.), программа на сервере, персональный компьютер, стойка ресепшн, телефон, многофункциональное устройство (принтер – сканер – копир - факс), мобильный терминал оплаты (гибридный считыватель банковских карт), сейф, POS-терминал, шкаф для папок, детектор валют, терминал для создания электронных ключей, лотки для бумаги.

Оборудование и технологическое оснащение рабочих мест:

- видеооборудование (мультимедийный проектор  с экраном или  телевизор или плазменная панель); 

 - компьютеры по количеству посадочных мест; 

-  профессиональные компьютерные программы для гостиниц. 

Информационное обеспечение обучения

Нормативно-правовые документы

1. ГОСТ Р 53423-2009 Туристические услуги. Гостиницы и другие средства размещения. Термины и определения. – Введ. 2010–07–01. – М.: Стандартинформ, 2010
2. ГОСТ Р 54603-2011 Услуги средств размещения. Общие требования к обслуживающему персоналу. – Введ. 2013–01–01. – М.: Стандартинформ, 2013

3. ГОСТ Р 50646-2012 Услуги населению. Термины и определения.  – Введ. 2014–01–01. – М.: Стандартинформ, 2009

4. Закон Российской Федерации «О защите прав потребителей». – М.: Проспект, 2012.

5. Постановление Правительства РФ от 09.10.2015 N 1085 (ред. от 30.11.2018) "Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в российской Федерации// режим доступа: справочно-правовая система Гарант.

6. О миграционном учёте иностранных граждан и лиц без гражданства в Российской Федерации: федер. закон от 18.07.2006 №109 ФЗ. – М.: Ось-89, 2008.

7. О персональных данных: федер. закон от 27.07.2006 №152 (в ред. от 25 июля 2011 №261-ФЗ) // Российская газета – федер. выпуск. – 2011. – № 5538.

8. О правовом положении иностранных граждан в Российской Федерации: федер. закон от 25.07.2002 №115-ФЗ. – М.: Ось-89, 2011.

9. Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы, пляжи: приказ Министерства спорта, туризма и молодёжной политики РФ от 25 января 2011 г. №35 // Бюллетень нормативных актов федеральных органов исполнительной власти. – 2011. – № 14. 

10. О порядке выезда из Российской Федерации и въезда в Российскую Федерацию [электронный ресурс]: федеральный закон от 15.08.1996 г (действующая редакция) N 114-ФЗ // режим доступа: справочно-правовая система КонсультантПлюс.

Основные источники 

11. Агабекян, И. П. Английский язык для сферы обслуживания: учебное пособие [Текст]: учебное пособие / И. П. Агабекян. - М.: Проспект, 2015. - 244 с. 

12. Голубев А.П. Английский язык для специальностей туризма и сервиса [Текст]: учебник / А. П. Голубев. Е. И. Бессонова, И. Б. Смирнова. - М.: Академия, 2015.

13. Гончарова, Т. А. Английский язык для гостиничного бизнеса = English for the Hotel Industry [Текст]: учебник / Т. А. Гончарова. - 9-е изд., стер. - М.: Академия, 2014. - 141 с.

14. Мазурина, О.Б., Можаева, Н.Г., Петрова, И.В. Английский язык для индустрии гостеприимства [Текст]: учебник / О. Б. Мазурина, Н. Г. Можаева, И. В. Петрова. - М.: Академия, 2015.

15. Тимохина, Т.Л. Гостиничная индустрия: учебник для СПО/ Т.Л. Тимохина. – М.: Юрайт, 2018. – 336 с.

16. Тимохина, Т.Л. Гостиничный сервис: учебник для СПО/ Т.Л. Тимохина. – М.: Юрайт, 2018. – 331 с.

Дополнительные источники 

17. Агабекян, И.П. Английский в сфере обслуживания English for students in service sector, tourism, and hospitality [Текст]: учеб. для вузов/И.П. Агабекян. - Изд. 2-е.стер. -Ростов н/Д: Феникс, 2014. -377 с

18. Иностранные языки в школе: журнал. – 2013. - № 1-12,2014. - № 1-12.

19. Trish Stoff & Rod Revell Highly Recommended English for the hotel and catering industry. Oxford University Press, 2013. – 112 p.

Электронные ресурсы

20. Аудиоматериалы на актуальные темы для проведения аудирования.  [Электронный ресурс].  Режим доступа: http://www.voanews.com/learningenglish - (дата обращения 28.10.2018).

21. Аудио уроки английского языка [Электронный ресурс]. Режим доступа: http//wwwlaem.ru - (дата обращения 28.10.2018) 

22. Диалоги на английском языке. [Электронный ресурс]. Режим доступа: http//wwwengblog.ru/node/34 - (дата обращения 28.10.2018).

23. Набор современных текстов [Электронный ресурс]. Режим доступа: http: // www.oup.com/elt. - (дата обращения 28.10.2018)

24. Учебное видео, обучающие мультфильмы на английском языке. [Электронный ресурс]. Режим доступа: http//www.lenglish.com – (дата обращения 28.10.2018)

25. Электронные библиотечные системы: http://znanium.com/, http://www.biblio-online.ru, http://www.academia-moscow.ru - (дата обращения 28.10.2018).

26. Портал о гостиничном бизнесе [Электронный ресурс].– http://prohotel.ru– (дата обращения 20.01.2017)

3.3. Кадровое обеспечение образовательного процесса

Требования к кадровым условиям реализации образовательной программы.

Реализация образовательной программы обеспечивается руководящими и педагогическими работниками образовательной организации, а также лицами, привлекаемыми к реализации образовательной программы на условиях гражданско-правового договора, в том числе из числа руководителей и работников организаций, деятельность которых связана с направленностью реализуемой образовательной программы (имеющих стаж работы в данной профессиональной области не менее 3 лет).

Квалификация педагогических работников образовательной организации должна отвечать квалификационным требованиям, указанным в квалификационных справочниках, и (или) профессиональных стандартах (при наличии).

Педагогические работники получают дополнительное профессиональное образование по программам повышения квалификации, в том числе в форме стажировки в организациях направление деятельности которых соответствует области профессиональной деятельности, указанной в пункте 1.5 настоящего ФГОС СПО, не реже 1 раза в 3 года с учетом расширения спектра профессиональных компетенций.

Доля педагогических работников (в приведенных к целочисленным значениям ставок), обеспечивающих освоение обучающимися профессиональных модулей, имеющих опыт деятельности не менее 3 лет в организациях, направление деятельности которых соответствует области профессиональной деятельности, указанной в пункте 1.5 настоящего ФГОС СПО, в общем числе педагогических работников, реализующих образовательную программу, должна быть не менее 25 процентов.

4. Контроль и оценка результатов освоения профессионального модуля (по разделам)

	Код и наименование профессиональных и общих компетенций, формируемых в рамках модуля


	Оцениваемые знания и умения, действия


	Методы оценки 
	Критерии оценки

	ПК 1. 1. Планировать потребности службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале
	Знания
	Собеседование


	75% правильных ответов

Оценка процесса

Оценка результатов 

	
	Умения
	Собеседование

Практическая работа
	Экспертное наблюдение

Оценка процесса Оценка результатов

	
	Действия
	Практическая работа

Виды работ на практике
	Экспертное наблюдение

	ОК 1 Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам
	Знания
	Собеседование
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 2 Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности
	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Собеседование


	Оценка процесса

	ОК 3 Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие


	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Собеседование


	Оценка процесса

	ОК 4 

Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.
	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Собеседование


	Оценка процесса

	ОК 5 Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	Знания
	Собеседование
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 7 Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях
	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 9 Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.
	Знания
	Тестирование 
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 10 Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке
	Знания
	Тестирование 
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы


	Знания
	Тестирование

Собеседование

Экзамен
	75% правильных ответов

Оценка процесса

Оценка результатов 

	
	Умения
	Лабораторная работа

Ролевая игра

Ситуационная задача

Практическая работа
	Экспертное наблюдение

Оценка процесса Оценка результатов

	
	Действия
	Практическая работа

Виды работ на практике
	Экспертное наблюдение

	ОК 1 Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам
	Знания
	Тестирование
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 2 Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности
	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 3 Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие


	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 4 

Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.
	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 5 Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	Знания
	Тестирование 
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 7 Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях
	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 9 Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.
	Знания
	Тестирование 
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 10 Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке
	Знания
	Тестирование 
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ПК 1.3. Контролировать текущую деятельность сотрудников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества
	Знания
	Тестирование

Собеседование

Экзамен
	75% правильных ответов

Оценка процесса

Оценка результатов 

	
	Умения
	Лабораторная работа

Ролевая игра

Ситуационная задача

Практическая работа
	Экспертное наблюдение

Оценка процесса Оценка результатов

	
	Действия
	Практическая работа

Виды работ на практике
	Экспертное наблюдение

	ОК 1 Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам
	Знания
	Тестирование
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 2 Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности
	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 3 Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие


	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 4 

Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.
	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 5 Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	Знания
	Тестирование 
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 7 Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях
	Знания
	Собеседование


	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 9 Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.
	Знания
	Тестирование 
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса

	ОК 10 Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке
	Знания
	Тестирование 
	Оценка результата

	
	Умения
	Ситуационная задача
	Оценка результата

	
	Действия
	Ролевая игра
	Оценка процесса


3. ОРГАНИЗАЦИОННО-ПЕДАГОГИЧЕСКИЕ УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
3.1.
Материально-техническое обеспечение
Материально технические ресурсы

Мастерская "Учебная кухня ресторана с зонами для приготовления холодных, горячих блюд, кулинарных изделий, сладких блюд, десертов и напитков":  
Оборудование:         

Аппарат для темперирования шоколада, барная станция для порционирования соусов, блендер (ручной с дополнительной насадкой для взбивания), весы настольные электронные, газовая горелка (для карамелизации), гастроемкости из нержавеющей стали, гранитор, гриль саламандр, гриль сковорода, диспансер для подогрева тарелок, конвекционная печь, корзина для мусора, кофемашина с капучинатором, кофемолка, кофе-ростер (аппарат для обжарки зерен кофе), куттер или бликсер (для тонкого измельчения продуктов), лампа для карамели, льдогенератор, машина для вакуумной упаковки машина посудомоечная, микроволновая печь, миксер для коктейлей, миски нержавеющая сталь, моечная ванна двухсекционная, мясорубка, , нитраттестер, овоскоп, овощерезка, охлаждаемый прилавок-витрина, пароконвектомат, планетарный миксер, плита wok, плита электрическая (с индукционным нагревом), привод универсальный с механизмами для нарезки, протирания, взбивания, процессор кухонный, расстоечный шкаф, соковыжималки (для цитрусовых, универсальная), стеллаж передвижной, стол производственный с моечной ванной, стол с охлаждаемой поверхностью, стол холодильный с охлаждаемой горкой, тестораскаточная машина, фризер, фритюрница, ховоли (оборудование для варки кофе на песке), шкаф морозильный, шкаф холодильный, шкаф шоковой заморозки, шумовка, электроблинница, электрогриль (жарочная поверхность), электромармит, электромармиты

Инструменты:
Венчик, лопатки (металлические, силиконовые), мерный стакан, набор выемок (различной формы) комплекта, набор инструментов для карвинга, набор кастрюль 3л, 2л, 1.5л, 1л-15, набор ножей «поварская тройка», набор разделочных досок (пластик): желтая, синяя, зеленая, красная, белая, коричневая, набор сотейников 0.6л, 0.8л-15, насадки для кондитерских мешков подставка для разделочных досок, половник, сито, сифон, сковорода, слайсер, шенуа, шипцы кулинарные для пасты, шипцы кулинарные универсальные.Оборудование учебного кабинета и рабочих мест кабинета ___________:
Тренинговый кабинет "Гостиничный номер" (стандарт с 2-мя кроватями)

Оборудование учебного тренингового кабинета:

Бра, верхний светильник, гладильная доска, душевая кабина , зеркало, кондиционер, кресло, кровать одноместная, мини – бар, настольная лампа (напольный светильник), прикроватные тумбочки, пылесос, раковина, стол, стул, телевизор, телефон, унитаз, утюг, шкаф, одеяло, подушка, покрывало, комплект постельного белья, шторы, напольное покрытие, укомплектованная тележка горничной, ершик для унитаза, ведерко для мусора, держатель для туалетной бумаги, стакан, полотенце для лица, полотенце для тела, полотенце для ног, салфетка на раковину, полотенце коврик, санитарно – гигиенические принадлежности.документации, ЭОР.
Тренинговый кабинет "Стойка приема и размещения гостей с модулем он-лайн бронирования":
Оборудование тренингового кабинета:

Комплексная АСУ отелем Opera (Fidelio, Libra и др.), программа на сервере, персональный компьютер, стойка ресепшн, телефон, многофункциональное устройство (принтер – сканер – копир - факс), мобильный терминал оплаты (гибридный считыватель банковских карт), сейф, POS-терминал, шкаф для папок, детектор валют, терминал для создания электронных ключей, лотки для бумаги.

Оборудование мастерской и рабочих мест мастерской: ________________:
_____________________________________________________________________________ ________
Оборудование лаборатории и рабочих мест лаборатории:
_____________________________________________________________________________ ________
Оборудование и технологическое оснащение рабочих мест:
_____________________________________________________________________________ ________
Приводится перечень средств обучения, включая тренажеры, модели, макеты, оборудование, технические средства, в т.ч. аудиовизуальные, компьютерные и телекоммуникационные и т.п. Количество не указывается.
3.2.
Информационное обеспечение обучения
1. Отработка навыков информирования потребителя о видах услуг и  правилах безопасности во время проживания в гостинице

2. Выполнение калькуляции  стоимости услуг гостиничного предприятия для потребителей

3. Составление и обработка документации по загрузке номеров, ожидаемому заезду, состоянию номеров, начислениям. 
4. Выполнение поручений руководителя по обсуждению деталей договора с контрагентами и потребителями

5. Составление проекта договоров в соответствии с принятыми соглашениями

6. Отработка навыков заключения договоров в соответствии с принятыми соглашениями.
7. Отработка навыков использования технических,  телекоммуникационных средства и профессиональных программ  для расчета и выписки гостей 

8. Отработка навыков начисления и осуществления расчетов с гостями 

9. Оформление бухгалтерских документов по кассовым операциям.
10. Выполнение обязанностей ночного портье.

11. Отработка навыков использования технических,  телекоммуникационных средства для ночного аудита. 

Отработка навыков использования техник и приемов эффективного общения  с гостями, деловыми партнерами и коллегами с использованием приемов саморегуляции поведения в процессе межличностного общения.
3.3.
Организация образовательного процесса
________________________________________________________________
Описывается организация занятий и практики, в т.ч. используемые образовательные технологии, организация консультационной помощи обучающимся
________________________________________________________________
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ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА ПРОГРАММЫ ПРАКТИКИ
Цели и задачи практики – требования к результатам освоения программы
· ходе  освоения  программы  практики  (стажировки)  обучающийся
должен иметь практический опыт в:
· разработке операционных процедур и стандартов службы приема и размещения;

· планировании, организации, стимулировании и контроле деятельности исполнителей по приему и размещению гостей.

Общий объем времени, предусмотренный для практики  200 часов
СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ПРАКТИКИ
	№
	Структура
	Содержание
	Объем

	п/п
	
	
	часов

	1
	Профессионвльные компетенции

	1 Отработка навыков информирования потребителя о видах услуг и  правилах безопасности во время проживания в гостинице

2 Выполнение калькуляции  стоимости услуг гостиничного предприятия для потребителей

3 Составление и обработка документации по загрузке номеров, ожидаемому заезду, состоянию номеров, начислениям. 
4 Выполнение поручений руководителя по обсуждению деталей договора с контрагентами и потребителями

5 Составление проекта договоров в соответствии с принятыми соглашениями

6 Отработка навыков заключения договоров в соответствии с принятыми соглашениями.
7 Отработка навыков использования технических,  телекоммуникационных средства и профессиональных программ  для расчета и выписки гостей 

8 Отработка навыков начисления и осуществления расчетов с гостями 

9 Оформление бухгалтерских документов по кассовым операциям.
10 Выполнение обязанностей ночного портье.

11 Отработка навыков использования технических,  телекоммуникационных средства для ночного аудита. 

12 Отработка навыков использования техник и приемов эффективного общения  с гостями, деловыми партнерами и коллегами с использованием приемов саморегуляции поведения в процессе межличностного общения.

	120

	2
	Профессиональный английский язык
	Выполнение всех видов работ с использованием английского языка
	80


4. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОГРАММЫ ПРАКТИКИ 
4.1. Материально-техническое обеспечение
Тренинговый кабинет "Гостиничный номер" (стандарт с 2-мя кроватями)

Оборудование учебного тренингового кабинета:

Бра, верхний светильник, гладильная доска, душевая кабина , зеркало, кондиционер, кресло, кровать одноместная, мини – бар, настольная лампа (напольный светильник), прикроватные тумбочки, пылесос, раковина, стол, стул, телевизор, телефон, унитаз, утюг, шкаф, одеяло, подушка, покрывало, комплект постельного белья, шторы, напольное покрытие, укомплектованная тележка горничной, ершик для унитаза, ведерко для мусора, держатель для туалетной бумаги, стакан, полотенце для лица, полотенце для тела, полотенце для ног, салфетка на раковину, полотенце коврик, санитарно – гигиенические принадлежности.документации, ЭОР.

Тренинговый кабинет "Стойка приема и размещения гостей с модулем он-лайн бронирования":

Оборудование тренингового кабинета:

Комплексная АСУ отелем Opera (Fidelio, Libra и др.), программа на сервере, персональный компьютер, стойка ресепшн, телефон, многофункциональное устройство (принтер – сканер – копир - факс), мобильный терминал оплаты (гибридный считыватель банковских карт), сейф, POS-терминал, шкаф для папок, детектор валют, терминал для создания электронных ключей, лотки для бумаги.

4.2. Информационное обеспечение)
Нормативно-правовые документы

27. ГОСТ Р 53423-2009 Туристические услуги. Гостиницы и другие средства размещения. Термины и определения. – Введ. 2010–07–01. – М.: Стандартинформ, 2010
28. ГОСТ Р 54603-2011 Услуги средств размещения. Общие требования к обслуживающему персоналу. – Введ. 2013–01–01. – М.: Стандартинформ, 2013

29. ГОСТ Р 50646-2012 Услуги населению. Термины и определения.  – Введ. 2014–01–01. – М.: Стандартинформ, 2009

30. Закон Российской Федерации «О защите прав потребителей». – М.: Проспект, 2012.

31. Постановление Правительства РФ от 09.10.2015 N 1085 (ред. от 30.11.2018) "Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в российской Федерации// режим доступа: справочно-правовая система Гарант.

32. О миграционном учёте иностранных граждан и лиц без гражданства в Российской Федерации: федер. закон от 18.07.2006 №109 ФЗ. – М.: Ось-89, 2008.

33. О персональных данных: федер. закон от 27.07.2006 №152 (в ред. от 25 июля 2011 №261-ФЗ) // Российская газета – федер. выпуск. – 2011. – № 5538.

34. О правовом положении иностранных граждан в Российской Федерации: федер. закон от 25.07.2002 №115-ФЗ. – М.: Ось-89, 2011.

35. Об утверждении порядка классификации объектов туристской индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы, пляжи: приказ Министерства спорта, туризма и молодёжной политики РФ от 25 января 2011 г. №35 // Бюллетень нормативных актов федеральных органов исполнительной власти. – 2011. – № 14. 

36. О порядке выезда из Российской Федерации и въезда в Российскую Федерацию [электронный ресурс]: федеральный закон от 15.08.1996 г (действующая редакция) N 114-ФЗ // режим доступа: справочно-правовая система КонсультантПлюс.

Основные источники 

37. Агабекян, И. П. Английский язык для сферы обслуживания: учебное пособие [Текст]: учебное пособие / И. П. Агабекян. - М.: Проспект, 2015. - 244 с. 

38. Голубев А.П. Английский язык для специальностей туризма и сервиса [Текст]: учебник / А. П. Голубев. Е. И. Бессонова, И. Б. Смирнова. - М.: Академия, 2015.

39. Гончарова, Т. А. Английский язык для гостиничного бизнеса = English for the Hotel Industry [Текст]: учебник / Т. А. Гончарова. - 9-е изд., стер. - М.: Академия, 2014. - 141 с.

40. Мазурина, О.Б., Можаева, Н.Г., Петрова, И.В. Английский язык для индустрии гостеприимства [Текст]: учебник / О. Б. Мазурина, Н. Г. Можаева, И. В. Петрова. - М.: Академия, 2015.

41. Тимохина, Т.Л. Гостиничная индустрия: учебник для СПО/ Т.Л. Тимохина. – М.: Юрайт, 2018. – 336 с.

42. Тимохина, Т.Л. Гостиничный сервис: учебник для СПО/ Т.Л. Тимохина. – М.: Юрайт, 2018. – 331 с.

Дополнительные источники 

43. Агабекян, И.П. Английский в сфере обслуживания English for students in service sector, tourism, and hospitality [Текст]: учеб. для вузов/И.П. Агабекян. - Изд. 2-е.стер. -Ростов н/Д: Феникс, 2014. -377 с

44. Иностранные языки в школе: журнал. – 2013. - № 1-12,2014. - № 1-12.

45. Trish Stoff & Rod Revell Highly Recommended English for the hotel and catering industry. Oxford University Press, 2013. – 112 p.

Электронные ресурсы

46. Аудиоматериалы на актуальные темы для проведения аудирования.  [Электронный ресурс].  Режим доступа: http://www.voanews.com/learningenglish - (дата обращения 28.10.2018).

47. Аудио уроки английского языка [Электронный ресурс]. Режим доступа: http//wwwlaem.ru - (дата обращения 28.10.2018) 

48. Диалоги на английском языке. [Электронный ресурс]. Режим доступа: http//wwwengblog.ru/node/34 - (дата обращения 28.10.2018).

49. Набор современных текстов [Электронный ресурс]. Режим доступа: http: // www.oup.com/elt. - (дата обращения 28.10.2018)

50. Учебное видео, обучающие мультфильмы на английском языке. [Электронный ресурс]. Режим доступа: http//www.lenglish.com – (дата обращения 28.10.2018)

51. Электронные библиотечные системы: http://znanium.com/, http://www.biblio-online.ru, http://www.academia-moscow.ru - (дата обращения 28.10.2018).

52. Портал о гостиничном бизнесе [Электронный ресурс].– http://prohotel.ru– (дата обращения 20.01.2017)

4.3. Организация образовательного процесса
Практика проводится в тренинговых кабинетах и организациях, направление деятельности которых соответствует профилю подготовки обучающихся. Аттестация по итогам производственной практики проводится на основании результатов, подтвержденных документами соответствующих организаций, где студент проходил практику, в пределах соответствующего профессионального модуля. 
4.4. Кадровое обеспечение образовательного процесса
Реализация образовательной программы обеспечивается педагогическими работниками образовательной организации, а также лицами, привлекаемыми к реализации образовательной программы на условиях гражданско-правового договора, в том числе из числа руководителей и работников организаций, направление деятельности которых соответствует области профессиональной деятельности 33 Сервис, оказание услуг населению (торговля, техническое обслуживание, ремонт, предоставление персональных услуг, услуги гостеприимства, общественное питание и пр.) и имеющих стаж работы в данной профессиональной области не менее 3 лет.

Квалификация педагогических работников образовательной организации должна отвечать квалификационным требованиям, указанным в профессиональном стандарте «Педагог профессионального обучения, профессионального образования и дополнительного профессионального образования», утвержденном приказом Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 8 сентября 2015 г. № 608н.

Педагогические работники, привлекаемые к реализации образовательной программы, должны получать дополнительное профессиональное образование по программам повышения квалификации, в том числе в форме стажировки в организациях, направление деятельности которых соответствует области профессиональной деятельности 33 Сервис, оказание услуг населению (торговля, техническое обслуживание, ремонт, предоставление персональных услуг, услуги гостеприимства, общественное питание и пр.), не реже 1 раза в 3 года с учетом расширения спектра профессиональных компетенций.

Доля педагогических работников (в приведенных к целочисленным значениям ставок), обеспечивающих освоение обучающимися профессиональных модулей, имеющих опыт деятельности не менее 3 лет в организациях, направление деятельности которых соответствует области профессиональной деятельности 33 Сервис, оказание услуг населению (торговля, техническое обслуживание, ремонт, предоставление персональных услуг, услуги гостеприимства, общественное питание и пр.), в общем числе педагогических работников, реализующих образовательную программу, должна быть не менее 25 процентов.

Оценочные материалы
Ярославль, 2019 г.
Вопросы к итоговому экзамену (профессиональному собеседованию)
Ситуация 1

К  горничной, убирающей на этаже, обращается постоянная гостья – молодая женщина с просьбой открыть ее номер, ссылаясь на то, что она в спешке забыла взять ключ в Reception. При этом горничная видит, что в коляске у женщины двое маленьких детей – близнецы, они надрываются от плача; молодая мама  их успокаивает, при этом очень нервничает, волнуется, переживает. Горничная давно знает эту семью. Они живут в гостинице уже год и оплатили проживание еще на полгода вперед. Горничная даже знает всю их семью по именам. 

Задание

1 Как должна поступить горничная в этой ситуации? 

2.Назовите основные требования к горничным по взаимодействию с гостями. 

Ситуация 2

Гостю, выходящему из своего номера и захлопнувшего дверь, вдруг показалось, что он забыл потушить сигарету. При этом он еще и оставил в комнате ключ. Он обращается к горничной с просьбой открыть дверь. 

Задание

1. Как должна поступить горничная в этой ситуации?

2.Изложите основные требования к пожарной безопасности в гостинице.

Ситуация 3

Женщина, нагруженная несколькими тяжелыми сумками, остановилась у двери одного из номеров и попросила открыть ей дверь проходившую мимо горничную, ссылаясь на то, что ключи находятся на дне одной из сумок и ей очень тяжело их держать. 

Задание

1.Дайте характеристику функциям горничной, ее обязанности и ответственность.

2.Поясните, как должна поступить горничная в этой ситуации.

Ситуация 4

Предметом живого обсуждения рабочих ремстройгруппы гостиницы «Прибой» стал акт о возмещении материального ущерба на сумму 7 500 рублей, который был предъявлен слесарю – сантехнику Павлову И. М. В акте указано, что в ходе административного расследования было установлено следующее обстоятельство: из – за недоброкачественных ремонтных работ, проведенных Павловым И. М. в санузле жилого номера, произошел разрыв муфты и утечка горячей воды. Горячая вода некоторое время из санузла поступала в номер, и в результате сильного намокания ковровое покрытие стало непригодным к дальнейшей эксплуатации.

Задание

1.Поясните порядок подачи заявок  на устранение неисправностей  в гостиничном номере и ответственность производителя работ.

2.Проанализируйте необходимые умения, знания и навыки для выполнения должностных обязанностей данного звена по следующим статьям:

- распределение обязанностей и определение степени ответственности

- техника планирования и организации работы

- техника анализа эффективности и результатов работы

- помощь работникам  в решении производственных проблем

- анализ, возникших в ходе работы проблем

- принятие мер по устранению причин, повлекших возникновение проблем.

Ситуация 5

Г-жа Меринда Смит, большая любительница путешествовать, решили посетить Россию. По прибытии в Москву остановилась в гостинице «Рэдиссон сас Славянская» на 2 суток.

Посмотрев достопримечательности и акклиматизировавшись, продолжила путешествие. Одним из пунктов назначения был город Сочи, куда она, прибыв, воспользовалась услугами гостиницы «Рэдиссон сас Лазурная».

Задание.

1.Поясните почему г–жа воспользовалась гостиницами международной гостиничной цепи «Рэдиссон сас»?

2.Укажите каковы были основные аспекты ее выбора в пользу данного средства размещения?

3.Объясните основные преимущества и льготы, используемые в гостиницах, входящих в международную гостиничную цепь.

Ситуация 6

В гостиницу «Лазурный берег»**** г –жа Морозова Екатерина Анатольевна была поселена по предварительной брони в 2 – х комнатный номер 410. Дата заезда – 1 марта, время заезда 13.00., период проживания 5 суток.

В 16.00 того же дня в гостиницу прибыл клиент, для которого должен был быть забронирован 2 – х комнатный одноместный номер на период с 1 по 6 марта.

Администратор, просмотрев заявления о брони, понимает, что было осуществлено двойное бронирование одного и того же номера, в котором уже размещена г – жа Морозова и отказала клиенту в размещении.

Задание

1.Выявите нарушения в действиях администратора.

2.Какие необходимо предпринять действия для выхода из данной конфликтной ситуации?

3.Как правильно объяснить клиенту, что предполагаемый номер занят?

Ситуация 7

В санатории – профилактории «Кавказ», на третьем этаже горничная производила уборку забронированного номера. В коридоре без присмотра родителей играли дети; пробегая мимо рабочей тележки горничной, один из них взял баллон с дезинфицирующим средством, плеснул содержимое в другого ребенка. Раствор попал на открытые участки тела, что привело к ожогу второй степени (образование пузырей).

Задание

1.Проанализируйте действия горничной:

при оказании первой до врачебной помощи пострадавшему;

порядок соблюдения техники безопасности и охраны труда на рабочем месте при производстве уборочных работ.

2.Дайте характеристику производственного оборудования и инвентаря, необходимых для проведения уборочных работ.

3.Назовите меры стимулирования качества обслуживания и эффективного труда горничной с использованием нового оборудования и техники.

Ситуация 8

Работник службы эксплуатации (обслуживания) номерного фонда, горничная Мирная Наталья Сергеевна, выполняя свои непосредственные должностные обязанности, при уборке номера получила ожог верхних дыхательных путей при неправильном использовании дезинфицирующих средств.

Получив стационарное лечение в течение 3 – х недель и вернувшись на работу, Наталья Сергеевна обратилась к работодателю по поводу возмещения ей материальных затрат на медикаментозные препараты.

Задание 

1.Поясните обязанности работодателя и работника.

2.В чьи должностные обязанности входит инструктаж персонала по правильному и безопасному использованию средств, препаратов, механизмов и инвентаря, предназначенных для уборки номерного фонда?

3.В чем заключается подготовка горничной к работе?

4.Что включает в себя укомплектованная тележка горничной.
Ситуация 9

На базу отдыха «Лазурный берег» прибыла семейная пара по туристической путевке. С собой заботливые хозяева взяли собаку. На руках у ее владельцев были все документы (паспорт и ветеринарная карта с указанием всех выполненных прививок), однако администратор отказал в поселении, и семейная пара была вынуждена покинуть базу отдыха.

Задание

1.Поясните действия администратора в соответствии с его должностными инструкциями.

2.Охарактерицуйти средства размещения с возможным поселением гостя с животным, по следующим классификациям:

- место расположения

- уровень

- ассортимент

- стоимость услуг

- ценовая политика на средства размещения.

3.Сделайте анализ классификации средств размещения по назначению: коллективные и индивидуальные средства размещения.

Ситуация 10

В отель «Триумф» обратился г –н Халиф аль Араб (турок), покинувший его 2 дня назад, с просьбой вернуть ему папку с очень важными документами, которые он при выезде забыл в номере. После долгих объяснений на английском языке просьба клиента не была удовлетворена.

Старшая горничная, принимавшая номер в день выезда г – на Халиф аль Араба, находилась в отгуле, и связаться с ней не представлялось возможным.

Задание

1.Предложите возможный выход из данной ситуации с положительным результатом в пользу клиента.

2.Каков порядок действий персонала гостиницы с вещами, забытыми клиентами в гостинице?

3.Каким образом происходит идентификация забытых вещей и передача их владельцу?

Ситуация 11

Семья из 6 человек выбрала для своего отдыха курортную гостиницу «Морской рай». Дежурный администратор предложила им размещение 4 – х человек в номере на втором этаже, а 2– х на – шестом этаже. Через некоторое время они вновь обратились в службу приема и размещения, т. к. проживание на разных этажах вызвало некоторое неудобство в общении членов семьи.

Задание

1.Дайте характеристику:

а) современным методам управления различными операционными процессами в гостинице;

б) классификации номерного фонда гостиницы и предложить варианты размещения семьи;

2.Проанализируйте операционный процесс размещения гостей и зон обслуживания в службе приема и размещения.

Ситуация 12

Профессиональный управляющий гостиничным предприятием, осуществляет управление процессом приема, размещения и обслуживания гостей. Его должностные обязанности регулируются требованиями к профессиональному уровню.

Задание

1.Перечислите функции службы приема и размещения.

2.Охарактеризуйте должность «консьержа» по следующим категориям:

- назначение на должность

- особенности профессиональных качеств

- исполнительские функции и виды услуг, оказываемых клиентам гостиницы.
Ситуация 13

Гостиничный комплекс «Приветливый берег» осуществляет свою деятельность в трех основных направлениях: предоставление услуг временного проживания, оказание оздоровительных и лечебных медицинских услуг, услуги общественного питания.

Для качественного обслуживания потребителей и осуществления основных хозяйственных процессов гостиничный комплекс оснащен необходимым современным оборудованием и хозяйственным инвентарем.

Сохранность материальных ценностей, а также экспертиза их эксплуатационного состояния обеспечивается инвентаризацией.

Задание

1.Назовите необходимые ресурсы для предоставления лечебно -  оздоровительных медицинских услуг, учитывая, что  в организации процесса большое внимание уделяется использованию природно – лечебных факторов регионального компонента.

2.Сроки проведения инвентаризации материальных ценностей; результаты инвентаризации и порядок возмещения недостачи?

3.Стандарты управления персоналом  для данного предприятия.

Ситуация 14

Существует мнение, что принимая решение, клиент не следует какой–либо схеме, а делает выбор случайно.

Задание

1.Обоснуйте роль психологии службы сервиса во взаимоотношениях с потребителями гостиничных услуг.

2.Определите выбор и классификацию средств размещения гостиничного типа: по месту расположения, уровню, ассортименту и стоимости услуг.

3.Перечислите профессиональные и личные качества персонала службы сервиса, их влияние на решение потребителя в выборе средства размещения.

Ситуация 15

Маркетинговые исследования способствуют управлению качеством услуг и уровнем доходности гостиничного предприятия. В этой ситуации перспективные руководители определяют на первое место роль управляющего по качеству.

Задание

Разъясните:

1.систему управления качеством услуг в гостинице

2.место и роль службы управляющего по качеству в организационной структуре гостиничного предприятия

3.понятие «качество услуг» с точки зрения потребителя.

Ситуация 16

В процессе подтверждения соответствия услуги размещения требованиям системы сертификации экспертная комиссия отметила в объекте обследования, что гостиница слабо ориентирована на клиента. Отсутствует «бюро услуг» и предложение потребителей, изложенные в книге отзывов, подтвердили факты различных конфликтов между потребителем и исполнителем услуг (гостиницей).

Задание

1.Прокоментируйте:

а) правила поведения персонала при обслуживании потребителей

б) поведение администратора как третьего лица в конфликте.

2.Обоснуйте конфликт, как присущую организации необходимость.

Ситуация 17

Менеджер гостиницы по управлению качеством услуг, изучая спрос потребителя, постоянно ищет новые идеи. «Новый товар», как правило, является воплощением генерированной идеи менеджмента гостиничного предприятия, его внедрение должно оправдать надежды на существенный прилив дополнительных доходов и прибыли.

Задание

1.Перечислите виды платных и бесплатных дополнительных услуг  в гостиницах.

2.Разъясните влияние новых продуктов на психологию клиента.

3.Поясните значение товарной инновации, как метода управленческого решения.

Ситуация 18

Вы узнали, что конкурент разработал новый туристский продукт, который безусловно будет пользоваться спросом на рынке в предстоящем сезоне. Конкурент устраивает презентацию этого продукта в узком кругу своих турагентов на обучающем семинаре. Вам достаточно легко послать на семинар «своего» человека.

Задание

Обоснуйте:

а) особенности управления организацией в условиях конкуренции

б) особенности поведения персонала в условиях конкуренции

в) конкуренцию, как составляющий элемент рынка услуг.

Ситуация 19

Рынок гостиничных услуг постоянно развивается на основе растущего спроса потребителей, с учетом новых характеристик услуг и технических достижений.

Задание

Охарактеризуйте современные тенденции развития предприятий индустрии гостеприимства в вашем регионе по предложенным характеристикам:

1.Особенности российской модели управления развитием гостиничной индустрии

2.экономические предпосылки развития индустрии гостеприимства на территории вашего региона

3.психологические аспекты современной системы управления гостиничным предприятием.

Ситуация 20

На потребительском рынке услуг индустрии гостеприимства появился новый сегмент «деловая женщина». Каких новых управленческих решений потребовало изучение потребительского поведения данного сегмента?

Задание

1.Дайте краткую характеристику особенностей сегмента «деловая женщина».

2.Раскройте сущность этики взаимоотношений с потребителями со стороны обслуживающего персонала гостиницы.

3.Прокоментируйте организацию и технологию обслуживания в гостиницах делового назначения.

Ситуация 21

Гость впервые поселяется в данной гостинице, номер выбрал заранее, желает ознакомиться с ним перед поселением.

Задание

1 Каковы действия персонала гостиницы?

2 Какие варианты ознакомления гостя с номером возможны?

3 Следует ли попытаться продать другой  комфортабельный номер по более высокой цене?

�) Самостоятельная работа в рамках программы может быть не предусмотрена.Планирование самостоятельной работы в этом случае возлагается на разработчика основной образовательной программы. В колонке самостоятельной работы ставится прочерк. Возможна рекомендация по объему самостоятельной работы из времени вариативной части.В этом случае в плане в колонке 3 указывается суммарная нагрузка с частичным использованием вариативной части.В конце указывается суммарный объем использованной на самостоятельную работувариативнойчасти(колонка 9)


�) номенклатура МДК должна соответствовать разделу 3 УМК
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