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1. Пояснительная записка
ФОС предназначен для проверки результатов освоения профессионального модуля и состоит из программы текущей аттестации и программы промежуточной аттестации. Оценка качества подготовки обучающихся осуществляется в направлении оценки уровня освоения дисциплин.
Критерии оценки уровня освоения
При проведении аттестации студентов используются следующие критерии оценок:
Оценка "отлично" ставится студенту, проявившему всесторонние и глубокие знания учебного материала, освоившему основную и дополнительную литературу, обнаружившему творческие способности в понимании, изложении и практическом использовании усвоенных знаний. Оценка "отлично" соответствует высокому уровню освоения дисциплины.
Оценка "хорошо" ставится студенту, проявившему полное знание учебного материала, освоившему основную рекомендованную литературу, обнаружившему стабильный характер знаний и умений и способному к их самостоятельному применению и обновлению в ходе последующего обучения и практической деятельности. Оценка "хорошо" соответствует достаточному уровню освоения дисциплины.
Оценка "удовлетворительно" ставится студенту, проявившему знания основного учебного материала в объеме, необходимом для последующего обучения и предстоящей практической деятельности, знакомому с основной рекомендованной литературой, допустившему неточности при ответе, но в основном обладающему необходимыми знаниями и умениями для их устранения при корректировке со стороны преподавателя. Оценка "удовлетворительно" соответствует достаточному уровню освоения дисциплины.
Оценка "неудовлетворительно" ставится студенту, обнаружившему существенные пробелы в знании основного учебного материала, допустившему принципиальные ошибки при применении теоретических знаний, которые не позволяют ему продолжить обучение или приступить к практической деятельности без дополнительной подготовки по данной дисциплине. Оценка "неудовлетворительно" соответствует низкому уровню освоения дисциплины.
Для оценки уровня освоения дисциплин в колледже устанавливаются следующее соответствие:
«отлично» - высокий уровень освоения;
«хорошо», «удовлетворительно» - достаточный уровень освоения;
«неудовлетворительно» - низкий уровень освоения.












1. ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА

Фонд оценочных средств (ФОС) для проведения промежуточной аттестации предназначен для проверки результатов освоения междисциплинарного курса МДК 01.01 ОРГАНИЗАЦИЯ И КОНТРОЛЬ ТЕКУЩЕЙ ДНЯТЕЛЬНОСТИ СОТРУДНИКОВ СЛУЖБЫ ПРИЕМА И РАЗМЕЩЕНИЯ. Промежуточная аттестация по МДК проводится в форме дифференцированного зачета и экзамена по ПМ. Текущий контроль осуществляется на каждом занятии в ходе освоения материала в форме устного опроса, выполнения письменных заданий по теме занятия. В ходе текущего контроля осуществляется индивидуальное корректирующее общение преподавателя с обучающимся. При наличии трудностей и (или) ошибок у обучающегося преподаватель в ходе текущего контроля дублирует объяснение нового материала с учетом особенностей восприятия и усвоения обучающимся содержания материала учебной дисциплины.

Критерии оценки уровня освоения

При проведении аттестации студентов используются следующие критерии оценок:
Оценка "отлично" ставится студенту, проявившему всесторонние и глубокие знания учебного материала, освоившему основную и дополнительную литературу, обнаружившему творческие способности в понимании, изложении и практическом использовании усвоенных знаний. Оценка "отлично" соответствует высокому уровню освоения дисциплины.
Оценка "хорошо" ставится студенту, проявившему полное знание учебного материала, освоившему основную рекомендованную литературу, обнаружившему стабильный характер знаний и умений и способному к их самостоятельному применению и обновлению в ходе последующего обучения и практической деятельности. Оценка "хорошо" соответствует достаточному уровню освоения дисциплины.
Оценка "удовлетворительно" ставится студенту, проявившему знания основного учебного материала в объеме, необходимом для последующего обучения и предстоящей практической деятельности, знакомому с основной рекомендованной литературой, допустившему неточности при ответе, но в основном обладающему необходимыми знаниями и умениями для их устранения при корректировке со стороны преподавателя. Оценка "удовлетворительно" соответствует достаточному уровню освоения дисциплины.
Оценка "неудовлетворительно" ставится студенту, обнаружившему существенные пробелы в знании основного учебного материала, допустившему принципиальные ошибки при применении теоретических знаний, которые не позволяют ему продолжить обучение или приступить к практической деятельности без дополнительной подготовки по данной дисциплине. Оценка "неудовлетворительно" соответствует низкому уровню освоения дисциплины.
Для оценки уровня освоения дисциплин, профессиональных модулей (их составляющих) в колледже устанавливаются следующее соответствие:
«отлично» - высокий уровень освоения;
«хорошо», «удовлетворительно» - достаточный уровень освоения;
«неудовлетворительно» - низкий уровень освоения.

Для оценки общих и профессиональных компетенций студентов используется дихотомическая система оценивания: «0» – компетенция не освоена, «1» – компетенция освоена. Оценка общих и профессиональных компетенций по дисциплине отражается в журнале учебных занятий и выставляется на основании результатов выполнения практикоориентированных заданий.


2. ФОНД ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ ТЕКУЩЕЙ АТТЕСТАЦИИ

Формы и методы текущего контроля:
· устный и письменный опрос,
· тестирование,
· выполнение практических работ и внеаудиторных самостоятельных работ,
· аудиторная самостоятельная работа, 
При проведении аудиторной контрольной работы студент прочитывает задания соответствующего варианта контрольной работы и отвечает письменно на вопросы (решает задания) в любом порядке. Время выполнения контрольной работы: 45 мин.
Реферативное задание является формой самостоятельной работы студентов. Реферат выполняется в соответствии с методическими рекомендациями по его выполнению, оформляется в бумажном варианте в соответствии со стандартом колледжа и по желанию студента может сопровождаться электронной презентацией. Защита реферата проводится в устной форме в рамках теоретических занятий.
Аудиторная самостоятельная работа проводится после выполнения лабораторной работы по изученной теме. Задания выполняются студентом в строгой последовательности без консультации преподавателя.
Выполнение исследовательского задания, результатом которого выступает разработка электронной презентации, является формой самостоятельной работы студентов. Электронная презентация разрабатывается студентами индивидуально или группой студентов (2-3 чел.) в соответствии с методическими рекомендациями по ее подготовке. Защита презентации проводится в устной форме в рамках теоретических занятий. При подготовке выступления по презентации можно руководствоваться рекомендациями к подготовке устного сообщения.
 Устный опрос – контроль, проводимый после изучения материала по одному или нескольким темам (разделам) дисциплины в виде ответов на вопросы и обсуждения ситуаций;
Письменный контроль – контроль, предполагающий работу с поставленными вопросами, решением задач, анализом ситуаций, выполнением практических заданий по отдельным темам (разделам) курса; 
Опрос – контроль, предусматривающий одновременное использование устной и письменной форм оценки знаний по одной или нескольким темам; 
или групповым домашним заданиям с целью проверки правильности их выполнения, умения обобщать пройденный материал и публично его представлять, прослеживать логическую связь между темами курса.. 
Тесты – система стандартизированных заданий, позволяющая автоматизировать процедуру измерения уровня знаний и умений обучающегося. 
полученные знания для решения задач определенного типа по теме или разделу;
Доклад, сообщение – продукт самостоятельной работы студента, представляющий собой публичное выступление по представлению полученных результатов решения определенной учебно-практической, учебно-исследовательской и научной темы;

При проведении текущего контроля успеваемости студентов используются следующие критерии оценок:
1) Критерии оценки выполнения устного опроса, контрольной работы, тестовых заданий, аудиторной самостоятельной работы:

	Процент результативности 
	Оценка уровня подготовки 

	
	балл (отметка)
	вербальный аналог

	90 ÷ 100 
	5
	отлично

	80 ÷ 89
	4
	хорошо

	70 ÷ 79
	3
	удовлетворительно

	менее 70
	2
	неудовлетворительно



Все запланированные контрольные, самостоятельные работы и тесты по дисциплине обязательны для выполнения.

2) Критерии оценки электронной презентации:
	Критерии оценки
	Содержание оценки

	1. Содержательный критерий
(0-20 баллов)
	обоснование выбора темы, знание предмета и свободное владение материалом, грамотное использование научной терминологии, импровизация, речевой этикет

	2. Логический критерий
(0-20 баллов)
	стройное логико-композиционное построение речи, доказательность, аргументированность

	3. Речевой критерий
(0-20 баллов)
	использование языковых (метафоры, фразеологизмы, пословицы, поговорки и т.д.) и неязыковых (поза, манеры и т.д.) средств выразительности; фонетическая организация речи, правильность ударения, четкая дикция, логические ударения и т.д.

	4. Психологический критерий
(0-20 баллов)
	взаимодействие с аудиторией (прямая и обратная связь), знание и учет законов восприятия речи, использование различных приемов привлечения и активизации внимания

	5. Критерий соблюдения дизайн-эргономических требований к компьютерной презентации
(0-20 баллов)
	соблюдение требований к первому и последнему слайдам, прослеживание обоснованной последовательности слайдов и информации на слайдах, необходимое и достаточное количество фото- и видеоматериалов, учет особенностей восприятия графической (иллюстративной) информации, корректное сочетание фона и графики, органичное соответствие дизайна презентации ее содержанию, грамотное соотнесение устного выступления и компьютерного сопровождения, общее впечатление от мультимедийной презентации



	Количество набранных баллов
по критериям оценки презентации
	Оценка уровня подготовки

	
	балл (отметка)
	вербальный аналог

	90 ÷ 100
	5
	отлично

	80 ÷ 89
	4
	хорошо

	70 ÷ 79
	3
	удовлетворительно

	менее 70
	2
	неудовлетворительно



В соответствии с принципами технологии групповой работы при оценивании электронной презентации выставляется одна оценка всем участникам микрогруппы. 
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Результаты освоения дисциплины, подлежащие текущему контролю
 
	Содержание обучения
	Характеристика основных видов учебной деятельности студентов (на уровне учебных действий)
	Формы и методы контроля
	Порядковый номер оценочного средства

	
	
	
	

	Раздел 1. Организация и технология работы службы приема и размещения
	
	

	Тема 1.1. Организация и технология работы службы приема и размещения с гостями
	Изучить 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.
Определение службы приема и размещения: цели, основные функции, состав персонала. Рабочие смены, отделы: регистрации, кассовых операций, почты и информации, телефонная служба.
Рассмотреть требования к обслуживающему персоналу. Функции портье, кассира и консьержа. Ознакомление с организацией рабочего места службы приема и размещения.
Изучить внутренние взаимодействия сотрудников службы приема и размещения. Стандартное оборудование секций службы приема и размещения. Телефонная служба. Этикет телефонных переговоров.
	Устный опрос
Тестовый контроль
Сам раб
	1, 2, 3,5

	Тема 1.2. Технология взаимодействия сотрудников службы приема и размещения с гостями.
	Рассмотреть речевые стандарты при приеме, регистрации и размещение гостей
Изучить правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями.
	Устный опрос
Тестовый контроль
Сам раб

	1,2,4,5

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

	Тема 2.1. Технологический цикл обслуживания гостей. Прием и размещение гостей.
	Рассмотреть проблемы службы приема и размещения. Изучение правил предоставления гостиничных услуг в РФ. Виды гостиничных услуг, предлагаемых гостю.
Изучить основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей.
Рассмотреть системы и технологии службы приема и размещения: неавтоматизированные, полуавтоматизированные и автоматизированные.
Изучить систему контроля доступа в помещения гостиницы. Организация хранения личных вещей.
Рассмотреть процесс поселения в гостиницу. Стандарты качества обслуживания при приеме гостей.
	Устный опрос
Практическая работа
Тестовый контроль
Сам раб
	1,2, 3,5

	Тема. 2.3. Документация службы приема и размещения
	Изучить виды и формы документации в деятельности службы приема и размещения в зависимости от уровня автоматизации гостиницы. 
Рассмотреть документацию, необходимую для учета использования номерного фонда на этапах: подготовительном, въезд, пребывание, выезда гостя
	Устный опрос
Практическая работа
Тестовый контроль
Сам раб
	1,2,3,4,5

	Тема. 2.4. Оформление выезда гостя и процедура его выписки.
	Изучить 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.
Рассмотреть 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.
Изучить виды международных платежных систем, пластиковые карты, реквизиты платежных документов. Рассмотреть способы оплаты проживания: наличными, кредитными картами, ваучерами.
Порядок ведения кассовых операций. Формы безналичных расчетов. Порядок возврата денежных сумм гостю.
Дать определение понятию автоматизированная обработка данных в службе приема и размещения.
Рассмотреть конфликтные ситуации при расчетах с гостями и алгоритм их разрешения.
	Устный опрос
Практическая работа
Тестовый контроль
Сам раб
	1,2,3,4,5

	Раздел 3. Стандарты обслуживания гостей в процессе технологического цикла
	
	

	Тема 3.1. Взаимодействие службы приема и размещения с другими службами гостиницы.
	Изучить принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими отделами гостиницы.
Рассмотреть информационные потоки и документооборот между службой приема и размещения и другими отделами гостиницы
	Устный опрос
Тестовый контроль
Практическая работа
Сам раб
	1, 2,3,4,5

	Тема 3.2. Организация ночного аудита
	Понятие служба ночного аудита: назначение и основные функции. Изучение правил выполнения ночного аудита. Правила работы с информационной базой данных гостиницы.
Изучить способы проверки тарифов, счетов, журналов регистрации и других форм первичного учета и первичной документации. Ознакомление с видами отчетной документации
	Устный опрос
Практическая работа
Тестовый контроль
Сам раб
	1,2,3,4,5




Контрольно-оценочные средства для проведения текущей аттестации (для оценки уровня освоения умений, усвоения знаний при проведении текущего контроля) 

ОЦЕНОЧНОЕ СРЕДСТВО № 1 
Комплект вопросов для устного опроса по темам.

1. ОРГАНИЗАЦИЯ И ТЕХНОЛОГИЯ РАБОТЫ СЛУЖБЫ ПРИЕМА И РАЗМЕЩЕНИЯ
2. ТЕХНОЛОГИЯ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ СОТРУДНИКОВ С ГОСТЯМИ ПРИ ПРИЕМЕ, РЕГИСТРАЦИИ, РАЗМЕЩЕНИИ И ВЫПИСКИ
Контрольные вопросы к разделу 1 и 2.
1.Охарактеризуйте службу приема и размещения, ее основные функции, графики работы персонала. 
2.Какие правила гостеприимства необходимо знать сотрудникам службы приема и размещения? 
3.Какие функции выполняет портье-кассир службы приема и размещения?
4.Охарактеризуйте функциональные обязанности служащего ночного аудита и службы Guest relation. 
5.Охарактеризуйте функциональные обязанности консьержей.
6.Охарактеризуйте функциональные обязанности швейцара и подносчика багажа.
7.Охарактеризуйте функциональные обязанности дворецкого. 
8.Как необходимо организовать рабочее место службы приема и размещения? 
9.Охарактеризуйте стоячую и сидячую стойки. Какие у этих стоек плюсы и минусы? 
10. Что позволяет службе приема и размещения компьютеризация? 
11. Какое оборудование должно быть в службе приема и размещения на рабочем месте портье? 
12. Какие требования предъявляются к обслуживающему персоналу гостиницы? 
13. Какие требования предъявляются к внешнему виду обслуживающего персонала? 
14. Охарактеризуйте телефонную службу в гостинице. 
15. Какие средства необходимы сотруднику телефонной службы для приема и передачи информации? 
16. Какие правила должна соблюдать телефонистка при приеме звонка?
17. Какие бланки использует телефонистка в своей работе? 
18. Охарактеризуйте способы побудки в отелях. 
19. Какие ошибки допускают сотрудники телефонной службы?
20. Какую информацию и документы обязан предоставить отель для ознакомления гостю? 

3.СТАНДАРТЫ ОБСЛУЖИВАНИЯ ГОСТЕЙ В ПРОЦЕССЕ ТЕХНОЛОГИЧЕСКОГО ЦИКЛА
Ситуации к разделу №3
Решите ситуационные задачи по продаже гостям незабронированных мест в отеле.
Ситуация 1. В отель прибыл гость, на которого не было сделано
предварительного бронирования. Да и в ваш отель он зашел случайно,
поинтересоваться — нельзя ли поселиться на две ночи? Ваши действия.
Ситуация 2. Прибывшие в отель гости заселились в забронированные для них номера, но войдя в номер, поняли, что категория номеров их
не удовлетворяет и они хотели бы номера сменить. Ваши действия.
Ситуация 3. В вашем отеле есть свободные номера, но к стойке
подходит гость, который для вашего отеля явно нежелателен. Ваши действия.
Ситуация 4. Прибывшие в отель в свадебное путешествие супружеская пара заранее забронировала обычный двухместный номер. Но в
отеле есть двухместный номер более высокой категории, который простаивает. Ваши действия.
2. Решите ситуационные задачи по регистрации гостей в отеле.
Ситуация 1. Прибывший гость не говорит по-русски и очень плохо
говорит по-английски. Вам необходимо его зарегистрировать в отеле.
Ваши действия.
Ситуация 2. Лицо на фотографии в документе, который дает вам
гость для регистрации, совсем не похоже на лицо прибывшего гостя, и
документ явно просрочен. Ваши действия.
Ситуация 3. Для выполнения всех регистрационных формальностей
и регистрации гостя уполномоченными органами ему необходимо оставить
паспорт на стойке на 1 ч. Однако гость оставлять паспорт не хочет. Ваши
действия.
Контрольные вопросы к разделу 3

1.Как заключается договор на гостиничное обслуживание? 
2. Опишите порядок регистрации гражданина Российской Федерации. 
3. В каких случаях гость может расторгнуть договор на оказание услуги?
4. Охарактеризуйте процесс поселения гостя в гостиницу.
5. Что входит в стандарт процедуры поселения в гостиницу? 
6. Охарактеризуйте работу службы приема и размещения с категориями гостей: повторные гости, бизнесмены, VIP-гости, командированные. 
7. Охарактеризуйте работу службы приема и размещения с семьями, молодоженами, студентами, спортсменами. 
8. Охарактеризуйте работу с гостями, имеющими физические или умственные ограничения. 
9. Перечислите критерии организации любой дополнительной услуги в отеле. 
10. Охарактеризуйте категории дополнительных услуг.
11. Какие услуги включены в стоимость номера?
12. Какие бесплатные услуги могут предоставляться дополнительно?
13. Какие обязательные услуги предоставляются за отдельную плату? 
14. Охарактеризуйте свадебный пакет. Приведите примеры данного пакета. 
15. Охарактеризуйте конференц-пакет. Приведите примеры данного пакета.
16. Охарактеризуйте пакеты для отдыха. Приведите примеры данного пакета. 
17. Охарактеризуйте тематический пакет. Приведите пример данного пакета
18. Какие способы предоставления услуги питания возможны в отелях? 
19. Какие виды меню могут быть представлены в ресторане? 
20. Охарактеризуйте подразделение обслуживания в номерах. 
21. Охарактеризуйте поощрительные программы и программы лояльности в отеле.
22. Какие рекомендации необходимо учитывать при создании программ повышения лояльности клиентов? 
23. Охарактеризуйте зарубежные и отечественные автоматизированные системы управления.
24. Какие классы автоматизированных систем управления используют в отелях?
25. Какие задачи позволяет решить модуль автоматизации службы портье?
26.Какими способами можно осуществить регистрацию группы? 
27. Каков порядок приема, регистрации и размещения туристических групп? 
28. Каков порядок приема, регистрации и размещения корпоративных групп?
29. Какие проблемные ситуации могут возникнуть во время заезда группы?
30. Какие ошибки могут возникнуть в период проживания группы? 
31. Что означает демонстрация номера? 
32. Как происходит назначение номера, вселение гостя в номер?
33. Охарактеризуйте операционный стандарт стойки портье и регистрации гостей. 
34. В чем заключается особенность обслуживания VIP-гостей? 
35. Охарактеризуйте VIP-гостей, имеющих статус: «инкогнито», «VIP из VIР», «секретные гости». 
36. Какие особенности можно выделить при работе с VIP гостями? 
37. Охарактеризуйте службу дворецких.
38. Приведите примеры подарков для VIP-гостей. 
39. Каков порядок регистрации иностранных граждан? 
40. Дайте определение миграционного учета, миграционной карты, визы. 
41. Какие категории иностранных граждан могут остановиться в гостиницах? 
42. Какие категории иностранных граждан при поселении освобождаются от регистрации паспортов (миграционного учета)? 
43. Охарактеризуйте системы контроля доступа в помещения отеля. 
44. Из каких частей состоит система электронных замков? 
45. Охарактеризуйте системы уп Какой порядок расчета проживания в гостиницах в соответствии с Правилами предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации? 46. Расскажите о функциях кассира службы приема и размещения.
47. Охарактеризуйте стандартное оборудование рабочего места кассира. 
48. Что означает для кассира подготовка и проведение операции расчета с гостем? 
49. Как происходит оплата за проживание, дополнительные платные услуги?
50. Какие особенности существуют при оплате гостиничных услуг по безналичному расчету?
51. Какие особенности существуют при оплате гостиничных услуг с помощью ваучера?
52. Какими правилами руководствуется персонал службы приема и размещения при предоставлении обслуживания держателям кредитных карт международных платежных систем?
53. Что означает услуга экспресс-выписки? 
54. Какие действия вы предпримете, если клиент отказывается оплатить услугу? 
55. Расскажите о производимых возвратах кассиром денежных сумм клиенту. 
56. Что должно быть указано в ваучере? 
57. Охарактеризуйте стандарты качества обслуживания при выписке гостя. 
58. Что обязаны сделать гостиницы, применяющие контрольно-кассовую технику? 
59. Какие цели преследует автоматизация служб отеля? 
60. Из каких основных модулей состоит автоматизированные системы управления отелем? В управления замками. 
61. Какие цели преследует ночной аудит? 
62. Какие функциональные обязанности у ночного аудитора? 
63. Охарактеризуйте правила выполнения ночного аудита. 
64. Какие действия предпримет ночной аудитор, проверяя статусы гостевых номеров, неоконченных записей и отчетов о состоянии номерного фонда?
65. Какие действия предпримет ночной аудитор, проверяя правильность применения прейскурантов на услуги и обоснованность применения скидок?
66. Какие действия выполняет автоматическая процедура ночного аудита? 
67. Какие действия предпримет ночной аудитор, проверяя правильность начисления кредитных операций и кассовых отчетов всех подразделений гостиницы?
68. Какие действия предпримет ночной аудитор для устранения ошибок в данных автоматизированной системы управления отелем?
69. Охарактеризуйте принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими службами. 
70. Какие данные необходимо предоставить службе гостиничного хозяйства от службы приема и размещения? 
71. На примере схемы при выезде гостя охарактеризуйте взаимодействия сотрудников службы приема и размещения с другими службами.
72. Для каких целей проводят оперативные совещания в отеле?


ОЦЕНОЧНОЕ СРЕДСТВО № 2
КОМПЛЕКТ ТЕСТОВ К ТЕМАМ
ОРГАНИЗАЦИЯ И ТЕХНОЛОГИЯ РАБОТЫ СЛУЖБЫ ПРИЕМА И РАЗМЕЩЕНИЯ

1. Выберите функции, выполняющиеся службой приема и размещения:
а) снабжение гостиниц всем необходимым для поддержания ее
жизнедеятельности;
б) регистрация клиентов и предоставление гостям необходимой
информации;
в) обслуживание гостей в ресторанах, барах;
г) обслуживание номерного фонда гостиницы.
2. Укажите должность сотрудника службы приема и размещения,
выполняющего операции внесения в счета клиентов оплаты за покупки,
совершенные в течение дня:
а) ночной аудитор;
б) кассир;
в) ресепшионист.
3. Укажите, какие способы оплаты допускаются в гостиницах:
а) наличными в иностранной валюте;
б) кредитными картами;
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в) письмом;
г] облигацией.
4. Восстановите правильный порядок обслуживания гостей:
а) размещение в номере;
б) бронирование категории номера;
в) регистрация гостя по прибытии;
г) оплата за номер и дополнительные услуги;
д) выписка гостя.
5. Выберите услуги, которые предоставляют носильщики гостям:
а) доставка багажа к месту проживания гостей;
б) доставка цветов в номер;
в) предоставление наиболее интересной информации о гостинице,
ее безопасности;
г) помощь служащим парковки автомобилей.
6 . Укажите службу в гостинице, которая подразделяется на участки,
имеющие индивидуальные функции: кассира, портье, консьержа:
а) служба обслуживания;
б) служба бронирования;
в) служба приема и размещения;
г) поэтажная и хозяйственная служба.
7. Выберите документы, по которым возможно поселение в гостиницу:
а) пенсионное удостоверение;
б) регистрационный талон;
в) свидетельство о рождении;
г) российский паспорт.
8. Реорганизуйте следующий список людей и действий в логический
поток от начала до окончания процесса прибытия гостя:
а) выбор категории номера;
б) установление платежеспособности гостя;
в] предварительное бронирование номера;
г] дежурный, паркующий автомобиль;
д) назначение номера;
е] швейцар;
ж) регистрационная карта;
з] размещение гостя.
9. Перечислите стадии телефонного разговора:
а) прием информации;
б) прием телефонного звонка;
в) прием звонка и телефонограммы;
г) соединение с номером гостя;


ТЕХНОЛОГИЯ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ СОТРУДНИКОВ С ГОСТЯМИ ПРИ ПРИЕМЕ, РЕГИСТРАЦИИ, РАЗМЕЩЕНИИ И ВЫПИСКИ

1. Перечислите подходы к организации дополнительных услуг в отеле:
а) привлечения клиентов и формирования их лояльности;
б) внешние и внутренние условия организации дополнительных
услуг;
в) получение прибыли от дополнительных услуг;
г) инновационный подход.
2. Укажите, что должно быть прописано в соглашении при заключении
договора на гостиничное обслуживание:
а) порядок и сроки оплаты;
б) перечень должностных лиц, ответственных за регистрацию;
в) виды услуг и их стоимость;
г) срок проживания в гостинице.
3. Выберите из представленного списка категории гостей, которые
могут оказаться у стойки приема и размещения:
а) повторные гости;
б) семьи;
в) нежелательные гости;
г) молодожены.
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4. Выберите услуги, относящиеся к бытовым услугам:
а) заказ билетов и экскурсий;
б) сауна, турецкая баня;
в) заказ такси;
г) продажа сувениров, подарков, книг;
д) визовая поддержка.
5. Укажите виды дополнительных услуг:
а) включенные в стоимость номера;
б) бесплатные;
в) услуги, предоставляемые за отдельную плату.
6. Укажите автоматизированную систему, построенную на базе трасформера «1C: Предприятие»:
а) эдельвейс;
б) синимекс;
в) невский портье;
г) интеротель.
7. Выберите параметры, влияющие на выбор автоматизированной
гостиничной системы:
а) параметры номерного фонда;
б) расчетный час, ночной аудит;
в) время оформления гостя, работа с группами;
г) индивидуальные особенности гостиницы;
д) счет гостю, работа с кассовым аппаратом.
8. Укажите критерии организации дополнительных услуг:
а) грамотное руководство организацией дополнительных услуг;
б) привлечения дополнительных клиентов;
в) получение ощутимой прибыли от дополнительных услуг;
г) оправданность и целесообразность.
9. Меню со свободным выбором блюд — это меню, в котором ...:
а) указывают порционные блюда с индивидуальной ценой на каждое;
б) не проставлены цены;
в) фирменные и заказные блюда, готовят по заказу гостей.
10. Выберите из предложенного перечня обязательные услуги:
а) включенные в стоимость номера;
б) бесплатные;
в) услуги, предоставляемые за дополнительную плату.
11. Какие из перечисленных услуг относятся к техническим услугам:
а) бронирование через интернет;
б) ксерокопирование, ламинирование документов;
в) распечатка газет и доставка в номера;
г) международная связь;
д) предоставление сейфов?
12. Укажите, что потребует гость при обнаружении недостатков оказанной услуги:
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а) безвозмездного устранения недостатков;
б) бесплатного проживания;
в) уменьшить цену за оказанную услугу;
г) бонусную карту на обслуживание в Эра-салоне.
13. Укажите способы предоставления услуги питания:
а) бесплатное питание;
б) самообслуживание;
в) питание, предоставляемое за дополнительную плату.
14. Укажите виды гостиничных пакетов:
а) круглогодичные;
б) зимний пакет;
в) пакет выходного дня.
15. На какие классы делятся автоматизированные системы управления в отелях:
а) системы службы приема и размещения, управления коммерческим отделом, управления кассовыми аппаратами, интернетбронирование, управление финансово-хозяйственной деятельностью;
б) системы службы приема и размещения, управления потоками,
управления коммерческим отделом, управления кассовыми аппаратами, интернет-бронирование;
в) системы службы приема и размещения, управления потоками,
управления коммерческим отделом, управления кассовыми аппаратами, работа с жалобами клиентов, управление складами, поставщиками?
16. Укажите информацию, содержащуюся в карте гостя:
а) фамилия гостя, номер комнаты и сроки проживания, национальность, курящий или некурящий номер;
б) фамилия гостя, номер комнаты и сроки проживания;
в) фамилия гостя, номер комнаты, национальные особенности, привычки, образ жизни, курящий или некурящий номер.
17. Укажите, на чем основаны программы вознаграждения постоянного клиента:
а) система накопления очков;
б) система покупки услуг;
в) система взаимного обмена льготами.
18. Укажите задачи, которые позволяет решать модуль автоматизации
службы портье:
а) контроль предоставленных услуг;
б) контроль состояния номерного фонда;
в) периодичность;
г) контроль загрузки гостиницы.


СТАНДАРТЫ ОБСЛУЖИВАНИЯ ГОСТЕЙ В ПРОЦЕССЕ ТЕХНОЛОГИЧЕСКОГО ЦИКЛА
Ответьте на тестовые задания.
1. Гость имеет статус DG, для гостиницы он является:
а) важной персоной;
б) особым гостем;
в) возможность получения прямой прибыли;
г) национальный признак.
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2. Что учитывают при установке сейфов в номера гостиницы:
а) конфигурация замка;
б) клиенты, останавливающиеся в гостинице;
в) местоположение сейфа в номере?
3. Какие действия осуществляются при работе с группами:
а) принимаются заявки на рассмотрение;
б) подписывается специальное соглашение, учитывающее различные нюансы;
в) предлагается другой тип номера, дата проживания или цена;
г) устанавливается определенное число номеров и цена?
4. Организовывая обслуживание VIP-персоны, укажите, на что необходимо обращать внимание:
а) на обслуживающий персонал;
б) на кошелек гостя;
в) на рецептуры и технологии приготовления различных блюд в
ресторанах;
г) на стандарты сервировки блюд;
д) на манеры обращения с гостями.
5. Что необходимо в первую очередь проверить у иностранного гражданина при поселении в гостиницу:
а) регистрацию;
б) срок действия визы;
в) наличие заграничного паспорта;
г) номер подтверждения бронирования;
д) штамп о пересечение границы?
6. Укажите, из каких частей состоит система электронных замков:
а) из перфорированных карточек;
б) электронного замка;
в) механического замка;
г) ключей-карт;
д) программного обеспечения.
7. Укажите число дорожек на магнитной карте ключа:
а) 2;
б) 4;
в) 3;
г) 1.
8 . Виза — это:
а) документ, содержащий сведения об иностранном гражданине и о
сроке его пребывания;
б) документ правительства на въезд и выезд, временное проживание на срок до трех лет;
в) документ на вьезд и выезд, проживание или проезд через территорию страны.
9. Выберите гостей относящиеся к VIP-категории:
а) долгопроживающие гости;
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б) секретный агент;
в) гость-инкогнито;
г) стюардесса.
10. Укажите правила работы с гостями, имеющими статус «инкогнито»:
а) профайл гостя заполнять полностью;
б) обращать внимание на стандарты сервировки блюд;
в) не обращаться к данному гостю по имени.
11. Укажите, в каком случае в графе «Примечания» указывают предыдущую регистрацию иностранного гостя:
а) если гражданин переселяется из номера в номер;
б) если гражданин проживал в гостинице, выписался, вновь вернулся в гостиницу;
в) при поселении иностранного гражданина;
г) при продлении проживания иностранного гражданина.
12. Укажите визы, действующие на территории Российской Федерации:
а) въездные;
б) дипломатические;
в) студенческие;
г) обыкновенные;
д) выездные.
13. Укажите, по каким документам возможно поселение в гостиницу:
а) заграничный паспорт;
б) удостоверение личности офицера;
в) регистрационный талон;
г) свидетельство о рождении (для детей до 14 лет);
д) правильного ответа нет.
1 4 . Укажите время, необходимое сотрудникам службы приема для
размещения группы до 100 человек:
а) 30 мин;
б) 40 мин;
в) 60 мин.
1 5 . Назовите главное достоинство электронного замка «Смарткарты»:
а) высокая степень безопасности;
б) содержит уникальный код;
в) содержит информацию о том, кто и когда открывал данный замок;
г) отличаются от сейфовых замков.
1G. Укажите, какую информацию заносят в компьютер, оформляя
иностранные группы:
а) номер и срок действия визы, номер паспорта, год рождения,
страну, Ф.И.О. гостя в русской транскрипции;
б) номер и срок действия коллективной визы, номер паспорта, страну, Ф.И.О. гостя в русской транскрипции;





ОЦЕНОЧНОЕ СРЕДСТВО № 3
Комплект заданий для практических работ по темам

Тема 2.1. Технологический цикл обслуживания гостей. Прием и размещение гостей-20 часов
Профессиональная автоматизированная программа: описание и назначение модуля Front Office. 
Поселение гостя по брони, заполнение профайла гостя Поселение гостя от стойки, заполнение регистрационной карточки гостя. Работа с профайлом гостей: корректировка и внесение изменений в личные данные гостя. 

Задание:
1.Выполнить процедуру заселения гостя с помощью модуля Front Office в профессиональной автоматизированной программе.
2.Запонить профайл гостя с помощью модуля Front Office в профессиональной автоматизированной программе.
3.Заполнить регистрационную карточку гостя с помощью модуля Front Office в профессиональной автоматизированной программе.
4.Внести изменение в личные данные гостя с помощью модуля Front Office в профессиональной автоматизированной программе.

Работа с профайлом компаний, агентств, групп: корректировка и внесение изменений. Особенности поселения гостей от группы
Задание:
1. Подготовить стойку приема и размещения для работы;
2. Произвести заселение гостя, или группы гостей согласно стандартам.
Особенности поселения коллектива. 
Переселение гостя из номера
Задание:
Вы - администратор. К Вам без предварительной брони заселяется гость из России. Проинформируйте гостя об имеющихся номерах, подберите наиболее подходящую комнату для взыскательного и подозрительного гостя. Проведите грамотно процедуру заселения, соблюдая все стандарты обслуживания. 
Вы - администратор. К Вам по предварительной брони заселяется семья из четырех человек. Двое взрослых, два ребенка (12 и 5 лет) планируют проживать в двухместном номере. Проведите грамотно процедуру заселения, соблюдая все стандарты обслуживания, не нарушая правила заселения. 
Подселение к гостю в номер
Комплексное задание по модулю Front Office.

Тема. 2.3. Документация службы приема и размещения-10 часов
Задание
Профессиональная автоматизированная программа. Заполнить бланки, регистрационных форм, заявок, писем
Профессиональная автоматизированная программа. Составить заявки в технический отдел гостиницы (на ремонте/не сдается номер)
Виды и формы документации в деятельности службы приема и размещения в зависимости от уровня автоматизации гостиницы.
Тесты:
1. Какие действия гостю необходимо соблюсти в случае потери багажного жетона:
а) закрыть камеру хранения;
б) поставить в известность о случившейся потере службу безопасности, приема и размещения;
в) поставить в известность о случившейся потере все службы гостиницы;
г) описать подробно содержимое багажа?
2. Выберите информацию, которую заносят в журнал регистрации
жалоб и претензий:
а) фамилия, должность, страна, фирма;
б) краткое изложение жалобы;
в) подпись руководителя подразделения;
г) время обращения;
д) сроки выполнения.
3. Укажите информацию, фиксирующую в регистрационном журнале
«линии радушия»:
а) причина звонка;
б) дополнительные замечания;
в) должность сотрудника, получившего сигнал;
г) источник сигнала.
4. Укажите, как часто просматривается регистрационный журнал директором гостиницы:
а) ежемесячно;
б) еженедельно;
в) ежедневно.
5. Отель отвечает как хранитель:
а) за недостачу или повреждение вещей постояльцев;
б) за утрату денежных сумм в ресторане;
в) за не сохранность вещей вне гостиницы;
г) за утрату вещей, внесенных в отель.
6. В каких случаях гости прибегают к услугам камеры хранения:


Тема. 2.4. Оформление выезда гостя и процедура его выписки-10 часов


Проанализируйте представленную конфликтную ситуацию между сотрудником и гостем. Перечислите ошибки, допущенные сотрудником. Предложите способы решения проблемы.
Инструкция: Внимательно прочитайте диалог между сотрудником службы приема и размещения и гостем. В диалоге представлена конфликтная ситуация. Перечислите ошибки, допущенные сотрудником. Предложите способы решения проблемы. Оформите ответ в программе MS Word, формате doc.
Диалог между гостем и администратором
К стойке СПиР подходит возмущенный гость, привлекает внимание, администратор в это время разговаривает по телефону.
Г: Здравствуйте, мне необходимы объяснения от вас.
А: Администратор жестом руки дал понять, что не может сейчас же закончить разговор, продолжил говорить по телефону.
Г: (После нескольких минут ожидания начинает громко возмущаться возле стойки СПиР). В моем номере не убираются уже три дня! Это нормально по-вашему?! А игнорировать гостя, когда он подошел с вопросом, это тоже нормально?!
А: (завершает разговор по телефону). Здравствуйте. Успокойтесь, я был занят и не мог разговаривать. Что у вас случилось?
Г: Что значит успокойтесь?! Вы тут совсем обнаглели? Пятизвездочный отель, а вы даже уборку не в состоянии сделать!
А: Приношу свои извинения. Вообще, это не наша вина, служба приема и размещения тут ни при чем, все вопросы будут адресованы хозяйственной службе. Но, поскольку вы пришли со своей проблемой ко мне, то я готов вам помочь. Я на 100% уверен, что этому должно быть какое-то объяснение. Сотрудники нашего отеля никогда не совершают ошибок.
Г: По-вашему, я все придумал?!
А: Нет, что вы. Вешали ли вы табличку «не беспокоить»? 
Г: Никакой таблички у меня не было на двери. Просто в отеле работает некомпетентный персонал!
А: Могу уточнить номер Вашей комнаты. Мне необходимо связаться с хозяйственной службой.
Г: 415, звоните куда хотите!
А: (звонит в хозяйственную службу, обращается к гостю) Я все уточнил. На Вашей двери висела табличка «Не беспокоить», поэтому у вас в номере не убрали.
Г: Может быть.  Ну и что! В пятизвездочных отелях уборка должна проходить каждый день!
А: Мы учтем ваши пожелания. 
Г: Зовите менеджера, и уберите уже мой номер!
А: (Звонит в хозяйственную службу) У меня на ресепшн молодой человек, у которого была табличка, он просит срочно убрать номер. Спасибо!
(Обращается к гостю) Через 20 минут в вашем номере завершат уборку, горничная уже идет к вам в номер. Менеджер на совещании, можете позвонить позднее? Я вас с ним соединю.
Г: Без комментариев!...
А: До свидания.


Задание.
Профессиональная автоматизированная программа. Работа со счетом гостя: начислить, разделить, скидка и перенос начисления.
Разделить счета гостя на фолио, внести корректировки в счет гостя
Работа со счетами гостей.
Варианты заданий:
1) Рассчитайте стоимость проживания: клиент заселился в 15.00, 15.06.2020 г., выехал в 17.00, 22.06.2020 г., стоимость номера – 2400 рублей.
2) Рассчитайте стоимость проживания: клиент заселился в 12.00, 10.06.2020 г., выехал в 9.00, 13.06.2020 г., стоимость номера – 1000 рублей.
3) Рассчитайте стоимость проживания: клиент заселился в 17.00, 03.06.2020 г., выехал в 14.00, 04.06.2020 г., стоимость номера – 4000 рублей.
4) Рассчитайте стоимость проживания: клиент заселился в 23.00, 07.06.2020 г., выехал в 17.00, 10.06.2020 г., стоимость номера – 3200 рублей.
5) Рассчитайте стоимость проживания: клиент заселился в 01.00, 18.06.2020 г., выехал в 09.00, 19.06.2020 г., стоимость номера – 1500 рублей.
6) Рассчитайте стоимость проживания: клиент заселился в 05.00, 21.06.2020 г., выехал в 20.00, 25.06.2020 г., стоимость номера – 2700 рублей.

Оплата услуг. Выписка гостя.
Задание.
1.Работа с основной документацией службы приема и размещения гостей. Заполнить бланки.

ПРИМЕРНЫЙ ОБРАЗЕЦ БЛАНКА КАРТЫ ГОСТЯ

	ООО «____________________»
Гостиница «_________________»
Отрезной талон №_______
	ООО «____________________»
Гостиница «_________________»
Отрезной талон №_______

	Дата (date)_____20__г.
Время (time)_____
	Дата, время:______________

	Фамилия (list name):_____________
	Ф И О______________________

	Отчество ( middle name)_________________
	

	Данные паспорта ( passport)
______________________________________
	

	Заселен с ( stayng from)___________ по
(till) _______________
Продлен по ( prolonged to)_______________
	Заселен с ______ по __________
Продлен по _________________

	Настоящим подтверждаю, что мне объяснили правила проживания и техники безопасности в гостинице «_____________» ( Hereby confirm? That I was explained with living regulations and safety rules at the green house “Green House”)
____________________________________

Подпись

	Управляющий :
ООО «____________________»

_________________________
_________________________

Адрес :
Тел./факс
E-mail:



Журнал регистрации граждан РФ
	№
	ФИО
	Серия, номер паспорта, кем и когда выдан
	Место рождения
	Адрес по прописке
	Дата заезда
	Дата выезда

	
	
	
	
	
	
	





Журнал регистрации иностранных граждан
	№
	Дата, время заселения в гостиницу, гостиничный номер
	Место проживания (страна),
ФИО, дата рождения
	Данные паспорта, серия, номер, когда и кем выдан. Сроки выдачи
	Виза, МК (серия, номер, сроки выдачи)
	Пункт, дата пересечения границы
	Цель приезда
	Дата и время выезда из гостиницы
	Дата постановки на учет в ФМС
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Тема 3.1. Взаимодействие службы приема и размещения с другими службами гостиницы-16 часов
Задание.
Профессиональная автоматизированная программа. Составить график загрузки отеля, 
Профессиональная автоматизированная программа. Составить график занятости номерного фонда, шахматку отеля.

Тема 3.2. Организация ночного аудита-22 часа
Задание:
Профессиональная автоматизированная программа. Выполнить ночной аудит. 
Вопросы:
1.Перечислить виды отчетной документации ночного аудита.
2. Составить алгоритм проведения ночного аудита.
Задание:
Профессиональная автоматизированная программа, проверить тарифы, счета, перевод даты и т.д.


ОЦЕНОЧНОЕ СРЕДСТВО № 4
Комплект заданий для самостоятельной работы студентов
Темы для индивидуальной деятельности

1.Заполнение и обработка заявок и бланков.
2.Заполнение регистрационной карточки гостя.
3. Нормативно – правовая база гостиничной индустрии. Характеристика системы классификации гостиниц и иных средств размещения. Приказ Министерства культуры РФ №1215 от 11.07.2014 г.
4.Заполнение бланков для иностранных гостей в паспортно – визовую службу. 
5.Составление алгоритма поселения, переселения и подселения гостей. 
6.Выписка счетов, внесение изменений в счет, производство расчетов с клиентом.
7.Составление алгоритма выписки гостей из гостиницы.
8.Оформление препроводительной ведомости для сдачи выручки в банк. 
9.Определение подлинности и платежности бумажных денежных знаков.
10.Оформление счет – извещения при оплате кредитной картой.
11.Оформление отчетных документов по расчету с владельцами платежных документов. 
12. Стили поведения при конфликте. Схемы развития конфликта.














3. ПРОГРАММА ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ 

Промежуточная аттестация проводится в форме экзамена. Экзамен, завершающий изучение учебной дисциплины, – это форма промежуточного контроля, целью которой является оценка теоретических знаний и практических навыков, способности студента к мышлению, приобретение навыков самостоятельной работы, умение синтезировать полученные знания и применять их при решении практических. При проведении промежуточной аттестации в форме экзамена уровень освоения оценивается оценками «отлично», «хорошо», «удовлетворительно», «неудовлетворительно».
При проведении промежуточной аттестации могут использоваться следующие оценочные средства:
- теоретические вопросы к экзамену,
- комплект практических заданий к экзамену,
- экзаменационные билеты.
Перечень теоретических вопросов выдается студентам не позднее, чем за месяц до начала сессии. 
Промежуточная аттестация в форме экзамена проводится в дни, освобожденные от других форм учебной нагрузки, по отдельному расписанию за счет времени, отведенного учебным планом на промежуточную аттестацию.
Условия проведения экзамена
Экзамен проводится в учебной аудитории по экзаменационным билетам в устной форме. На подготовку студентам дается 45 минут, в течение которых они письменно готовятся на местах (отвечают на теоретический вопрос и выполняют практическое задание на компьютере), а затем устно отвечают преподавателю на поставленный теоретический вопрос и демонстрируют решение задач. Преподаватель может задать студенту дополнительные вопросы, как по экзаменационному билету, так и по всему курсу учебной дисциплины. 

Результаты освоения: знания и умения, подлежащие контролю при проведении промежуточной аттестации

	Содержание обучения
	Характеристика основных видов учебной деятельности студентов (на уровне учебных действий)
	Порядковый номер оценочного средства

	Раздел 1. Организация и технология работы службы приема и размещения
	

	1.1. Организация и технология работы службы приема и размещения с гостями
	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
Службы приема и размещения: цели, основные функции, состав персонала. Рабочие смены, отделы: регистрации, кассовых операций, почты и информации, телефонная служба.
Требования к обслуживающему персоналу. Функции портье, кассира и консьержа. Ознакомление с организацией рабочего места службы приема и размещения.
Внутренние взаимодействия сотрудников службы приема и размещения. Стандартное оборудование секций службы приема и размещения. Телефонная служба. Этикет телефонных переговоров.
	
Экз. билет №1,2,3,4,6,9,13,15,17

	1.2. Технология взаимодействия сотрудников службы приема и размещения с гостями
	Речевые стандарты при приеме, регистрации и размещение гостей.
Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями.
	
Экз. билет № 2,7,19,22

	2.1 Технологический цикл обслуживания гостей. Прием и размещение гостей
	Проблемы службы приема и размещения. Изучение правил предоставления гостиничных услуг в РФ. Виды гостиничных услуг, предлагаемых гостю.
Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей.
Системы и технологии службы приема и размещения: неавтоматизированные, полуавтоматизированные и автоматизированные.
Система контроля доступа в помещения гостиницы. Организация хранения личных вещей.
Процесс поселения в гостиницу. Стандарты качества обслуживания при приеме гостей.
	
Экз. билет № 4,11,12,17,18,19,20,21

	2.3. Документация службы приема и размещения
	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
	
Экз. билет №14,16

	2.4. Оформление выезда гостя и процедура его выписки.
	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.
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.
Виды международных платежных систем, пластиковые карты, реквизиты платежных документов. Способы оплаты проживания: наличными, кредитными картами, ваучерами.
Порядок ведения кассовых операций. Формы безналичных расчетов. Порядок возврата денежных сумм гостю.
Автоматизированная обработка данных в службе приема и размещения.
Конфликтные ситуации при расчетах с гостями и алгоритм их разрешения.
	
Экз. билет № 5,8,10,13,18

	2. Стандарты обслуживания гостей в процессе технологического цикла
	

	3.1.Взаимодействие службы приема и размещения с другими службами гостиницы.
	Принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими отделами гостиницы.
Информационные потоки и документооборот между службой приема и размещения и другими отделами гостиницы.
	
Экз. билет № 1,7,10

	3.2.Организация ночного аудита
	Служба ночного аудита: назначение и основные функции. Изучение правил выполнения ночного аудита. Правила работы с информационной базой данных гостиницы.
Проверка тарифов, счетов, журналов регистрации и других форм первичного учета и первичной документации. Ознакомление с видами отчетной документации
	Экз. билет №9




ОЦЕНОЧНОЕ СРЕДСТВО №5
Комплект экзаменационных билетов

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ №  1
Задание
1. Взаимосвязь туризма и гостиничного дела. Факторы развития гостиничного дела
2. Система социально-культурных мер, исключающих конфликтные ситуации при обслуживании гостей.
Практическое задание
Определить основные  службы гостиничного предприятия на основании схемы технологического цикла – см рис 1.
[image: ]
      Рис. 1. Технологический цикл обслуживания гостей


ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 2 
Задание
1. Современные тенденции развития индустрии гостеприимства.
2. Работа с жалобами клиентов.
Практическое задание
Показать алгоритм оформления возврата денежных средств клиенту гостиницы.
Исходная ситуация: постоялец при въезде в гостиницу оплатил проживание сразу на 4 дня (ДС были пробиты по кассовому аппарату и был выписан БСО 3-Г). На следующий день постоялец решил, что ему нужно выехать из гостиницы, и потребовал вернуть ему деньги за проживание. 
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 3
Задание
1. Особенности взаимодействия составных элементов индустрии гостеприимства
2. Клиенты гостиничных предприятий и их типы.
Практическое задание
Оформить акт о приеме выполненных работ по ситуации.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 4
Задание
1. Типология гостиниц. Виды классификации гостиничных предприятий.
2. Специфика обслуживания в гостинице
Практическое задание
Оформить счет за проживание по ситуации.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 5
Задание
1. Стандарты качества обслуживания службы приема и размещения.
2. Культура обслуживания гостей.
Практическое задание
Определить стоимость проживания клиента в гостинице по ситуации. Оформить кассовый отчет. 
Исходная ситуация: 3 января 2017г. в 8 часов утра клиент заселился в номер люкс, цена которого по прейскуранту составляет 1180 руб. в сутки (с учетом НДС 18 %). Клиент выехал из номера 5 января в 17 часов. Почасовой тариф за номер люкс установлен в размере 47,20 руб. (в том числе НДС 18%).
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 6 
Задание
1. Основные функции службы приема и размещения гостей.
2. Профессиональные знания, умения и навыки, необходимые для успешного выполнения профессиональных обязанностей администратора, портье
Практическое задание
В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» оформить визитную карту гостя.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 7
Задание
1. Взаимодействие службы приема и размещения с другими службами гостиничного предприятия
2. Предоставление информации для гостя  и её объем.

Практическое задание
В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» оформить  регистрационную анкету проживающего в гостинице.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 8
Задание
1. Порядок решения конфликтных ситуаций по расчетам с гостями. 
2. Процедура регистрация гостей.
Практическое задание
Определить дополнительные услуги, которые Вы могли бы предложить гостям.  Почему Вы предложили именно такой тип питания? Дать его характеристику.
Исходная ситуация. Вы – администратор гостиницы «Звезда». В скором времени в рамках Вашей гостиницы будет проведена конференция, участники которой - представители крупных строительных фирм. В связи с этим Вы ожидаете заезда группы бизнесменов. Для данной категории гостей были забронированы номера категории апартаменты, а также ряд дополнительных услуг. Тип питания, который Вы им предложили – BB


ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 9
Задание
1. Телефонная служба. Этикет телефонных переговоров
2. Организация ночного аудита
Практическое задание
Осуществить предоставление информации о гостиничных услугах по алгоритму.  
Исходная ситуация. Вы – администратор гостиницы «Звезда». В скором времени в рамках Вашей гостиницы будет проведена конференция, участники которой - представители крупных строительных фирм. В связи с этим Вы ожидаете заезда группы бизнесменов.
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 10 
Задание
1. Виды и порядок расчета оплаты за проживание и дополнительные услуги в гостиницах в соответствии с «Правилами предоставления гостиничных услуг РФ»
2. Речевые стандарты деловой корреспонденции.
Практическое задание
В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» осуществить расчеты с проживающими клиентами.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ №  11
Задание
1. Система контроля доступа в помещения гостиницы
2. Нормативная документация, регламентирующая деятельность гостиниц при приеме, регистрации и размещении гостей.
Практическое задание
Оформить картотеку гостей по ситуации.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 12
Задание
1.Организация хранения личных вещей
2.Дополнительные услуги.
Практическое задание
В соответствии с регламентом процесса «Порядок поселения в гостинице» оформить визитную карту гостя.
Исходная ситуация. Бизнесмен Семенов В. А. хотел бы разместиться  в двухместном Люкс номере на 2 дня – Полупансион.  Также понадобятся услуги: аренда бизнес - центра – 1 день, проведение видеоконференции – 1 день, услуги городской телефонной связи – 20 минут.
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 13
Задание
1. Способы бронирования гостиничных услуг
2. Использование в работе службы приема и размещения технических средств  и АСУ (программы Фиделио).
Практическое задание
Определить  алгоритм действий администратора при учете движения номерного фонда

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 13
Задание
1. Должностные обязанности сотрудника службы приема и размещения.
2. Использование в работе службы приема и размещения технических средств  и АСУ (программыAmadeus).
Практическое задание
Составить  алгоритм действий администратора при расчете с гостем кредитной картой
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 14 
Задание
1. Формирование графика заезда гостей.
2. Внесение в базу  данных программного продукта по загрузке номерного фонда.
Практическое задание
Составить  алгоритм действий портье при расчете с гостем наличными 

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 15 
Задание
1. Требования к уровню подготовки менеджера службы приема и размещения
2. Организация  рабочего места  службы приема и размещения. 
Практическое задание
Составить  алгоритм действий администратора при встрече и проводах гостя


ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 16
Задание
1. Порядок регистрации и учета граждан РФ, туристских групп. Анкета гостя, карта гостя. Выявление предпочтений гостя
2. Характеристика документов, используемых в службе приема и размещения.
Практическое задание
Составить перечень технического оснащения рабочего места портье


ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 17
Задание
1. Перечислите основные программы работы с клиентами гостиниц, их суть, особенности.
2. Основные положения для работников СПиР. Внешний вид, организация рабочего времени.
Практическое задание
Приехавший к вам в гостиницу гость предоставляет для заселения водительское удостоверение. Ваши действия при оформлении гостя.

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 18
Задание
1. Процедура выписки гостя. Контроль и выписка индивидуальных гостей, тур. групп.
2. PMS – системы. Перечень основных автоматизированных систем управления отелем СПиР

Практическое задание
Вы - администратор. Не по своей вине вы заселили гостя в еще неубранный номер. Горничная предлагает гостю ждать около 40 минут пока номер будет готов к заселению. Алгоритм ваших действий.

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 19
Задание
1. Качество обслуживания во время проживания. Способы повышения качества гостиничных услуг в процессе проживания гостей.
2. Стили поведения при конфликте. Схемы развития конфликта.

Практическое задание
Гость выезжает раньше времени на сутки. Ему хотелось бы возвратить часть денежных средств. Ваши действия, правила оформления возврата денежных средств.

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 20
Задание
1. Сервис в гостинице. Сейф в номере. Правила пользования.
2. Обслуживание отдельных категорий граждан в гостинице. Гости с ограниченными возможностями.
Практическое задание
Вы - сотрудник приема и размещения. К Вам по предварительному бронированию заехал гость, но, как оказалось, Ваш коллега при бронировании не внес данные в систему резервирования. Одноместный стандартный номер гостя предварительно оплачен компанией по безналичному расчету. Ваши действия, учитывая, что из свободных номеров остались двухместные, трехместные стандарты и апартаменты


ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 21
Задание
1. Сервис в гостинице. Побудка по просьбе гостя. Забытые вещи в гостинице.
2.. Программы обслуживания постоянных гостей.
Практическое задание
Приведите пример конкретной конфликтной ситуации в гостиничной индустрии в процессе размещения или выписки гостя. Ваши правила поведения, как сотрудника в данной ситуации.
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 22
Задание
1. Работа с жалобами. Виды критики. Приемы психологической защиты.
2. Обслуживание отдельных категорий граждан в гостинице. Дети в гостинице.
Практическое задание
Вы оформляете счет за проживание гостю. Рассчитайте правильно, в соответствии с нормативным документом РФ. Стоимость номера - 2200 руб. Дата заезда - 26.03.20 в 15.00, дата выезда - 28.03.20 в 17.00.


[bookmark: _Toc63929565][bookmark: _Toc52956112]4. ОСОБЕННОСТИ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ И ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ ЛИЦ С ОГРАНИЧЕННЫМИ ВОЗМОЖНОСТЯМИ ЗДОРОВЬЯ С НАРУШЕНИЕМ ЗРЕНИЯ

При проведении текущего контроля и промежуточной аттестации обеспечивается соблюдение следующих требований:
· для обучающихся из числа лиц с ограниченными возможностями здоровья текущий контроль и промежуточная аттестация проводится с учетом особенностей психофизического развития, индивидуальных возможностей и состояния здоровья таких выпускников (далее - индивидуальные особенности).
· мероприятия по текущему контролю и промежуточной аттестации для лиц с ограниченными возможностями здоровья в одной аудитории совместно с обучающимися, не имеющими ограниченных возможностей здоровья, допускается, если это не создает трудностей для обучающихся;
· присутствие в аудитории ассистента, оказывающего обучающимся необходимую техническую помощь с учетом их индивидуальных особенностей (занять рабочее место, понять и оформить задание, общаться с преподавателем);
· обеспечение наличия специальной аппаратуры коллективного пользования, при необходимости предоставляется аппаратура индивидуального пользования;
· предоставление обучающимся права выбора последовательности выполнения задания и увеличение времени выполнения задания (по согласованию с преподавателем); по желанию обучающегося письменный ответ при контроле знаний может проводиться в устной форме.

При проведении текущего контроля и промежуточной аттестации обеспечивается соблюдение следующих требований:
а) для слепых:
задания для выполнения, а также инструкции о выполнении работ оформляются рельефно-точечным шрифтом Брайля или в виде электронного документа, доступного с помощью компьютера со специализированным программным обеспечением для слепых, или зачитываются ассистентом;
контрольные письменные задания выполняются на бумаге рельефно-точечным шрифтом Брайля или на компьютере со специализированным программным обеспечением для слепых, или надиктовываются ассистенту;
обучающимся для выполнения задания при необходимости предоставляется комплект письменных принадлежностей и бумага для письма рельефно-точечным шрифтом Брайля, компьютер со специализированным программным обеспечением для слепых;
б) для слабовидящих:
обеспечивается индивидуальное равномерное освещение не менее 300 люкс;
обучающимся для выполнения задания при необходимости предоставляется увеличивающее устройство;
задания для выполнения, а также инструкции о выполнении заданий оформляются увеличенным шрифтом.
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