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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 03.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда. 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. 







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 Порядок организации уборки номеров в гостинице

	2 Перечислить требования к качеству проведения уборочных работ в гостинице

	3 Организация работы офиса административно-хозяйственной службы

	4 Какими навыками  должен владеть координатор, супервайзер

	5 Какие правила техники безопасности и противопожарной безопасности необходимо соблюдать при проведении уборочных работ в номерах, служебных помещениях и помещениях общего пользования, в т.ч. 

	6 Какие правила техники безопасности необходимо соблюдать при работе с моющими и чистящими средствами

	7 Какие виды "комплиментов", персональных и дополнительных услуг предоставляют гостям в гостинице  и  каков порядок их оказания;

	8 Как проводится приемка и оценивается качество уборки номеров, служебных помещений и помещений общего пользования

	9 Какие  виды уборочных работ есть в гостинице

	10 Как комплектуется рабочая  тележка и инвентарь для уборки в гостинице

	11 Как осуществляется  контроль готовности номеров к заселению в гостинице

	12 Как оформляются документы по приемке номеров в гостинице

	13 Как оформляются документы по  переводу гостей из одного номера в другой в гостинице

	14 Как осуществляется контроль использования моющих и чистящих средств, инвентаря, оборудования в гостинице

	15 Каков порядок отправки одежды в стирку и чистку, получения готовых заказов

	16 Как работает  бизнес-центр в гостинице

	17 Как работает сервис-бюро

	18 Каков порядок  организации экскурсионного обслуживания в гостинице

	19 Каков порядок заказов билетов на все виды транспорта, резервирование мест, осуществление заказов билетов в театры, цирки, на концерты

	20 Каков порядок и технология предоставления телекоммуникационных услуг в гостинице

	21 Каков порядок  оказания транспортных услуг в гостинице

	22 Как оформляются заказы и квитанций на оказание дополнительных услуг по стирке и чистке одежды в гостинице

	23 Какие программы организации досуга и отдыха гостей есть в гостинице

	24 Как оказываются  персональные и дополнительные услуги в гостинице

	25 Какие стандарты обслуживания действуют в гостинице

	26 Как оформляются бланки заказов и квитанций на оказание услуг в гостинице

	27 Какая  отчетная документации по питанию заполняется в гостинице

	28 Какие программы организации услуг питания в номере предоставляются в гостинице

	29 Как комплектуется в гостинице сервировочная тележка room-servise

	30 Как сервируются столы в гостинице при оказании услуг питания

	31 Какие приемы  подачи блюд и напитков используются в гостинице

	32 Какие  услуги питания в гостиничных номерах предоставляются в гостинице

	33 Как оформляются заказы и квитанции на оказание услуг в гостинице

	34 Как соблюдаются санитарно-гигиенических требования в гостинице

	35 Как проводится прием и инвентаризация гостиничного белья в гостинице

	36 Какая  документация по учету оборудования и инвентаря ведется в гостинице

	37 Каков порядок оформления актов на списание инвентаря в гостинице

	38 Как организовано хранения ценностей проживающих в гостинице

	39 Как информируют потребителя о правилах безопасности во время проживания в гостинице

	40 Какие заполняются документы по соответствию выполненных работ стандартам качества

	41 Каков порядок использования магнитных ключей, профессионального оборудования, инвентаря, противопожарного оборудования в гостинице

	42 Как оформляются акты активирования утерянной или испорченной гостиничной собственности

	43 Каков порядок работы с просьбами и жалобами гостей в гостинице

	44 Как оформляются акты на списание малоценного инвентаря в гостинице

	45 Как оформляются акты  активирования утерянной или испорченной собственности в гостинице

	46 Как ведется учет забытых вещей в гостинице




ОЦЕНОЧНОЕ СРЕДСТВО № 2 
Производственные ситуации по темам.
1. Рассчитать площадь уборки вестибюля четырехзвездного бизнес отеля вместимостью 120 номеров в соответствии с нормативами
2. Определить численность горничных курортного отеля, 4-е звезды, 96 номеров в соответствии с нормативами
3. Составить перечень уборочных материалов СПА отеля, 5 звезд, 75 номеров в соответствии с нормативами.
4. Составит перечень помещений в пятизвездном отеле на 120 номеров в в соответствии с нормативами.
5. Рассчитать площадь номерного фонда отеля 3 звезды, имеющего 20 одноместных и 35 двухместных однокомнатных номеров в соответствии с нормативами.
6. Рассчитать необходимое количество пылесосов для туристского отеля 3 звезды, вместимостью 180 номеров.
7. Составит план работы старшей горничной на месяц в туристском отеле 4 звезды.
8. Рассчитать потребность в униформе для горничных в отеле 4 звезды на 136 номеров в соответствии с нормативами
9. Составить перечень уборочных материалов для текущей уборки номеров гостиничного предприятия.
10. Составить перечень технических средств, используемых при уборке номерного фонда гостиничного предприятия.
11. Составить список чистящих, моющих и дезинфицирующих средств, применяемых гостиничными предприятиями.
12. Оформить заявку на комплект гостевых принадлежностей.
13. Составить таблицу распределения видов стеновых покрытий по помещениям отеля среднего класса 5 звезд.
14. Составить таблицу распределения видов потолочных покрытий по помещениям отеля 3 звезды.
15. Составить алгоритм ухода за стеновыми покрытиями разных видов.
16. Составить алгоритм ухода за потолочными покрытиями разных видов.
17.Составить таблицусравнительныххарактеристиквидовмягкоймебелидляразличныхназначений в гостинице.
18. Составить алгоритм ухода за различными видами мягкой мебели.
19. Составить таблицу сравнительных характеристик ковров и ковровых покрытий гостиничных предприятий для различных назначений.
20. Составить таблицу распределения основные виды напольных покрытий по помещениям конгрессного отеля. 5 звезд.
21. Составит алгоритм ухода за различными видами напольных покрытий гостиничного предприятия.
22.Составить перечень оборудования гостиничного номера категории «студия» в соответствии с нормативами.
23. Составить технологическую схему стирки белья в прачечной гостиничного предприятия..
24. Определить технологическую последовательность обслуживания клиентов официантами ресторана гостиничного предприятия.
25. Составить алгоритм обслуживания официантом гостей в номерах гостиничных предприятий.
26. Составить алгоритм обслуживания посетителей бизнес центра гостиничного предприятия.
27. Начертить структуру управления службой питания бизнес отеля, 5 звезд.
28. Начертить схему оборота белья в гостиничном предприятии.
29. Составить алгоритм обслуживания посетителей спортивно-оздоровительного центра гостиничного предприятия.
30. Составить алгоритм с обслуживания посетителей камеры хранения гостиничного предприятия.


Вопросы к дифференцированному зачёту 

1. Понятие службы эксплуатации номерного фонда.
2. Организационная структура службы эксплуатации номерного фонда.
3. Должностные обязанности горничной.
4. Должностные обязанности супервайзера.
5. Должностные обязанности сотрудников валет-сервис.
6. Понятие аутсорсинга.
7. Понятие аутстафинга.
8. Основные технологические документы службы номерного фонда.
9. Понятие продукции индивидуального пользования.
10. Материалы, оборудование и инвентарь в службе эксплуатации номерного фонда.
11. Виды чистящих и моющих средств.
12. Организация рабочего процесса службы номерного фонда (график работы, штатное расписание).
13. Чрезвычайные ситуации в отеле.
14. Действия при пожаре.
15. Действия при угрозе взрыва.
16. Действия при вооружённом ограблении.
17. Пожарная безопасность в отеле.
18. Средства индивидуальной защиты при пожаре.
19. Планы эвакуации. Виды и назначение.
20. Требования к инструктажу на рабочем месте.
21. Оформление контроля качества уборки номеров.
22. Контроль за технологией обращения с жидкими, порошкообразными средствами.
23. Контроль за технологией обращения с гелеобразными чистящими и моющими средствами.
24. Нормы расхода чистящих и моющих средств.
25. Правила поведения в нестандартных ситуациях.
26. Основные функции службы эксплуатации номерного фонда.
27. Квалификационные требования к персоналу.





3. ПРОГРАММА ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ

Промежуточная аттестация проводится в форме дифференцированного зачета. Дифференцированный зачет, 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 дифференцированного зачета 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. 
Условия проведения дифференцированного зачета
Дифференцированный зачет проводится в учебной аудитории по билетам в устной форме. На подготовку студентам дается 45 минут, в течение которых они письменно готовятся на местах, а затем устно отвечают преподавателю. Преподаватель может задать студенту дополнительные вопросы, как по билету, так и по всему курсу учебной дисциплины. 

Билет№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.




Билет№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.

Билет№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.



Билет№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.



Билет№6
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.

Билет№7
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?


Билет№8
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.

Билет№9
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.

Билет№10
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.

Билет№11
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?

Билет№12
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.


Билет№13
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.

Билет№14
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.


Билет№15
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.


Билет№16
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.


Билет№17
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.


[bookmark: _Toc63849681][bookmark: _Toc73190547]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.


