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ПАСПОРТ КОНТРОЛЬНО-ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ

Общие положения 



Контрольно оценочные средства предназначены для проверки результатов освоения модуля  ПМ.02 Прием, размещение и выписка гостей и составляющих его профессиональных и общих компетенций основной профессиональной образовательной программы по специальности 43.02.11 «Гостиничный сервис».
Формой аттестации по профессиональному модулю является экзамен (квалификационный).  Итогом экзамена является однозначное решение: «вид профессиональной деятельности освоен/не освоен».

Форма проведения экзамена: выполнение кейс-заданий.
1.Формы контроля и оценивания элементов профессионального модуля
                                                                                             Таблица 1.1.

	Элемент модуля
	Форма контроля и оценивания



	
	Промежуточная аттестация
	Текущий контроль

	МДК.02.01. Организация деятельности службы приема, размещения и выписки гостей
	Дифференцированный зачет
	Наблюдение за выполнением практических работ; курсовой работы.

Контроль результата выполнения практических работ, самостоятельной работы.

Защита курсовых работы.

Тестирование

Контрольные работы

	УП
	Дифференцированный зачет
	Наблюдение за выполнением работ на учебной практике

	ПП
	Дифференцированный зачет
	Наблюдение за выполнением работ на производственной практике


2. Результаты освоения професcионального модуля, подлежащие проверке 

2.1. Профессиональные и общие компетенции, проверяемые на  экзамене (квалификационном)

В результате аттестации по профессиональному модулю осуществляется комплексная проверка следующих профессиональных и общих   компетенций:
Таблица 2.1

	Профессиональные компетенции
	Показатели оценки результата

	ПК 2.1. Принимать, регистрировать и размещать гостей.
	Обоснованность выбора стандартов качества обслуживания при приеме и выписке гостей.

Точность и правильность процедуры приема, регистрации и поселения гостей, групп, корпоративных гостей и др.

Правильность регистрация гостей (VIP-гостей, групп, корпоративных гостей, иностранных граждан).

Точность создания и правильность обработки необходимой документации (по загрузке номеров, ожидаемому заезду, выезду, состоянию номеров, начислению на счета гостей за дополнительные услуги).

Точность и грамотность ведения учета занятых номеров и наличия свободных мест.

Правильность и грамотность заполнения анкеты/регистрационной карточки гостя, уведомления о прибытии иностранного гражданина и лица без гражданства при регистрации гостей в отеле.

Точность и грамотность ведения учета зарегистрированных гостей.

Грамотность общения с гостями в процессе регистрации и размещения гостей в отеле на русском и иностранном языках

	ПК 2.2. Предоставлять гостю информацию о гостиничных услугах.
	Правильность информирования потребителя о видах услуг и правилах безопасности во время проживания в гостинице.

Точность и правильность изложения нормативной документации, регламентирующей деятельность гостиниц при приеме, регистрации и размещении гостей. Полнота демонстрации основных и дополнительных услуг, предоставляемых гостиницей.

Точность и правильность работы с информационной базой данных гостиницы.

Точность и грамотность оформления отчета по оказанным услугам

Правильность аннулирования заказа на бронирование авиа, железнодорожных и прочих билетов

Точность и грамотность оформления счет на оплату услуг

Грамотность общения с гостями в процессе предоставления услуг гостям в отеле на русском и иностранном языках

	ПК 2.3. Принимать участие в заключении договоров об оказании гостиничных услуг
	Точность и грамотность создания проекта договора в соответствии с принятыми соглашениями;

Правильность соблюдения юридических аспектов и правил регистрации иностранных гостей;

Грамотное общение с гостями на русском и иностранном языках в процессе продажи мест в гостинице

	ПК 2.4. Обеспечивать выполнение договоров об оказании гостиничных услуг.
	Правильность выбора методов контроля оказания перечня услуг, предоставляемых в гостиницах (по договору).

Точность и грамотность оформления счетов за проживание и дополнительные услуги.

Правильность начисления кредитных операций и составления кассовых отчетов.

Правильность составления итоговой отчетности по истекшему дню.

Правильность оформления протокола кассовых операций

	ПК 2.5. Производить расчеты с гостями, организовывать отъезд и проводы 
	Точность и грамотность оформления установленной документации, в т.ч. счетов гостей, внесения исправлений в оформленный гостевой счет. Правильность производства расчетов с гостями, в т.ч. с учетом скидок.

Точность и грамотность оформления отчетной документации по кассовым операциям.

Правильность возврата денежных сумм гостям.

Точность и грамотность оформления выезда гостей и возврата предварительной оплаты проживания при досрочном выезде.

Правильность занесения информации о выезде гостей в автоматическую гостиничную программу и клиентскую базу данных.

Правильность изменения в данных о текущем состоянии номерного фонда.

Грамотность общения с гостями в процессе выписки гостя в отеле на русском и иностранном языках

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


	Правильность выполнения операций

по поддержке информационной базы данных о наличии занятых, свободных мест, о гостях (проживающих, выписавшихся, отъезжающих);

Точность и правильность выполнения обязанностей ночного портье;

Точность и правильность начисления платежей на балансовые счета гостей с учётом тарифов оплаты;

Правильность переноса расходов на другой счёт и разделения балансового счёта по просьбе гостя;

Точность сверки счетов гостей с отчётами служб гостиницы;

Правильность подведения баланса счетов гостей;

Точность и грамотность оформления отчётов по задолженностям гостей


Таблица 2.2
	Общие компетенции
	Показатели оценки результата

	ОК 1. Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес 
	Демонстрация интереса к будущей профессии;  Точность аргументации и полнота объяснения сущности и социальной значимости будущей профессии.

Способность проявлять активность, инициативность в процессе освоения профессиональной деятельности, участвуя в студенческих конференциях, профессиональных конкурсах.

Наличие положительных отзывов по итогам учебной практики.

	ОК 2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество 
	Обоснование выбора и применение методов и способов решения профессиональных задач в области бронирования гостиничных услуг; 

Оценка эффективности и качества выполнения профессиональных задач.

	ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность 
	Решение стандартных и нестандартных профессиональных задач в области бронирования гостиничных услуг. 

Точность и правильность выбора применения рациональных методов и способов решения профессиональных задач в области контроля качества продукции и услуг.

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

использование различных источников, включая электронные. 



	ОК 5. Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности 
	Демонстрация навыков использования информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности. Работа с автоматизированными системами бронирования. 




	ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями 
	Взаимодействие со студентами, преподавателями в ходе обучения и профессиональной деятельности 

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



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

	ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности 
	Проявление интереса к инновациям в области профессиональной деятельности.


2.2. В результате изучения профессионального модуля обучающийся должен:

Таблица 2.3
	Результаты обучения (освоенные умения,

усвоенные знания)
	Показатели оценки результата

	1
	2

	уметь:

	- организовывать рабочее место службы приема и размещения; 

- регистрировать гостей (VIP-гостей, групп, корпоративных гостей, иностранных граждан); 

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

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

- контролировать оказание перечня услуг, предоставляемых в гостиницах (по договору); 

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

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

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

- выполнять обязанности ночного портье; 
	

	
	Применяет умение регистрации  и размещения гостей. 
Демонстрирует умение по предоставлению  гостю информации о гостиничных услугах

Владеет навыками при  оформлении договоров об оказании гостиничных услуг

Применяет навык  при заключении договоров об оказании гостиничных услуг.


	знать:

	нормативную документацию, регламентирующую деятельность гостиниц при приеме, регистрации и размещении гостей; 

-организацию службы приема и размещения; 

-стандарты качества обслуживания при приеме и выписке гостей; 

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

-юридические аспекты и правила регистрации иностранных гостей; 

-основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей; 

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

-правила оформления счетов за проживание и дополнительные услуги; 

-виды отчетной документации, порядок возврата денежных сумм гостям; 

-основные функции службы ночного портье и правила выполнения аудита; 

-принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими отделами гостиницы; 

-правила работы с информационной базой данных гостиницы.
	Владеет знаниями по заполнению документации, регламентирующую деятельность гостиниц при приеме, регистрации и размещении гостей;

Демонстрирует навыки приема, размещения гостей; по предоставлению дополнительных услуг.

Владеет знаниями по организации отъезда и проводов гостей

Демонстрирует знания по проведению ночного аудита и передачи дел по окончанию смены


2.3. Требования к портфолио

Тип портфолио - смешанного типа.
Содержание портфолио:
Основная часть:

1. Аттестационный лист по учебной и производственной  практике.

2. Накопительная ведомость по МДК.
3. Отчеты по практическим работам, выполненным при изучении междисциплинарных курсов профессионального модуля.

4. Материалы, подготовленные в процессе учебной деятельности (учебные исследовательские работы, доклады и сообщения, рефераты;  отчеты по учебной и производственной практикам; участие в научных конференциях, учебных семинарах; другое). Отчеты и фотоотчеты.
5. Отзывы работодателей с места производственной практики.

Дополнительная часть:
6.  Документы, подтверждающие участие обучающегося в конкурсах, семинарах, конференциях, мастер-классах на разных уровнях (грамоты, дипломы, благодарности и т.п.). 

7. Документы, подтверждающие участие обучающегося в спортивных мероприятиях, военно-патриотических сборах (грамоты, дипломы, благодарности и т.п.). Отчеты, фотоотчеты.

Основные требования к портфолио:

Требования к структуре и оформлению портфолио: 

· Обязательное наличие всего перечня основной части портфолио.

· Требования по оформлению – четкая очередность разделов портфолио.

Показатели оценки портфолио:

                                                                                                                Таблица 2.3
	Коды и наименования проверяемых компетенций или их сочетаний
	Показатели оценки результата
	Оценка

(да / нет)

	ПК 2.1-2.6
ОК 1 – ОК 7
	Наличие аттестационного листа по результатам учебной и производственной практики с указанием качественного выполнения всех видов работ

Наличие и качественное выполнение докладов, сообщений и рефератов, содержание которых соответствует выданному заданию

Оформление докладов, сообщений и рефератов в соответствии с требованиями 

Отчеты по выполненным практическим работам при изучении междисциплинарного курса профессионального модуля 
	


3. Оценка освоения теоретического курса профессионального модуля

Предметом оценки освоения МДК является сформированность элементов компетенций (знаний и умений).

Критерии оценки междисциплинарных курсов профессионального модуля:

 «5» (отлично) – за глубокое и полное овладение содержанием учебного материала, в котором студент легко ориентируется; научно-понятийным аппаратом; за умение практически применять теоретические знания, качественно выполнять все виды практических работ, высказывать и обосновывать свои суждения. Отличная отметка предполагает грамотное и логичное изложение ответа (в устной или письменной форме) на практико-ориентированные вопросы, обоснование своего высказывания с точки зрения известных теоретических положений.
«4» (хорошо) – если студент полно освоил учебный материал, владеет научно-понятийным аппаратом, ориентируется в изученном материале, осознанно применяет знания на практике, грамотно излагает ответ (в устной или письменной форме), но содержание и форма ответа имеют отдельные неточности.
«3» (удовлетворительно) – если студент обнаруживает знание и понимание основных положений учебного материала, но излагает его неполно, непоследовательно, допускает неточности в определении понятий, в применении теоретических знаний при ответе на практикоориентированные вопросы; не умеет доказательно обосновать свои суждения.
«2» (неудовлетворительно) – если студент имеет разрозненные, бессистемные знания по дисциплине, допускает ошибки в определении базовых понятий, искажает их смысл; не может практически применять теоретические знания.
3.1. Организация контроля по междисциплинарному курсу  МДК.02.01 Организация деятельности службы приема, размещения и выписки гостей

Список используемых оценочных средств:

1) контрольная работа

2) проверочная работа 

3) реферат

4) тест

5) деловая игра

6) решение профессиональных задач (оформление документов, ситуационные задачи)

7) семинар 

ТЕКУЩИЙ КОНТРОЛЬ

Комплект заданий для контрольной работы
Контрольные вопросы:
1.Службы приема и размещения: цели, основные функции, состав персонала
2.Стандартное оборудование  службы приема и размещения. Стойка ресепшн.

3. Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей
4. Категории гостей. 

5. Демонстрация и назначение номера
6. Процесс поселения в гостиницу
7. Изучение речевых стандарты при приеме, регистрации и размещение гостей

8. Изучение норм и правил поведения персонала с гостями.

9. Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями.
Критерии оценки:

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

Оценка 4 (хорошо) выставляется студенту, обнаружившему  полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему теоретические  задания; если в ответах отсутствуют существенные неточности в формулировании понятий; два вопроса освещены полностью, один начат, но не завершен; или один вопрос освещён полностью, а два других имеют незначительные ошибки.

Оценка 3 (удовлетворительно) выставляется студенту, обнаружившему  недостаточные знания, но допустившему неточности в определении понятий, беспорядочно и неуверенно излагает материал; один вопрос разобраны полностью, два начаты, но не завершены до конца или все вопросы начаты и не доведены до конца. 

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

Комплект заданий для проверочной  работы

1. К основным услугам в гостиничном бизнесе не относится:

а) бронирование номеров;

б) прием и размещение;

в)расчет при выезде.

2.К работникам службы приема и размещения относятся:
         а) менеджер службы бронирования               б) дежурный по этажу

 в ) все сотрудники гостиницы                          г) горничные
3. Обслуживание это:

а) деятельность исполнителя при непосредственном контакте с потребителем услуги;

б) оказание услуги потребителю;

в)комплекс мер по обслуживанию населения.

4. Что такое трансфер?

а) Покупка и доставка билетов;

б) Встреча и проводы;

в) Экскурсионные услуги.
5. Бесплатные услуги в гостинице:
       а) побудка                                                                 б) доставка цветов      

       в) заказ мест в ресторанах города                          г) вызов такси
6. Единый расчетный час в 12 часов текущего дня в гостиницах используется: 

а) для правильного расчета гостей отеля за проживание; 

б) для выписки квитанций расчета гостям в строго установленное время; 

в) все кассовые аппараты отеля сдают отчет в бухгалтерию в это время. 
7.  При регистрации гость в первую очередь обязан заполнить: 


а) карточку гостя;                     


б) талон и карточку на питание;             


в) талон на дополнительные услуги.

8. Какие из перечисленных услуг относятся к бесплатным  услугам в средствах размещения: 

а) услуга побудки гостя;               

б) услуга обмена валюты;                  

в) пользование конференц-залом

9. Чем занимается служба приема и размещения ?

а. размещает клиентов;

б. реализует культурную программу; 

в. собирает заявки и бронирует места, оформляет проживание гостя;

г. контролирует работу сервисных служб.
10.  При поселении в гостинице группы туристов администратор выписывает визитную карту:

а.  групповую                                    б.  семейную

в.  индивидуальную                         г.  на сопровождающего
11. Консьерж – это работник службы:

а.  административной

б.  обслуживания

в.  приема и расчетной части

г.  эксплуатации номерного фонда

Критерии оценки:

Оценка «отлично» выставляется студенту, если ответил  - 100-90% (от общего числа баллов)

Оценка «хорошо» -                            


   -  89-70%

Оценка «удовлетворительно» - 



   -  69-50%
Оценка «неудовлетворительно» -                                        -   менее 50%
Контрольные вопросы: 

1.В чем заключается различие договорных и недоговорных обязательств?

2. Чем ограничена свобода договоров?
3. Каковы последствия отсутствия в договоре существенных условий?

4. Перечислите признаки публичного договора.

5. Сравните договор возмездного оказания услуг и договора подряда.
6. Укажите формы сделки и случаи их применения.

7. Назовите признаки сделки.

8. дайте характеристику доверенности.
9. Раскройте общие положения о договорах.

Контрольные вопросы: 

1. Формы договорных отношений гостиниц и клиентов.

2. Закон РФ «О защите прав потребителей»:
3. Правила предоставления гостиничных услуг в РФ

4. Виды соглашений (договоров), правила их составления, порядок согласования и подписания.
5. Договора на предоставление услуг 

6. Договоры: аренды, хранения
7. Виды и формы документации в деятельности службы приема и размещения
8. Документация, необходимая для учета использования номерного фонда на этапах:  въезда.
9. Документация, необходимая для учета использования номерного фонда на этапах:  выезда.
Контрольные вопросы: 

1. Основные этапы завершающей стадии обслуживания гостей
2. Расчетный час. Час выезда гостей.
3. Оборудование кассового отделения гостиницы.
4. Виды и порядок расчета оплаты за проживание и дополнительные услуги в гостиницах
5. Способы оплаты проживания: наличными, кредитными картами,  ваучерами. 

6. Признаки платежности и общие средства защиты бумажных денежных средств. 

7. Порядок работы с пластиковыми картами.

8. Формы безналичных расчетов. Бухгалтерские 

9. Порядок возврата денежных сумм гостю.
Критерии оценки:

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

Оценка 4 (хорошо) выставляется студенту, обнаружившему  полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему теоретические  задания; если в ответах отсутствуют существенные неточности в формулировании понятий; два вопроса освещены полностью, один начат, но не завершен; или один вопрос освещён полностью, а два других имеют незначительные ошибки.

Оценка 3 (удовлетворительно) выставляется студенту, обнаружившему  недостаточные знания, но допустившему неточности в определении понятий, беспорядочно и неуверенно излагает материал; один вопрос разобраны полностью, два начаты, но не завершены до конца или все вопросы начаты и не доведены до конца. 

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

Темы рефератов

Темы:

1. Персонал службы приема и размещения. 

2. Должностные обязанности персонала СПиР

3. Стойка администратора. Ресепшн.

4. Правила поведения  и общения с клиентами.
Темы:
1. Обязанности ночного аудитора. 
2. Взаимодействие службы приема и размещения с другими отделами гостиницы
3. Отчетная документация

Критерии оценки:

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

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


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

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

1 Тема (проблема)  Деловая игра «Поселение гостей в гостиницу».

                                   Деловая игра «Ведение телефонных переговоров» (имитационная игра).
2 Концепция игры 
 Создание психологических условий для быстрого и качественного усвоения  материала;

 Информационная поддержка научно-образовательной деловой игры. 
Ознакомление участников с целями  и условиями игры
Наличие проблемы (задача), которую нужно решить

Инструктаж относительно порядка проведения игры
Разделение участников на несколько ролевых групп (роли)
Анализ, оценка процесса и результатов игры.

Просмотр видеофильма.

 3 Роли:
- координатор,

- потребитель (гость);

- исполнитель (персонал гостиницы);

4 Ожидаемый (е)  результат (ы)

Деловая игра, позволит ускорить процесс восприятия и усвоения студентами  изученного  материала.
Критерии оценки:

Занятие по разыгрыванию ролей заканчивается анализом преподавателем итогов игры, действий каждой группы и отдельных участников, отмечаются все положительные и отрицательные моменты, определяется рейтинг каждого из участников. Главное в обсуждении – обмен мнениями, итоговое обсуждение.

В завершение деловой игры каждому участнику выставляется оценка

Оценка в баллах (от 1 до 10: 1— «не понравилось», 10 — «очень понравилось»).

Решение профессиональных задач 

Задание: Заполнение документов на  предоставление услуг.

	Утверждена приказом Министерства финансов

РФ от 13.12.93 № 121

КВИТАНЦИЯ №

на предоставление дополнительных платных услуг
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Сумма
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Дата «____»__________              г.




Задание: разрешить ситуацию «Анализ нетипичных ситуаций»

Цель: научиться самостоятельно анализировать и выбирать возможные пути решения нетипичных (нестандартных, неординарных) ситуаций, с которыми служащие отеля сталкиваются впервые 

Порядок работы:

Чтобы завоевать сегодня место на рынке, компании должны ориентироваться на запросы потребителя: они должны во главу угла ставить целевого потребителя.

Хорошая программа внутреннего маркетинга должна быть направлена на воспитание служащих, которые могут столкнуться с нетипичными ситуациями. Программы обучения и специальные руководства могут подготовить служащих, как вести себя в нормальных или обычных ситуациях с клиентами. Программы внутреннего маркетинга помогут им тепло и дружественно общаться с посетителями. Но не все контакты обычны. Главное преимущество программы внутреннего маркетинга — то, что она вооружает служащих правильным отношением, знаниями, навыками коммуникации и полномочиями, чтобы иметь дело с необычными ситуациями. Способность работать в нетипичных ситуациях отличает лучшие компании в сфере гостиничных и туристических услуг от посредственных. Необычная ситуация при обслуживании клиента — это уникальная ситуация.

рассмотрите примеры конфликтных ситуаций, возникающих  в отеле, и определите решения сотрудника с возможным результатом в каждом конкретном случае:

1) Загородный отель, будний день, 4 утра, все точки питания закрыты (включая круглосуточный лобби-бар, который должен был работать). Гость хочет попить чай…

Решение: __________________________

Результат: __________________________

2) Семья с детьми приехали на ноябрьские праздники в Отель, а бронь сняли по неизвестной для гостей причине (они возмущаются, что им никто не звонил, и на электронную  почту не приходило письмо о том, что бронь надо подтверждать перед приездом). Семья находилась в дороге 7 часов, дети устали. Администратор первый день на работе; сотрудница, которая сняла бронь, ушла в отпуск…

Решение: __________________________

Результат: __________________________

3) Носильщик багажа по ошибке принес гостю багаж лишь через час после того, как гость поселился в гостинице…

Решение: __________________________

Результат: __________________________

4) Семейная пара с ребенком приобрела путевку в Турцию с размещением в отеле "5 звезд". При размещении сотрудник службы приема отеля сказал туристам, что забронированный супругами номер оказался занят другой семьей. Туристы бронировали номер люкс с видом на море, однако, так как в отеле активно ведется строительство нового корпуса отеля, все номера категории «люкс» с видом на море заняты…

Решение: __________________________

Результат: __________________________

5) Сотрудник службы приема и размещения после выезда гостя из отеля обнаружил, что в картотеке остался паспорт клиента. Дорога до аэропорта занимает около часа, и гость, по всем расчетам, должен был находиться на подъезде в аэропорт, т.к. уехал 30 минут назад. До вылета самолета оставалось полтора часа…

Решение: __________________________

Результат: __________________________

Задание: Записать алгоритм разработки договоров (соглашений)
1. понятие договора (какие общественные отношения регулирует)
2. тип, вид и разновидность договора

3. элементы (стороны, предмет договора, форма, цена, сроки, права и обязанности)

4. характеристика договора по видам
5. особенности договора.

Задание: Заполнить ведомость движения номерного фонда

	№

комнаты
	Тариф
	Время освобождения

Номера

Дата

Час
	Период

оплаты
	Время занятия

Дата

Час
	Ф.И.О.
	Индекс

поселения
	Доп.

места

	
	
	
	
	
	
	
	


Задание: Заполнить карту гостя.
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Задание: Заполнить разрешение на поселение.

Индивидуальное /коллективное                     на ____ этаж

Страна _________________________________________

Заявка 04/00______________________________________

Проживание с              года по                года___________

Номер №________________________________________

Ф.И.О. __________________________________________

Индекс поселения_________________________________

Вид расчета безналичный__________________________

Оплата бронирования _____________________________

Дополнительные сведения ______завтрак в номер_____

       Администратор___________________________________
Задание: Оформить квитанцию на возврат денег
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Оформить счет 
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Решить задачи: Расчет оплаты за проживание согласно ППГУ (по условию):

Вариант 1.  Гость с ребенком заехал в одноместный номер «»_____в ____. Выехал «»__в___. 

                    Цена места за 1 сутки____руб.   В гостинице используется почасовая оплата. Гостю    

                    необходима доп. кровать. Подсчитать стоимость за весь период проживания. 

Вариант 2. Гость заехал в 2-х местный номер «»_____в ____. Выехал «»__в ___. 

                    Цена койко - места за 1 сутки____руб.   В гостинице используется почасовая оплата.  

                    Подсчитать стоимость за весь период проживания.

Вариант 3. Гость заехал в 2-х местный номер «»_____в ____. Выехал «»__в ___. 

                    Цена номера за 1 сутки____руб.   В гостинице не используется почасовая оплата.  

                    Подсчитать стоимость за весь период проживания.

Вариант 4. Гость заехал в одноместный номер «»_____в ____. Выехал «»__в ___. 

                    Цена номера за 1 сутки____руб.   В гостинице не используется почасовая оплата.  

                    Номер был забронирован. Подсчитать стоимость за весь период проживания.

Вариант 5.  Гость заехал в одноместный номер «»_____в ____. Выехал «»__в ___. 

                    Цена номера за 1 сутки____руб.   В гостинице не используется почасовая оплата.  

                    Необходима дополнительная услуга – завтрак в номер, стоимость услуги – 100руб.            

                    Подсчитать стоимость за весь период проживания.

Вариант 6. Гость заехал в 2-х местный номер «»_____в ____. Выехал «»__в ___. 

                    Цена номера за 1 сутки____руб.   В гостинице используется почасовая оплата.  

                    Необходима дополнительная услуга – стоянка автомашины, стоимость услуги –200руб.             

                    Подсчитать стоимость за весь период проживания.

Задание: Оформить карту учета движения номерного фонда 
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Задание: Предложить составить схему комплектования тележки горничной
Пример:
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Задание: Заполнить книгу  регистрации проживающих в гостинице
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Задание: Заполнить журнал 
ЖУРНАЛ РЕГИСТРАЦИИ ИНОСТРАННЫХ ГРАЖДАН В ГОСТИНИЦЕ 
ЗА 20 __ Г. __________________________
    Гостиница __________________________ 
 
	N п/п, он же регистрационный номер прописки 
	Дата и время регистрации 
	Ф.И.О. 
	Год рождения 
	Гражданство (подданство), N паспорта 
	С какого ККП прибыл 
	Маршрут следования (для туристов), наименование организации, в которую прибыл 
	Номер комнаты и корпуса 
	Срок действия визы, и до какого числа прописан 
	Дата выбытия 
	Примечание 

	1 
	2 
	3 
	4 
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


 
 Задание: Заполнить квитанцию
Гостиница___________________________________

Комната_____________________________________

                 КВИТАНЦИЯ N________________________

          на возврат денег к счету N_______________________

Гр. __________________________________________________________________

                       (фамилия. Имя, Отчество)

проживающему(ей)_______________________по____________________________

                      (дата, часы)             (дата, часы)

Возвращено за:

а) проживание_____________________________,___________________________

                 (кол-во, койко-суток)            (сумма)

Всего___________________________руб.___________________коп.

____________________________________________________________________

                           (сумма прописью)

"_______"_________________________19__________г.

Получил_________________________

                    (подпись)

Выдал___________________________

                    (подпись)

Задание: Заполнить документ
Гостиница______________________________________

АКТ N _____________________

о порче имущества гостиницы
 от "______"________________________19_____г.

Обнаружено следующее: Гр._____________________________________________

                                                                   (Фамилия, Имя, Отчество)

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

______________________________________________________________________

Всего на сумму:_______________________________________________________

Подписи работников гостиницы: _______________________________________

                              _______________________________________

                              _______________________________________

                              _______________________________________

                                (подпись лица, причинившего ущерб)

С гр.____________________________ Получено:__________________________

      (Фамилия, Имя, Отчество)                 (сумма прописью)

Принял: _____________________________________________________________

           (Должность, Имя, Отчество)           (подпись)

Испорченные вещи ___________________________________________________

получены ____________________________________________________________

                   (Фамилия, И.О)         (подпись)

Критерии оценки:

· оценка «отлично» выставляется студенту, если задание выполнено без ошибок, графы документов заполнены правильно, без исправлений;

· оценка «хорошо» выставляется студенту, если есть незначительные неточности;

· оценка «удовлетворительно» выставляется студенту, если имеются серьезные неточности    

            или работа начата и не доведена до конца;

· оценка «неудовлетворительно» выставляется студенту, если имеются грубые ошибки или 

      работа не начата. 

Темы семинаров

Семинар тема «Обслуживающий персонал службы приема и размещения»


Порядок работы: подготовить рефераты, сообщения или доклады (по выбору):

1. структура службы, цель, функции службы

2. менеджер службы

3. портье

4. дворецкий

5. швейцар

6. консьерж 

7. ресепшионист
Критерии оценки:

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

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


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

Промежуточного (рубежный) контроль освоения междисциплинарного курса осуществляется в форме дифференцированного зачета. Зачет проводится в виде устных ответов по вопросам.
Вопросы для зачета

1.Охарактеризуйте деятельность службы приема и размещения. Её  структура и основные функции.

2. Организационный процесс службы приема и размещения

3. Персонал службы приема, размещения и выписки гостей. Рабочие смены. 

4. Организация рабочего места службы приема и размещения. 

5.  Стойка администратора, назначение, оснащение.

6. Особенности графика работы службы приема и размещения.

7. Стандартное оборудование  службы приема и размещения.

8.Основные должностные обязанности руководителя службы приема, размещения и выписки гостей. Квалификационные требования, предъявляемые к этой должности.

9. Квалификационные требования, предъявляемые к персоналу СПиР 

10. Внутренние взаимодействия сотрудников службы приема и размещения.

11. Организация процесса бронирования мест и номеров 

12. Нормативная  документация, регламентирующая деятельность гостиниц при приеме, регистрации и размещении гостей.

13. Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей

14. Организация дополнительных услуг в гостинице

15. Демонстрация и назначение номера. Поселение в номер. 

16. Классификация и описание номерного фонда 

17. Ценообразование в гостиничной деятельности

18. Виды и формы документации в деятельности службы приема и размещения

19. Документы  при регистрации индивидуальных туристов, туристской группы и иностранных граждан.
20. Процесс поселения в гостиницу.
21. Порядок регистрации и поселения  граждан России.  

22. Порядок встречи, приема, и регистрации и размещения индивидуальных гостей и  групп.

23. Порядок приема и регистрации иностранных граждан.

24. Поселение клиента в номер. Карта гостя, порядок выдачи ключей.

25. Встреча V.I.P. гостей.  Особенности обслуживания.

26. Система контроля доступа в помещения гостиниц.

27. Организация хранения личных вещей

28. Нормы  и правила  поведения персонала с гостями
29. Договора на предоставление услуг:  назначение, виды, стороны, права и обязанности сторон, ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение.

30. Основные этапы завершающей стадии обслуживания гостей.  Расчетный час.

31. Виды расчетов с клиентами гостиницы. Формы безналичных расчетов

32. Виды и порядок расчета оплаты за проживание и дополнительные услуги в гостиницах в соответствии с «Правилами предоставления гостиничных услуг РФ». 

33. Функции кассира службы приема и размещения.

34.Материальная ответственность  при работе с валютными и другими ценностями

35. Служба ночного аудита: назначение и основные функции
36. Автоматизированная обработка данных в службе приема и размещения

37.Этикет телефонных переговоров.

38.Организация охраны труда сотрудников службы приема и размещения

39. Опасные и вредные факторы в работе службы приема и размещения

40. Подбор персонала службы приема и размещения

41. Отбор кадров службы приема и размещения

42. Развитие и обучение персонала 

43. Использование в работе службы информационных технологий (на примере конкретной гостиницы)

44. Взаимодействие СПиР с другими службами гостиниц

45. Виды бронирования: гарантированное, негарантированное и двойное (сверхбронирование).

46. Графики заезда. Карты движения номерного фонда

47. Правила  ведения телефонных переговоров.

48. Виды соглашений (договоров), правила их составления, порядок согласования и подписания
49. Оборудование кассового отделения гостиницы.

50. Порядок возврата денежных сумм гостю. Причины возврата.

Критерии оценки:
При оценке студента  необходимо учитывать следующие критерии: полноту и правильность ответа, степень осознанности, понимания изучаемого, языковое оформление ответа. 

- отметка «отлично» выставляется студенту, если полно излагается изученный материал, дается правильное определение основных понятий; обнаруживает понимание материала, обосновывает суждения, демонстрирует способность применить полученные знания на практике, приводит примеры; студент излагает материал последовательно. 

- отметка «хорошо»  выставляется, если студент дает ответ, удовлетворяющий тем же требованиям, что и для отметки «5», но допускаются 1-2 ошибки, которые сам же исправляет, или 1-2 недочета в последовательности излагаемого. 

- отметка «удовлетворительно»  выставляется, если студент обнаруживает знание и понимание основных положений данной темы, но излагает материал неполно и допускает неточности в определении понятий или формулировке правил, понятий; не умеет достаточно глубоко и доказательно обосновать свои суждения и привести свои примеры; излагает материал непоследовательно и допускает ошибки излагаемого.

 - отметка  «неудовлетворительно» выставляется, если студент  обнаруживает незнание большей части соответствующего раздела изучаемого материала, допускает ошибки в формулировке определений и правил, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал.
4. Требования к дифференцированному зачету по учебной и производственной практике
Дифференцированный зачет по учебной и производственной практике выставляется на основании данных аттестационного листа (характеристики профессиональной деятельности обучающегося/студента на практике) с указанием видов работ, выполненных обучающимся во время практики, их объема, качества выполнения в соответствии с технологией и (или) требованиями организации, в которой проходила практика. 
	АТТЕСТАЦИОННЫЙ ЛИСТ ПО ИТОГАМ прохождения 

УЧЕБНОЙ ПРАКТИКи

	

	Студентка 2 курса     специальности СПО  43.02.11 Гостиничный сервис   успешно прошла

	(код и наименование специальности)

	учебную практику по профессиональному модулю ПМ.02. Прием, размещение и выписка гостей

	(наименование профессионального модуля)

	в объеме     36    часов       в период с  «_____ »   ________    201  г.   по   «  »    ________   201   г.

	

	Виды и качество выполнения работ в период прохождения учебной практики обучающимся:

	№
	Наименова-

ния 

ПК и ОК
	Вид работы
	Оценка 

Выполнен (удовл., хор., отл.) / не выполнен (неудовл.) 
	Подпись руководителя практики

	1
	ОК 1-ОК 9

ПК 2.1 – 2.6
	Изучение особенностей приема и регистрации гостей различной категории. Основные правила общения с гостями персонала службы приема и размещения. Ознакомление с основными требования, предъявляемыми к внешнему виду и личной гигиене персонала службы приема и размещения. Ознакомление с нормативными документами, регламентирующими качество предоставляемых гостиничных услуг.
	
	

	2
	
	Правила работы с информационной базой данных гостиницы. Способы информирования гостей об услугах гостиницы. Виды дополнительных платных услуг. 
	
	

	3
	
	Виды гостей гостиничных предприятий. Формирование договоров об оказании гостиничных услуг с различными клиентами. Работа с турагентствами и туроператорами. Основные пункты договора. Ответственность сторон.
	
	

	4
	
	Формы оплаты за размещение и предоставление дополнительных услуг. Трансфер и его особенности. Услуги гостиницы при отъезде гостей. Разрешение конфликтных ситуаций
	
	

	5
	
	Ознакомление со спецификой работы ночного аудитора. Функциональные обязанности ночного портье. Служба ночного аудита: назначение и основные функции. Изучение правил выполнения ночного аудита.
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	Подготовка отчета и его защита
	
	

	Руководитель учебной практики 

	
	
	

	


4. Структура контрольно-оценочных средств для экзамена (квалификационного)
I. ПАСПОРТ

Назначение:

КОС предназначены для контроля и оценки результатов освоения 

профессионального модуля ПМ.02 Прием, размещение и выписка гостей по специальности 43.02.11 «Гостиничный сервис».
Профессиональные и общие компетенции: 
	Код
	Наименование результата обучения

	ПК 2.1. 
	Принимать, регистрировать и размещать гостей.

	ПК 2.2. 
	Предоставлять гостю информацию о гостиничных услугах.

	ПК 2.3. 
	Принимать участие в заключении договоров об оказании гостиничных услуг

	ПК 2.4..
	Обеспечивать выполнение договоров об оказании гостиничных услуг

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

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

	ОК 1. 
	Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес

	ОК 2. 
	Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество

	ОК 3. 
	Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность

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

	ОК 5. 
	Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности 

	ОК 6. 
	Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями

	ОК 7. 
	Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), за результат выполнения заданий 

	ОК 8. 
	Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации

	ОК 9. 
	Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности


II. ЗАДАНИЕ ДЛЯ ЭКЗАМЕНУЮЩЕГОСЯ.

Инструкция
Внимательно прочитайте задание.

Вы можете воспользоваться справочной литературой, методическими указаниями по выполнению практических работ.
Время выполнения задания – 3 часа

Задания по вариантам. 

Вариант 1

1. Государственная система классификации гостиниц РФ распространяется на:

1. муниципальные и ведомственные гостиницы;    

2. только муниципальные гостиницы;    

3. все гостиницы страны.

2. В жилых и общественных помещениях гостиницы должны поддерживаться температура:

1. 20 градусов;            

2. 22 градуса;               

3. 18-25 градусов.

3. Сдать багаж на хранение можно:  

1. во всех гостиницах;   

2. только звездных;            

3. 4-5 звезд.

4. Можно ли получить индивидуальные сейфовые ячейки в гостинице «3 звезды»:    

1. да;         

2. нет.

5. В гостинице «4 звезды» подноска багажа услуга:    

1.обязательная;         

2.по  просьбе.

6. Должны ли в гостинице «3 звезды» быть декоративное озеленение и художественные композиции в общественных помещениях:         

1. да, должны;                 

2.  нет, их быть не должно

7. При уборке номера после выезда проживающего на туалетной полочке в ванной комнате обнаружены мужские наручные часы. Надо ли в акте о забытых при выезде вещах указывать цвет металлических часов?    

а) не надо;             

б) надо;       

в) надо, но только в тех случаях, когда одновременно (или в течение 2-3 недель) на этаже или в другом месте гостиницы ещё были забыты часы.

8. Дежурный администратор заметил на одном из этажей гостиницы подозрительного незнакомого человека. Как он должен поступить?     

а) обязательно спросить его, кого и из какого номера он хочет видеть;   

б) спросить, к кому и в какой номер он пришел,  и проводить его до указанного номера;    

в) постараться не привлекать внимание посетителя, проследить за ним.

Практическое задание

1. Двухместный номер стоимостью  1200 руб.,  где заезд был 11.09. в 07.00, а выезд состоялся 15.09. в 13.40. За время проживания гость пользовался услугами междугородних разговоров по телефону. По счету – 6 мин. Цена – 15 руб.за мин. Рассчитать оплату за проживание и предоставленные услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Одноместный номер стоимостью  800 руб.,  где заезд был 22.08. в 20.00, а выезд состоялся 28.08. в 17.00. За время проживания гость осуществлял заказ такси на поездки в город. По счету: проезд 300 км. Цена – 40 руб. за км. Рассчитать оплату за проживание и услуги такси в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 2

1. Музыкальное вещание в общественных помещениях предусмотрено в гостиницах:

1. 4-5 звезд;  

2. 3-5 звезд;   

3. 1-5 звезд;   

4. во всех гостиницах

2. Можно ли рассчитывать на банкетный зал в ресторане гостиницы «3 звезды»: 

1. да;        

2. нет.

3. Кондиционирование воздуха во всех помещениях круглогодично должно быть в гостиницах:

1. 5 звезд;    

2. 4-5 звезд;     

3. 3-5 звезд.

4. В гостиницах «3 звезды» телефонная связь из номера должна быть:

1. внутренняя, без выхода в город;         

2. внутренняя и городская;     

3. внутренняя, городская, междугородняя и международная.

5.Должен ли быть швейцар в гостинице «3 звезды»:  

1. да, должен;    

2. нет, не должен.

6. Предоставление завтрака предусмотрено:

1. во всех гостиницах; 

2. 1-5 звезд; 

3. 2-5 звезд; 

4. 3-5 звезд.

7. Из номера гостиницы похитили золотые серьги.

В каком размере возмещается клиенту стоимость похищенных из номера ювелирных украшений?

а) в сумме, равной заявленной клиентом, но не выше рыночной на момент утраты;

б) в сумме, равной расценкам за лом драгоценных металлов;

в) возмещается фиксированная страховая сумма, размер которой устанавливает администрация;

г) возмещается страховая сумма при наличии справки из милиции;

д) стоимость не возмещается.

8. Утром в последний оплаченный клиентом день горничная поинтересовалась, когда он предполагает выезжать из гостиницы. Всегда ли следует спрашивать гостя о времени предполагаемого отъезда?

а) всегда;   

б) только в период большой загрузки;    

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

Практическое задание

1. Апартаменты стоимостью  24 000 руб., , где заезд был 16.07. в 09.00, а выезд состоялся 21.07. в 16.00. За время проживания гость заказывал обед в номер на сумму 7200 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги питания в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Апартаменты стоимостью  18 000 руб., , где заезд был 29.10. в 17.00, а выезд состоялся 03.11. в 06.00. Гость осуществлял заказ билетов в театр – 2 тыс. руб. и такси – 1200км. По цене 60 руб. за км. Рассчитать оплату за проживание и услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 3

1. В гостинице «3 звезды» для проживающих в номере без ванны должна быть душевая или ванная одна на:

1. 10 человек;      

2.  20 человек;     

3. 30 человек.

2. В гостинице «4 звезды» мест в одно- и двухместных номерах должно быть не менее:

1. 60%;  

2. 80%;    

3. 100%

3. В гостинице «4 звезды» полотенца должны менять:

1. 1 раз в 5 дней;  

2. 1 раз в 3 дня;  

3. ежедневно

4. В гостинице «2 звезды» аварийное освещение должно быть в виде:

1. фонаря и аккумулятора;   

2. генератора на 24 часа; 

3. постоянного генератора.

      5. Служба поиска проживающих предусмотрена в гостиницах:

1.  1-5 звезд; 

2.  3-5 звезд; 

3.  4-5 звезд.

       6. Должна ли быть охранная сигнализация и видеокамеры в коридоре гостиницы «3 звезды»:

1. да, должна;    

2. нет, не должна.

7. Уходя утром из номера, проживающий оставил открытым свой чемодан и часть вещей выложил на кровать и письменный стол. Можно ли при уборке номера собирать вещи и убирать их чемодан.

а) нельзя;

б) можно.

8. При уборке номера горничная положила разложенные личные вещи проживающего на место: брюки, сорочку - повесила в шкаф; тапочки, туфли – поставила в прихожей под вешалку; ночную пижаму после уборки кровати положила в изголовье под подушку. Правильно ли поступила горничная?

а) неправильно, вещи необходимо оставить на своих местах;

б) правильно, согласно имеющейся в гостинице инструкции;

в) вещи проживающего трогать нельзя;

г) правильно, но это не относится  к разложенным на столе бумагам, раскрытым книгам, рукописи и журналам.

Практическое задание

1. Двухместный номер стоимостью  1200 руб.,  где заезд был 07.09. в 05.00, а выезд состоялся 11.09. в 15.00. За время проживания гость пользовался услугами сауны. Цена – 350 руб. – абонентская плата за 1 час посещения. Гость провел в сауне в общей сложности 4 часа. Рассчитать оплату за проживание и услуги сауны в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Одноместный номер стоимостью  800 руб.,  где заезд был 12.08. в 16.00, а выезд состоялся 18.08. в 21.00. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 4

1. Служебный лифт, отдельный от гостевого, должен быть в гостиницах:

1. 1-5 звезд;   

2. 3-5 звезд;   

3. 4-5 звезд.

2. Должен ли в номерах гостиницы «1 звезда» быть дверной замок с внутренним предохранителем:

1. да, должен;    

2. нет, не должен.

3. В какой гостинице вас разбудит персонал по вашей просьбе:

1. во всех гостиницах;   

2. 1-5 звезд;  

3. 3-5 звезд;   

4. 4-5 звезд.

4. Спортивно-оздоровительный центр в гостинице «3 звезды»:  

1.  должен быть;  

2. не должен быть.

5. Будет ли вечерняя подготовка номера в гостинице «4 звезды»:

1.  да, будет;   

2. нет, не будет.

6. В какой гостинице можно оставить ценности на хранение в сейфе:

1. 5 звезд;  

2. 4-5 звезд;  

3. 1-5 звезд;   

4. во всех гостиницах

7. Как должен поступить администратор гостиницы, если клиент просит отселить его от курящего или храпящего соседа?

а) постараться удовлетворить его просьбу, если есть такая возможность;

б) безусловно выполнить его просьбу;

в) под любым предлогом отказать;

г) предложить одноместный номер.

8. Какая из функций администратора, по-вашему мнению, главная:

а) распределение номеров;

б) работа непосредственно с клиентами;

в) справки и информация по гостинице;

г) телефонные контакты с клиентами за пределами гостиницы.

Практическое задание

1. Двухместный номер стоимостью  1200 руб.,  где заезд был 17.01. в 08.00, а выезд состоялся 22.01. в 13.00. За время проживания гость пользовался услугами парикмахерской – 400 руб., такси – 1750 км по цене 50 руб. за км. Рассчитать оплату за проживание и услуги гостиницы в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Одноместный номер стоимостью  800 руб., , где заезд был 21.08. в 09.00, а выезд состоялся 28.08. в 19.00. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 5

1. В гостинице «3 звезды» смена постельного белья должна производится:

1. ежедневно;  

2. 1 раз в 3 дня;    

3. 1 раз в 5 дней;    

4. 1 раз в 7 дней.

2. В гостинице «4звезды» лифт должен быть в здании:   

1.  более 1 этажа; 

2. более 2 этажей; 

3. более 3 этажей.

3. Должна ли горничная ежедневно убирать номер и заправлять постель в гостинице «2 звезды»:

1. да, должна;   

2. нет, не должна.

4. Время ожидания лифта в гостинице «3 звезды» не должно превышать:        

1.  30 сек.       

2.  45 сек.    

3.  60 сек.

5. Персонал должен носить форменную одежду и служебные значки в гостиницах:

1. 3-5 звезд;      

2. 2-5 звезд;      

3. 1-4 звезд;       

4. во всех гостиницах.

6. Примут ли в гостинице «3 звезды» оплату по кредитным картам:  

1.  да, примут;         

2. нет, не примут.

7. Где, по-вашему, целесообразно разместить туристскую группу:

а) на нижних этажах;

б) на верхних этажах.

8. Если при пожаре вы будите клиента, как по-вашему мнению, следует действовать:

а) громко непрерывно стучать в дверь;

б) ударить в дверь один-два раза кулаком или ногой, один-два раза позвать, попытаться выбить дверь;

в) ударить в дверь три раза кулаком, три раза ногой, три раза позвать;

г) попытаться с помощью клиентов -  мужчин выломать дверь.

Практическое задание

1. Апартаменты стоимостью  24 000 руб., , где заезд был 12.07. в 14.00, а выезд состоялся 19.07. в 16.00. За время проживания гость пользовался услугами бара на сумму 2030 руб, такси – на сумму 1760 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги гостиницы в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Апартаменты стоимостью  18 000 руб., , где заезд был 24.10. в 21.00, а выезд состоялся 04.11. в 08.00. В процессе проживания гость осуществлял заказы союзпечати на сумму 312 руб., доставку ужина в номер на сумму 3050 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги гостиницы в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 6

1. Вход для гостей, отдельный от служебного, должен быть в гостиницах:

1. 5 звезд;  

2. 3-5 звезд;  

3. во всех гостиницах;

2. Вывеска с наименованием средства размещения освещаемая или светящаяся, должна быть в гостиницах:

1. 3-5 звезд;              

2. 1-5 звезд;           

3. во всех гостиницах.

3. Туроператор – это…

1) предприятие, организующее рекламу и продвижение турпродукта.              

2) реализатор турпродукта.

3) организация, занимающаяся разработкой, комплектацией и   реализацией  турпродукта.

4. Учитывается ли при определении стоимости гостиничного номера его определенное расположение, при котором из его окна или с балкона открывается вид на море, горы и т.д.              

1) да.                   

2) нет.

5.  Поселять гостя в гостиницу можно:

1. без документов; 

2. только по паспорту;  

3.по любому документу, удостоверяющему личность.

6. Если гость проживает менее суток, он должен платить:

1. за сутки;               

2. 2.почасовую оплату;            

3. 3.в зависимости от расчетного часа.

7. Дежурный администратор заметил на одном из этажей гостиницы подозрительного незнакомого человека. Как он должен поступить?

а) обязательно спросить его, кого и из какого номера он хочет видеть;   

б) спросить, к кому и в какой номер он пришел,  и проводить его до указанного номера;    

в) постараться не привлекать внимание посетителя, проследить за ним.

8. В номере находится больной. должны ли сотрудники гостиницы по его просьбе приобрести в аптеке лекарства за счет средств клиента?

а) да, это их обязанность;   

б) нет, это не предусмотрено правилами;   

в) да, если есть возможность оставить рабочее место.

Практическое задание

1. Двухместный номер стоимостью  1500 руб., , где заезд был 12.05. в 12.00, а выезд состоялся 16.05. в 20.30. За время проживания гость заказывал покупку и доставку детских игрушек на сумму 3660 руб, цветов – на сумму 1200 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги гостиницы в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Двухместный номер стоимостью 2400 руб,  где заезд был 17.05. в 06.00, а выезд состоялся 24.05. в 14.30. За время проживания гость осуществлял заказ в номер ужин на сумму 5600 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 7

1. Должен ли быть конференц-зал в гостинице 4 звезды:     

1. да, должен;        

2. нет, не должен

2. С помощью каких транспортных средств чаще всего осуществляется трансфер туристов:

1) автобусов,             

2) автомобилей.

3. Что является продуктом продажи в системе клубного отдыха:

1) право на тур, предназначенное для реализации туристу.

2) право на пользование в течение определенного времени средством размещения и услугами клуба отдыха.

3) право на часть собственности клуба.

4.  Согласно «Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ», расчетный час в гостинице – это:

1. 0 часов по московскому времени;   

2. 12 часов по московскому времени;   

3. 12часов по местному времени.

5. Заказ бронирования проживания в отеле можно произвести путем:

1. составления договора; 

2. по телефону; 

3. лично; 

4. любым перечисленным способом.

6. При размещении до расчетного часа плата за проживание:

1. взимается;  2. не взимается; 3.на усмотрение исполнителя.

7. Утром в последний оплаченный клиентом день горничная поинтересовалась, когда он предполагает выезжать из гостиницы. Всегда ли следует спрашивать гостя о времени предполагаемого отъезда?

а) всегда;   

б) только в период большой загрузки;    

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

8. Во время уборки горничная обязана проверить телевизор, холодильник, радио, освещение:

а) только при подготовке номера к новому заселению;   

б) ежедневно;

в) один раз в три дня;       

г) один раз в неделю.

Практическое задание

1. Апартаменты стоимостью  24 000 руб., , где заезд был 10.07. в 14.00, а выезд состоялся 16.07. в 12.00. За время проживания гость пользовался услугами СПА-салона на сумму 3010 руб и парикмахерской на сумму 760 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Апартаменты стоимостью  18 000 руб., , где заезд был 15.10. в 11.00, а выезд состоялся 15.10. в 18.00. За время проживания гость пользовался услугами сауны на сумму 1800 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги сауны в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 8

1. Срочную стирку и глажение можно заказать в гостиницах:

1. 1-5 звезд;  

2. 3-5 звезд;   

3.  4-5 звезд.

2.Какое время пребывания в клубе оплачивается покупателем клубного отдыха по системе таймшер:

1) неделя, несколько недель.    

2) месяц.      

3) год.

3. Обмен отдыхом (на отдых в другом клубе) может быть произведен:

1) самостоятельно челном клуба отдыха.        

2) только через обменную компанию.

4. Подлежат ли возврату уплаченные вперед деньги за проживание и услуги, если гость уезжает досрочно:

1. да, деньги надо вернуть;   

2. нет, деньги не возвращаются;    

3. на усмотрение исполнителя.

5. Предоставят ли в гостинице «без звезд» вызов скорой помощи и медицинскую аптечку?

1. да, предоставят;    

2. нет, не предоставят  

3. предоставят за дополнительную плату.

6.     Если гость не выехал, как обещал, можно:

1. напомнить ему об отъезде;        

2. принудить к отъезду;        

3. выселить насильно. 

7. При уборке номера горничная положила разложенные личные вещи проживающего на место: брюки, сорочку - повесила в шкаф; тапочки, туфли – поставила в прихожей под вешалку; ночную пижаму после уборки кровати положила в изголовье под подушку. Правильно ли поступила горничная?

а) неправильно, вещи необходимо оставить на своих местах;

б) правильно, согласно имеющейся в гостинице инструкции;

в) вещи проживающего трогать нельзя;

г) правильно, но это не относится  к разложенным на столе бумагам, раскрытым книгам, рукописи и журналам.

8. После того, как ввели нового гостя в его номер в дневное время, необходимо в первую очередь:

а) показать ванную комнату;

б) открыть все шторы;

в) проверить работает ли телефон;

г) открыть дверцы шкафа;

Практическое задание

1. Двухместный номер стоимостью  1500 руб., , где заезд был 02.05. в 06.00, а выезд состоялся 7.05. в 18.30. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Двухместный номер стоимостью 2400 руб,  где заезд был 27.05. в 11.00, а выезд состоялся 02.06. в 12.00. За время проживания гость пользовался услугами фитнес-клуба на сумму 2300 руб, бара – на сумму 1680 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 9

1. Какая гостиница должна иметь установку для обработки воды для питья:

1. 4-5 звезд; 

2. 1-5 звезд; 

3. все гостиницы.

2. Какие документы подтверждают право покупателя на отдых в клубе:

1) путевка, ваучер.          

2) договор на клубный отдых.            

3) сертификат члена клуба.

3. Каким цветом обозначается низкий сезон в системе клубного отдыха:

1) белым.    

2)красным.    

3) синим.

4.  За нарушение сроков удовлетворения жалоб потребителя исполнитель уплачивает за каждый час просрочки неустойку в размере:

1.   10 % суточной цены номера;        

2.    6% суточной цены номера;        

3.    3% суточной цены номера. 

5. Имеет ли право исполнитель изменять расчетный час в гостинице:   

1.  да, имеет;       

2. нет, не имеет.

6. Цена номера (места в номере) устанавливается:

1.  государством;   

2.  исполнителем;   

3.  потребителем.

7. Какая из функций администратора, по-вашему мнению, главная:

а) распределение номеров;

б) работа непосредственно с клиентами;

в) справки и информация по гостинице;

г) телефонные контакты с клиентами за пределами гостиницы.

8. Считаете ли вы, что размещение гостей в пределах этажа и на разных этажах должно определяться характером поездки (тургруппа, командировка, семейная пара с маленькими детьми).Выберите правильный ответ.

а) считаю;

б) не считаю;

в) считаю, но это не всегда возможно.

Практическое задание

1. Двухместный номер стоимостью  1500 руб., , где заезд был 22.05. в 13.00, а выезд состоялся 28.05. в 19.30. За время проживания гость пользовался услугами такси – 560 км по 60 руб.за км., заказами билетов в театр – 2100 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги гостиницы в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Двухместный номер стоимостью 2400 руб,  где заезд был 16.07. в 11.00, а выезд состоялся 22.07. в 15.50. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 10

1. Должен ли персонал гостиницы «4 звезды» чистить обувь гостя:     

1. да, должен;          

2. нет, не должен.

2.Дополнительно местное и рабочее освещение в номерах устанавливается в гостиницах:

1) 4-5 звезд.   

2) 1-5 звезд.     

3) 2-5 звезд.

3.Средствами охранной сигнализации оборудуются номера гостиниц:

1) 1-5 звезд.   

2) 4-5 звезд.     

3) 3-5 звезд.

4. В случае задержки выезда потребителя после расчетного часа более, чем на 6 часов взимается:

1. почасовая оплата;              

2. оплата за полные сутки;             

3. оплата за половину суток.

 5. Будет ли взиматься с потребителя плата за доставку в номер корреспонденции?:   

1. да, будет;       

2. нет, не будет.

6. Заказ бронирования проживания в отеле можно произвести путем:

1. составления договора;       

2. по телефону;   

3. лично;       

4. любым перечисленным способом.

7. Если при пожаре вы будите клиента, как по-вашему мнению, следует действовать:

а) громко непрерывно стучать в дверь;

б) ударить в дверь один-два раза кулаком или ногой, один-два раза позвать, попытаться выбить дверь;

в) ударить в дверь три раза кулаком, три раза ногой, три раза позвать;

г) попытаться с помощью клиентов -  мужчин выломать дверь.

8. На одном из этажей многоэтажной гостиницы возникло задымление. Что необходимо сделать служащим в первую очередь?

а) вызвать пожарную команду;

б) сообщить дежурному администратору или вышестоящему руководству;

в) использовать огнетушители;

г) обесточить помещение, откуда идет дым.

Практическое задание

1. Апартаменты стоимостью  20 000 руб., , где заезд был 23.10. в 16.00, а выезд состоялся 28.10. в 23.00. За время проживания гость пользовался услугами по доставке цветов на сумму 1500 руб и пиццы на сумму 2100 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Одноместный номер стоимостью  1000руб., , где заезд был 09.02. в 05.00, а выезд состоялся 15.02. в 11.00. В гостинце гостю оказывались услуги по доставке его на такси в центр города (450 руб) и доставке суши в номер на сумму 1300 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 11

1. Сдать багаж на хранение можно:  

1. во всех гостиницах;                 

2. только звездных;                     

3. 4-5 звезд.

2. Можно ли получить индивидуальные сейфовые ячейки в гостинице «3 звезды»:    

1. да;         

2. нет.

3. Вход для гостей, отдельный от служебного, должен быть в гостиницах:

1. 5 звезд;  

2. 3-5 звезд;  

3. во всех гостиницах;

4. Вывеска с наименованием средства размещения освещаемая или светящаяся, должна быть в гостиницах:

1-5 звезд;              

2. 1-5 звезд;           

3. во всех гостиницах.

5. Поселять гостя в гостиницу можно:

1. без документов; 

2. только по паспорту;  

3.по любому документу, удостоверяющему личность.

6. Если гость проживает менее суток, он должен платить:

1. за сутки;               

2.почасовую оплату;            

3.в зависимости от расчетного часа.

7. При уборке номера после выезда проживающего на туалетной полочке в ванной комнате обнаружены мужские наручные часы.

Надо ли в акте о забытых при выезде вещах указывать цвет металлических часов?

а) не надо;

б) надо;

в) надо, но только в тех случаях, когда одновременно (или в течение 2-3 недель) на этаже или в другом месте гостиницы ещё были забыты часы.

8. В номере находится больной, должны ли сотрудники гостиницы по его просьбе приобрести в аптеке лекарства за счет средств клиента?

а) да, это их обязанность;   

б) нет, это не предусмотрено правилами;   

в) да, если есть возможность оставить рабочее место.

Практическое задание

1. Одноместный номер стоимостью  1000руб., , где заезд был 19.02. в 05.00, а выезд состоялся 18.02. в 20.00. За время проживания в гостинице гостю пользовался услугами: СПА-салона на сумму 2300 руб, бара – на сумму 2400 руб, фитнес-клуба – на сумму 1400 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Двухместный номер стоимостью  1500 руб., , где заезд был 12.05. в 12.00, а выезд состоялся 16.05. в 20.30. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 12

1. Кондиционирование воздуха во всех помещениях круглогодично должно быть в гостиницах:

1. 5 звезд;    

2. 4-5 звезд;     

3. 3-5 звезд.

2. В гостиницах «3 звезды» телефонная связь из номера должна быть:

1. внутренняя, без выхода в город;         

2. внутренняя и городская;     

3. внутренняя, городская, междугородняя и международная.

3. Предоставят ли в гостинице «без звезд» вызов скорой помощи и медицинскую аптечку:

1. да, предоставят;      

2. нет, не предоставят.

4. Должен ли быть конференц-зал в гостинице 4 звезды:     

1. да, должен;        

2. нет, не должен

5. Заказ бронирования проживания в отеле можно произвести путем:

1. составления договора; 

2. по телефону; 

3. лично; 

4. любым перечисленным способом.

6. При размещении до расчетного часа плата за проживание:

1. взимается;  

2. не взимается; 

3. на усмотрение исполнителя.

7. Из номера гостиницы похитили золотые серьги.

В каком размере возмещается клиенту стоимость похищенных из номера ювелирных украшений?

а) в сумме, равной заявленной клиентом, но не выше рыночной на момент утраты;

б) в сумме, равной расценкам за лом драгоценных металлов;

в) возмещается фиксированная страховая сумма, размер которой устанавливает администрация;

г) возмещается страховая сумма при наличии справки из милиции;

д) стоимость не возмещается.

8. Во время уборки горничная обязана проверить телевизор, холодильник, радио, освещение:

а) только при подготовке номера к новому заселению;   

б) ежедневно;

в) один раз в три дня;       

г) один раз в неделю.

Практическое задание

1. Апартаменты стоимостью  20 000 руб., , где заезд был 10.10. в 15.00, а выезд состоялся 18.10. в 22.00. За время проживания гость пользовался услугами бара на сумму 2100 руб. и доставки цветов на сумму 2400 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги гостиницы в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Апартаменты стоимостью  24 000 руб., , где заезд был 10.07. в 14.00, а выезд состоялся 16.07. в 12.00. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 13

1. В гостинице «4 звезды» полотенца должны менять:

1. 1 раз в 5 дней;  

2. 1 раз в 3 дня;  

3. ежедневно

2. В гостинице «2 звезды» аварийное освещение должно быть в виде:

1. фонаря и аккумулятора;   

2. генератора на 24 часа; 

3. постоянного генератора.

3. Холл в службе приема площадью 120 кв.м. должен быть в гостинице:

1. 5 звезд;   

2. 4 звезды; 

3. 3 звезды; 

4. во всех гостиницах.

4. Срочную стирку и глажение можно заказать в гостиницах:

1. 1-5 звезд;  

2. 3-5 звезд;   

3.  4-5 звезд.

5. Предоставят ли в гостинице «без звезд» вызов скорой помощи и медицинскую аптечку?

1. да, предоставят;    

2. нет, не предоставят  

3. предоставят за дополнительную плату.

6.     Если гость не выехал, как обещал, можно:

1. напомнить ему об отъезде;        

2. принудить к отъезду;        

3. выселить насильно. 

7. Уходя утром из номера, проживающий оставил открытым свой чемодан и часть вещей выложил на кровать и письменный стол.

Можно ли при уборке номера собирать вещи и убирать их чемодан.

а) нельзя;

б) можно.

8. После того, как ввели нового гостя в его номер в дневное время, необходимо в первую очередь:

а) показать ванную комнату;

б) открыть все шторы;

в) проверить работает ли телефон;

г) открыть дверцы шкафа;

Практическое задание

1. Одноместный номер стоимостью  1000руб., , где заезд был 05.02. в 05.00, а выезд состоялся 15.02. в 11.00. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Двухместный номер стоимостью  1500 руб., , где заезд был 02.05. в 06.00, а выезд состоялся 11.05. в 18.30. В течении проживания в гостиницы гость пользовался услугами парикмахерской – 450 руб, СПА-салона на сумму 3400 руб.Рассчитать оплату за проживание и услуги гостиницы в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 14

1. В какой гостинице вас разбудит персонал по вашей просьбе:

1. во всех гостиницах;   

2. 1-5 звезд;  

3. 3-5 звезд;   

4. 4-5 звезд.

2. Спортивно-оздоровительный центр в гостинице «3 звезды»:  

1.  должен быть;  

2. не должен быть.

3. Плавательный бассейн обязателен в гостиницах:

1.  5 звезд;    

2. 4-5 звезд;  

3. 1-5 звезд

4. Какая гостиница должна иметь установку для обработки воды для питья:

1. 4-5 звезд; 

2. 1-5 звезд; 

3. все гостиницы.

5. Имеет ли право исполнитель изменять расчетный час в гостинице:   

1.  да, имеет;       

2. нет, не имеет.

6. Цена номера (места в номере) устанавливается:

1.  государством;   

2.  исполнителем;   

3.  потребителем.

7. Как должен поступить администратор гостиницы, если клиент просит отселить его от курящего или храпящего соседа?

а) постараться удовлетворить его просьбу, если есть такая возможность;

б) безусловно выполнить его просьбу;

в) под любым предлогом отказать;

г) предложить одноместный номер.

8. Считаете ли вы, что размещение гостей в пределах этажа и на разных этажах должно определяться характером поездки (тургруппа, компндировка, семейная пара с маленькими детьми).Выберите правильный ответ.

а) считаю;

б) не считаю;

в) считаю, но это не всегда возможно.

Практическое задание

1. Одноместный номер стоимостью  1000руб., , где заезд был 14.02. в 05.00, а выезд состоялся 14.02. в 23.00. Гость успел попользоваться услугами такси – 700 руб, бара – на сумму 1200 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Двухместный номер стоимостью  1500 руб., , где заезд был 22.05. в 13.00, а выезд состоялся 28.05. в 19.30. Семья из двух человек пользовалась услугами СПА-салона (700 руб за 1 человека),бара – на сумму 3600 руб, доставки цветов – на сумму 2300 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 15

1 Должна ли горничная ежедневно убирать номер и заправлять постель в гостинице «2 звезды»:

1. да, должна;   

2.нет, не должна.

2. Время ожидания лифта в гостинице «3 звезды» не должно превышать:        

1.  30 сек.       

2.  45 сек.    

3.  60 сек.

3. Подадут ли завтрак в номер в гостинице «4 звезды»:   

1.   да, подадут;             

2. нет, не подадут.

4. Должен ли персонал гостиницы «4 звезды» чистить обувь гостя:     

1. да, должен;          

2. нет, не должен.

5. Будет ли взиматься с потребителя плата за доставку в номер корреспонденции?:   

1. да, будет;       

2. нет, не будет.

6. Заказ бронирования проживания в отеле можно произвести путем:

1. составления договора;       

2.  по телефону;   

3.  лично;       

4. любым перечисленным способом.

7. Где, по-вашему, целесообразно разместить туристскую группу:

а) на нижних этажах;

б) на верхних этажах.

8. На одном из этажей многоэтажной гостиницы возникло задымление. Что необходимо сделать служащим в первую очередь?

а) вызвать пожарную команду;

б) сообщить дежурному администратору или вышестоящему руководству;

в) использовать огнетушители;

г) обесточить помещение, откуда идет дым.

Практическое задание

1. Апартаменты стоимостью  20 000 руб., , где заезд был 21.08. в 06.00, а выезд состоялся 27.08. в 23.00. За время проживания гость осуществлял заказ на доставку в номер пиццы на сумму 2100 руб. и ролл на сумму 1700 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги гостиницы в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Апартаменты стоимостью  20 000 руб., , где заезд был 23.10. в 16.00, а выезд состоялся 28.10. в 23.00. Клиент сдавал в прачечную костюм (сумма чистки  - 1600 руб.). Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 16

1. В гостинице «4 звезды» подноска багажа услуга:    

1.обязательная;         

2.по  просьбе.

2. Должны ли в гостинице «3 звезды» быть декоративное озеленение и художественные композиции в общественных помещениях:         

1. да, должны;                 

2.  нет, их быть не должно

3. Вход для гостей, отдельный от служебного, должен быть в гостиницах:

1. 5 звезд;  

2. 3-5 звезд;  

3. во всех гостиницах;

4. Вывеска с наименованием средства размещения освещаемая или светящаяся, должна быть в гостиницах:

1. 3-5 звезд;              

2. 1-5 звезд;           

3. во всех гостиницах.

5. Поселять гостя в гостиницу можно:

1. без документов; 

2. только по паспорту;  

3.по любому документу, удостоверяющему личность.

6. Если гость проживает менее суток, он должен платить:

1. за сутки;               

2. почасовую оплату;            

3. в зависимости от расчетного часа.

7. При уборке номера после выезда проживающего на туалетной полочке в ванной комнате обнаружены мужские наручные часы.

Надо ли в акте о забытых при выезде вещах указывать цвет металлических часов?

а) не надо;

б) надо;

в) надо, но только в тех случаях, когда одновременно (или в течение 2-3 недель) на этаже или в другом месте гостиницы ещё были забыты часы.

8. Из номера гостиницы похитили золотые серьги.

В каком размере возмещается клиенту стоимость похищенных из номера ювелирных украшений?

а) в сумме, равной заявленной клиентом, но не выше рыночной на момент утраты;

б) в сумме, равной расценкам за лом драгоценных металлов;

в) возмещается фиксированная страховая сумма, размер которой устанавливает администрация;

г) возмещается страховая сумма при наличии справки из милиции;

д) стоимость не возмещается.

Практическое задание

1. Апартаменты стоимостью  24 000 руб., , где заезд был 12.07. в 14.00, а выезд состоялся 19.07. в 16.00. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Двухместный номер стоимостью 2500 руб,  где заезд был 17.05. в 06.00, а выезд состоялся 27.05. в 14.30. Гости пользовались услугами такси – 3400 руб, заказами по покупке и доставке билетов в театр – 3400  руб., цветов на сумму 1200 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 17

1. Музыкальное вещание в общественных помещениях предусмотрено в гостиницах:

1. 4-5 звезд;  

2. 3-5 звезд;   

3. 1-5 звезд;   

4. во всех гостиницах

2. Предоставят ли в гостинице «без звезд» вызов скорой помощи и медицинскую аптечку:

1. да, предоставят;      

2. нет, не предоставят.

3. Что является продуктом продажи в системе клубного отдыха:

1) право на тур, предназначенное для реализации туристу.

2) право на пользование в течение определенного времени средством размещения и услугами клуба отдыха.

3) право на часть собственности клуба.

4. Согласно «Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ», расчетный час в гостинице – это:

1. 0 часов по московскому времени;   

2. 12 часов по московскому времени;   

3. 12часов по местному времени.

5. Заказ бронирования проживания в отеле можно произвести путем:

1. составления договора; 

2. по телефону; 

3. лично; 

4. любым перечисленным способом.

6. При размещении до расчетного часа плата за проживание:

1взимается;  

2. не взимается; 

3.на усмотрение исполнителя.

7. В номере находится больной, должны ли сотрудники гостиницы по его просьбе приобрести в аптеке лекарства за счет средств клиента?

а) да, это их обязанность;   

б) нет, это не предусмотрено правилами;   

в) да, если есть возможность оставить рабочее место.

8. Во время уборки горничная обязана проверить телевизор, холодильник, радио, освещение:

а) только при подготовке номера к новому заселению;   

б) ежедневно;

в) один раз в три дня;       

г) один раз в неделю.

Практическое задание

1. Апартаменты стоимостью  24 000 руб., , где заезд был 12.07. в 14.00, а выезд состоялся 19.07. в 16.00. В процессе проживания гость пользовался услугами бара – 4700 руб., услугами фитнес-клуба (2700 руб), Рассчитать оплату за проживание и услугив данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Двухместный номер стоимостью  1200 руб.,  где заезд был 07.09. в 05.00, а выезд состоялся 11.09. в 15.00. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 18

1. В гостинице «3 звезды» для проживающих в номере без ванны должна быть душевая или ванная одна на:

1. 10 человек;      

2. 20 человек;     

3. 30 человек.

2. В гостинице «4 звезды» мест в одно- и двухместных номерах должно быть не менее:

1. 60%;  

2. 80%;    

3. 100%

3. В гостинице «4 звезды» полотенца должны менять:

1. 1 раз в 5 дней;  

2. 1 раз в 3 дня;  

3. ежедневно

4. Должна ли быть охранная сигнализация и видеокамеры в коридоре гостиницы «3 звезды»:

1. да, должна;    

2. нет, не должна.

5. Обмен отдыхом (на отдых в другом клубе) может быть произведен:

1) самостоятельно челном клуба отдыха.        

2) только через обменную компанию.

6. Предоставят ли в гостинице «без звезд» вызов скорой помощи и медицинскую аптечку?

1. да, предоставят;    

2. нет, не предоставят  

3. предоставят за дополнительную плату.

7. Дежурный администратор заметил на одном из этажей гостиницы подозрительного незнакомого человека. Как он должен поступить?

а) обязательно спросить его, кого и из какого номера он хочет видеть;   б) спросить, к кому и в какой номер он пришел,  и проводить его до указанного номера;    в) постараться не привлекать внимание посетителя, проследить за ним.

8. После того, как ввели нового гостя в его номер в дневное время, необходимо в первую очередь:

а) показать ванную комнату;

б) открыть все шторы;

в) проверить работает ли телефон;

г) открыть дверцы шкафа;

Практическое задание

1. Двухместный номер стоимостью  1200 руб.,  где заезд был 17.01. в 08.00, а выезд состоялся 19.01. в 13.00. Гость пользовался услугами интернет-кафе (2100 руб), фитнес-клуба (2010 руб.). Рассчитать оплату за проживание и услуги гостиницы в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Двухместный номер стоимостью 1800 руб,  где заезд был 27.05. в 11.00, а выезд состоялся 01.06. в 12.50. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 19

1. Служебный лифт, отдельный от гостевого, должен быть в гостиницах:

1. 1-5 звезд;  

2. 3-5 звезд;   

3. 4-5 звезд.

2. В какой гостинице можно оставить ценности на хранение в сейфе:

1. 5 звезд;  

2. 4-5 звезд;  

3. 1-4 звезд;   

4. во всех гостиницах

3. Плавательный бассейн обязателен в гостиницах:

1.  5 звезд;    

2. 4-5 звезд;  

3. 1-5 звезд

4. Каким цветом обозначается низкий сезон в системе клубного отдыха:

1) белым.    

2)красным.    

3) синим.

5. Имеет ли право исполнитель изменять расчетный час в гостинице:  

 1.  да, имеет;       

2. нет, не имеет.

6. Цена номера (места в номере) устанавливается:

1.  государством;   

2.  исполнителем;   

3.  потребителем.

7. Как должен поступить администратор гостиницы, если клиент просит отселить его от курящего или храпящего соседа?

а) постараться удовлетворить его просьбу, если есть такая возможность;

б) безусловно выполнить его просьбу;

в) под любым предлогом отказать;

г) предложить одноместный номер.

8. Уходя утром из номера, проживающий оставил открытым свой чемодан и часть вещей выложил на кровать и письменный стол.

Можно ли при уборке номера собирать вещи и убирать их чемодан.

а) нельзя;

б) можно.

Практическое задание

1. Апартаменты стоимостью  11 000 руб., , где заезд был 24.10. в 21.00, а выезд состоялся 04.11. в 08.00. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Одноместный номер стоимостью  1300руб., , где заезд был 14.02. в 08.00, а выезд состоялся 14.02. в 21.00. за время проживания гость заказывал в номер доставку пиццы на сумму 1200 руб. Рассчитать оплату за проживание и услуги гостиницы в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

Вариант 20

1. Подадут ли завтрак в номер в гостинице «4 звезды»:   

1.   да, подадут;             

2. нет, не подадут.

2. Должен ли персонал гостиницы «4 звезды» чистить обувь гостя:     

1. да, должен;          

2. нет, не должен.

3.Дополнительно местное и рабочее освещение в номерах устанавливается в гостиницах:

1) 4-5 звезд.   

2) 1-5 звезд.     

3) 2-5 звезд.

4Средствами охранной сигнализации оборудуются номера гостиниц:

1) 1-5 звезд.   

2) 4-5 звезд.     

3) 3-5 звезд.

5 В случае задержки выезда потребителя после расчетного часа более, чем на 6 часов взимается:

1. почасовая оплата; 

2. оплата за полные сутки;             

3. оплата за половину суток.

6. Будет ли взиматься с потребителя плата за доставку в номер корреспонденции?:   

1. да, будет;       

2. нет, не будет.

7. Где, по-вашему, целесообразно разместить туристскую группу:

а) на нижних этажах;

б) на верхних этажах.

8. При уборке номера горничная положила разложенные личные вещи проживающего на место: брюки, сорочку - повесила в шкаф; тапочки, туфли – поставила в прихожей под вешалку; ночную пижаму после уборки кровати положила в изголовье под подушку. Правильно ли поступила горничная?

а) неправильно, вещи необходимо оставить на своих местах;

б) правильно, согласно имеющейся в гостинице инструкции;

в) вещи проживающего трогать нельзя;

г) правильно, но это не относится  к разложенным на столе бумагам, раскрытым книгам, рукописи и журналам.

Практическое задание

1. Апартаменты стоимостью  25 000 руб., , где заезд был 23.05. в 16.00, а выезд состоялся 28.05. в 23.00. Рассчитать оплату за проживание в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

2. Одноместный номер стоимостью  1800руб., , где заезд был 19.02. в 05.00, а выезд состоялся 25.02. в 11.00. В процессе проживания гость осуществлял заказ на доставку его на вокзал на такси (500), и поставку в номер цветов на сумму 800 руб.Рассчитать оплату за проживание и услуги в данный период времени согласно Правилам предоставления гостиничных услуг в РФ.

III. ПАКЕТ ЭКЗАМЕНАТОРА

IIIа. УСЛОВИЯ

Количество вариантов задания для экзаменующегося –   по числу учащихся 

Время выполнения задания – 3 часа.

Оборудование:

- оборудование учебного кабинета и рабочих мест кабинета;

- компьютерная и др. оргтехника;

- комплект бланков технологической документации;

- комплект учебно-методической документации;

- раздаточный материал;

- наглядные пособия, инструктивный материал, бланковый материал.

- программное обеспечение WORD
Литература для обучающегося/студента:
Нормативная документация:

1. ГОСТ Р 50644-2009 Туристские услуги. Требования по обеспечению безопасности туристов. – Введ. 2010–07–01. – М.: Стандартинформ, 2010.
2. ГОСТ Р 50762-2007 Услуги общественного питания. Классификация предприятий общественного питания. – Введ. 2009–01–01. – М.: Стандартинформ, 2008.
3. ГОСТ Р 51185-2008 Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования. – Введ. 2009–07–01. – М.: Стандартинформ, 2009.

4. Об утверждении системы классификации гостиниц и других средств размещения: приказ Федерального агентства по туризму от 21 июля 2005 г.№86 // Бюллетень нормативных актов федеральных органов исполнительной власти. – 2005. – № 38.
IIIб. КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ

Выполнение задания:

· обращение в ходе задания к информационным источникам;

· рациональное распределение времени на выполнение задания;

· ознакомление с заданием и планирование работы, распределение времени на выполнение элементов задания;  
· получение и поиск необходимой информации; 
· обоснование предложенного решения. 

· самостоятельность выполнения задания;

· своевременность выполнения заданий (в соответствии с установленным лимитом времени).
Подготовленный продукт/осуществленный процесс: 
Четкое и грамотное выполнение задания, составление заключения и обоснование всех решений.

На экзамене квалификационном оцениваются результаты освоения вида профессиональной деятельности (ВПД)  -  ПК 2.1-2.6 и ОК 1-9. Показатели оценки результата (освоенные ПК и ОК) приведены в таблице.
	Освоенные ПК
	Показатели оценки результата
	Оценка 

	ПК 2.1. Принимать, регистрировать и размещать гостей.
	Обоснованность выбора стандартов качества обслуживания при приеме и выписке гостей.

Точность и правильность процедуры приема, регистрации и поселения гостей, групп, корпоративных гостей и др.

Правильность регистрация гостей (VIP-гостей, групп, корпоративных гостей, иностранных граждан).

Точность создания и правильность обработки необходимой документации (по загрузке номеров, ожидаемому заезду, выезду, состоянию номеров, начислению на счета гостей за дополнительные услуги).

Точность и грамотность ведения учета занятых номеров и наличия свободных мест.

Правильность и грамотность заполнения анкеты/регистрационной карточки гостя, уведомления о прибытии иностранного гражданина и лица без гражданства при регистрации гостей в отеле.

Точность и грамотность ведения учета зарегистрированных гостей.

Грамотность общения с гостями в процессе регистрации и размещения гостей в отеле на русском и иностранном языках
	Да

Нет



	ПК 2.2. Предоставлять гостю информацию о гостиничных услугах.
	Правильность информирования потребителя о видах услуг и правилах безопасности во время проживания в гостинице.

Точность и правильность изложения нормативной документации, регламентирующей деятельность гостиниц при приеме, регистрации и размещении гостей. Полнота демонстрации основных и дополнительных услуг, предоставляемых гостиницей.

Точность и правильность работы с информационной базой данных гостиницы.

Точность и грамотность оформления отчета по оказанным услугам

Правильность аннулирования заказа на бронирование авиа, железнодорожных и прочих билетов

Точность и грамотность оформления счет на оплату услуг

Грамотность общения с гостями в процессе предоставления услуг гостям в отеле на русском и иностранном языках
	Да

Нет



	ПК 2.3. Принимать участие в заключении договоров об оказании гостиничных услуг
	Точность и грамотность создания проекта договора в соответствии с принятыми соглашениями;

Правильность соблюдения юридических аспектов и правил регистрации иностранных гостей;

Грамотное общение с гостями на русском и иностранном языках в процессе продажи мест в гостинице
	Да

Нет



	ПК 2.4. Обеспечивать выполнение договоров об оказании гостиничных услуг.
	Правильность выбора методов контроля оказания перечня услуг, предоставляемых в гостиницах (по договору).

Точность и грамотность оформления счетов за проживание и дополнительные услуги.

Правильность начисления кредитных операций и составления кассовых отчетов.

Правильность составления итоговой отчетности по истекшему дню.

Правильность оформления протокола кассовых операций
	Да

Нет



	ПК 2.5. Производить расчеты с гостями, организовывать отъезд и проводы 
	Точность и грамотность оформления установленной документации, в т.ч. счетов гостей, внесения исправлений в оформленный гостевой счет. Правильность производства расчетов с гостями, в т.ч. с учетом скидок.

Точность и грамотность оформления отчетной документации по кассовым операциям.

Правильность возврата денежных сумм гостям.

Точность и грамотность оформления выезда гостей и возврата предварительной оплаты проживания при досрочном выезде.

Правильность занесения информации о выезде гостей в автоматическую гостиничную программу и клиентскую базу данных.

Правильность изменения в данных о текущем состоянии номерного фонда.

Грамотность общения с гостями в процессе выписки гостя в отеле на русском и иностранном языках
	Да

Нет



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


	Правильность выполнения операций

по поддержке информационной базы данных о наличии занятых, свободных мест, о гостях (проживающих, выписавшихся, отъезжающих);

Точность и правильность выполнения обязанностей ночного портье;

Точность и правильность начисления платежей на балансовые счета гостей с учётом тарифов оплаты;

Правильность переноса расходов на другой счёт и разделения балансового счёта по просьбе гостя;

Точность сверки счетов гостей с отчётами служб гостиницы;

Правильность подведения баланса счетов гостей;

Точность и грамотность оформления отчётов по задолженностям гостей
	Да

Нет



	ОК 1. Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес 
	Демонстрация интереса к будущей профессии;  Точность аргументации и полнота объяснения сущности и социальной значимости будущей профессии.

Способность проявлять активность, инициативность в процессе освоения профессиональной деятельности, участвуя в студенческих конференциях, профессиональных конкурсах.

Наличие положительных отзывов по итогам учебной практики.
	Да

Нет



	ОК 2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество 
	Обоснование выбора и применение методов и способов решения профессиональных задач в области бронирования гостиничных услуг; 

Оценка эффективности и качества выполнения профессиональных задач.
	Да

Нет



	ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность 
	Решение стандартных и нестандартных профессиональных задач в области бронирования гостиничных услуг. 

Точность и правильность выбора применения рациональных методов и способов решения профессиональных задач в области контроля качества продукции и услуг.
	Да

Нет



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

использование различных источников, включая электронные. 


	Да

Нет



	ОК 5. Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности 
	Демонстрация навыков использования информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности. Работа с автоматизированными системами бронирования. 


	Да

Нет



	ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями 
	Взаимодействие со студентами, преподавателями в ходе обучения и профессиональной деятельности 
	Да

Нет



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


	Да

Нет



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

Нет



	ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности 
	Проявление интереса к инновациям в области профессиональной деятельности.
	Да

Нет




оценочная ведомость по профессиональному модулю

_______ПМ 02.  Прием, размещение и выписка гостей
код и наименование профессионального модуля
ФИО ____________________________________________________________

обучающийся на 2 курсе по специальности СПО 43.02.11 Гостиничный сервис
код и наименование

освоил(а) программу профессионального модуля 
ПМ 02.  Прием, размещение и выписка гостей
наименование профессионального модуля
	в объеме ______ час. с «__»._____.20__ г. по «___»._______.20__ г.

Результаты промежуточной аттестации по элементам профессионального модуля



	Элементы модуля

(код и наименование МДК, код практик)
	Формы промежуточной аттестации
	Оценка 

	МДК.02.01 Организация деятельности службы приема, размещения и выписки гостей


	Дифференцированный зачет
	

	УП


	Дифференцированный зачет
	

	ПП
	Дифференцированный зачет
	

	Итоги экзамена (квалификационного) по профессиональному модулю

	Проверяемые профессиональные компетенции
	Оценка 

(да / нет)

	ПК 2.1. 
	Принимать, регистрировать и размещать гостей.
	

	ПК 2.2. 
	Предоставлять гостю информацию о гостиничных услугах.
	

	ПК 2.3. 
	Принимать участие в заключении договоров об оказании гостиничных услуг
	

	ПК 2.4.
	Обеспечивать выполнение договоров об оказании гостиничных услуг
	

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

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

	ОК 1. 
	Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес
	

	ОК 2. 
	Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество
	

	ОК 3. 
	Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность
	

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

	ОК 5. 
	Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности 
	

	ОК 6. 
	Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями
	

	ОК 7. 
	Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), за результат выполнения заданий 
	

	ОК 8. 
	Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации
	

	ОК 9. 
	Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности
	


Дата ___.___.20___ 

Подписи членов экзаменационной комиссии

Сводная оценочная ведомость по профессиональному модулю

ПМ 02.  Прием, размещение и выписка гостей 

Группы.......... по специальности СПО 43.02.11 ГОСТИНИЧНЫЙ СЕРВИС

	Ф.И.О.

обучающегося
	Промежуточная  аттестация по МДК
	Промежуточная аттестация по УП и ПП
	Экзамен квалифика

ционный



	
	МДК 02.01.

ДЗ
	МДК 02.02

ДЗ
	Учебная практика

ДЗ
	Производственная

практика

ДЗ
	Вид деятельности Освоен/не освоен

	
	
	*
	
	
	

	
	
	*
	
	
	

	
	
	*
	
	
	

	
	
	*
	
	
	


(ФИО студента)





наименование предприятия, организации (структурное подразделение: цех, отдел, участок и т.д.)





(подпись)





(ФИО должность)
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