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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА адаптированной РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ

ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ 

1.1. Область применения адаптированной рабочей программы

Адаптированная рабочая программа профессионального модуля ПМ 01.Организация и контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения является частью адаптированной образовательной программы в соответствии с ФГОС СПО по специальности 43.02.14 Гостиничное дело.
Программа учебной дисциплины разработана с учетом особенностей организации образовательного процесса и психолого-педагогического сопровождения обучающихся инклюзивных групп, включающих инвалидов 
и лиц с ограниченными возможностями здоровья (далее – лиц с ОВЗ).

1.2. Цель и планируемые результаты освоения профессионального модуля 

В результате изучения профессионального модуля студент должен освоить основной вид деятельности: Организация и контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения и соответствующие ему общие компетенции, и профессиональные компетенции:
1.2.1 Перечень общих компетенций

	Код
	Наименование общих компетенций

	ОК 1.
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам

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

	ОК 3.
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие

	ОК 4.
	Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами

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

	ОК 6.
	Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей

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

	ОК 8.
	Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержания необходимого уровня физической подготовленности

	ОК 9.
	Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности

	ОК 10.
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке

	ОК 11.
	Планировать предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере


1.2.2. Перечень профессиональных компетенций 
	Код
	Наименование видов деятельности и профессиональных компетенций

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

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

	ПК 1.2.


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

	ПК 1.3.


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


1.2.3. В результате освоения профессионального модуля будут освоены следующие действия, умения и знания:

Спецификация ПК/ разделов профессионального модуля

	Коды формируемых компетенций
	Действия (дескрипторы)
	Умения
	Знания

	Раздел модуля 1.Организация работы службы приема и размещения

	ПК 1.1


	Планирование 

деятельности службы приема и размещения;


	Планировать потребности в материальных ресурсах и персонале службы;


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

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

	
	Оценка и 

планирование потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале


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

определять численность и функциональные обязанности сотрудников, в соответствии с особенностями сегментации гостей и установленными нормативами 
	Методика определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале; 

направленность работы подразделений службы приема и размещения; функциональные обязанности сотрудников; 

правила работы с информационной базой данных гостиницы;
Методы планирования труда работников службы приема и размещения;

	ПК 1.2


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

цели, функции и особенности работы службы приема и размещения; 

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

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

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

требования к обслуживающему персоналу службы приема и размещения

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

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

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

оформлять и подготавливать счета гостей и производить расчеты с ними; 

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

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

 выполнять обязанности ночного портье;

заказывать дополнительные услуги, (WS);

предоставлять туристическую информацию для гостей (WS)
эффективно справляться с неожиданными ситуациями (WS);

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

сохранять конфиденциальность гостя (WS);

демонстрировать уверенность в себе и в общении (WS);

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

вести счет вручную денежных средств и их эквивалентов (WS);
 сохранять конфиденциальность гостя (WS);

применять меры в отеле, в соответствии с ситуацией(WS)
	Организация службы приема и размещения; 

стандарты и операционные процедуры, определяющие работу службы;

стандарты качества обслуживания при приеме, размещение и выписке гостей;

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

правила регистрации иностранных гостей; 

основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей; 

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

правила оформления счетов за проживание и дополнительные услуги; 

виды отчетной документации, порядок возврата денежных сумм гостям; 

основные функции службы ночного портье и правила выполнения ночного аудита;

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

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

важность эффективных коммуникаций с гостями (WS);



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



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

правила работы с возражениями гостей

	ПК 1.3.
	Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения 
	Контролировать выполнение сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения; 

Контролировать оказание перечня услуг, предоставляемых в гостиницах по договору; 

Контролировать процесс обслуживания различных категорий гостей; 

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

Критерии и показатели качества обслуживания; 

Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей; 

Категории гостей и особенности обслуживания;

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

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

	Раздел модуля 2. Администрирование отеля (по стандартам WorldskillsRussia)

	ПК 1.2.
	Проведение телефонных переговоров;

прием заказов на бронирование от потребителей, выполнение бронирования и ведение его документационного обеспечения;

прием, регистрация и размещение гостей;

рекламирование и продажа дополнительных услуг гостям во время их пребывания.

предоставление информации гостям об услугах гостиницы и туристической информации;

решение экстраординарных и неожиданных ситуаций;

подготовка счетов и иных расчетных документов.

подготовка организации отъезда гостей;

передача дел по окончании смены


	Приветствовать, присутствовать в общении со всеми гостями в независимости от типа гостя и / или ситуации, в том числе с ограниченными возможностями и трудностями общения; 

предоставлять точную и полную информацию об услугах и льготах отеля;

предоставить туристическую информацию для гостей

поддерживать хорошие профессиональные отношения и связи с гостями, коллегами и поставщиками

получать и отправлять информацию от / к гостей(ям), коллег(ам) и поставщиков(ам);

совершать и принимать телефонные звонки и электронные письма;

обслуживать гостей во время пребывания и обеспечивать удовлетворение их потребностей;

поддерживать презентабельный внешний вид, соблюдая правила, установленные отелем относительно соответствия формы, бейджа и внешности;

уметь внимательно слушать;

участвовать в соответствующих профессиональных беседах;

демонстрировать уверенность в себе и в общении;

эффективно и своевременно общаться с другими департаментами отеля;

демонстрировать такт и дипломатичность;

реагировать на специальные запросы;

эффективно справляться с неожиданными ситуациями

поддерживать здоровье и безопасность гостей, коллег и посетителей

идентифицировать себя с организацией и ее целями;

передавать смену,
обеспечив всей необходимой информацией;

эффективно расставить приоритеты в работе 

применять правила и рекомендации, касающиеся безопасности гостя;

применять правила в случае эвакуации отеля и быть первым лицом для вызова экстренных служб;

сохранять конфиденциальность гостя;

использовать законодательство, касающееся продажи и обслуживания товаров и услуги в отеле;

принимать индивидуальное бронирование лицом к лицу, по телефону, по адресу электронной почты, факса или через письмо;

бронировать номера для группы по телефону, электронной почте, факсу или через письмо;

бронировать номер в зависимости от наличия номеров, согласно тарифам, и принятие оплаты в соответствии с политикой отеля;

запрашивать ипринимать депозиты в соответствии с политикой отеля;

вести учет запросов на дополнительные услуги; 

использовать программное обеспечение для совершения бронирования и заполнения данных;

проверять гостей в соответствии с политикой и процедурами отеля;

поддерживать всю необходимую документацию и информацию, касающуюся гостей;

отвечать за ключ от номера для гостей;

обеспечивать направление в отдельную комнату и информацию о всех услугах и удобствах;

запрашивать и получать указания на дополнительные услуги и продажи;

обеспечивать выплату (готовиться к выезду гостя);

заботиться о поднятии багажа гостей в номера; 

эффективно использовать компьютер и стандартное офисное программное обеспечение; 

архивировать документы и данные

в электронном виде и физически;

вести счет в ручную для денежных средств и их эквивалентов;

рекламировать и продавать услуги и удобства, гостям по прибытию и во время их пребывания;

максимально увеличивать объем продаж, уровень размещения, в соответствии с политикой и доходами отеля;

заказывать дополнительные услуги, такие как такси, доставка цветов и билеты в театр на имена гостей;

демонстрировать дальновидность в прогнозировании потенциальных проблем и

жалоб;

воспринимать жалобы с лёгкостью, включая необходимый переезд; 

слушать жалобы внимательно, делать заметки, как требуется;

задавать вопросы объективно и чутко;

проявлять внимательность и сопереживание, сохраняя объективность
	История и перспективы развития  Международного движение WorldSkills;
развитие движенияWorldSkills Russia в Ростовской области

	Раздел модуля 3. Профессиональное общение

	ПК 1.2
	Организация деятельности службы приема и размещения в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы.
	Применять профессиональную лексику в процессе обслуживания, с учётом характеристик постоянных клиентов гостиничного комплекса;

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

информировать потребителя о видах услуг и правилах (WS)
	Профессиональная лексика: персонала службы приёма и размещения, зону регистрации: предметы, организацию порядок;

административные процедуры и процессы, в том числе подачи, обработки текстов, баз данных, ксерокопирование и ведение учета (WS)

	
	Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных.

распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных
	Проводить вводный и текущий инструктаж подчиненных, используя профессиональную лексику;

составлять перечень требований к внешнему виду
	Профессиональная лексика:персонал службы приема и размещения, его функциональные обязанности;

внешний вид персонала;

охрана труда и техника безопасности на рабочем месте

	
	Координация деятельности подчиненных службы приёма и размещения.
	Применять профессиональную лексику, речевой этикет в процессе взаимодействия и координации деятельности службы приема и размещения с другими отделами (службами) гостиничного комплекса, решении спорных вопросов.
	Профессиональная лексика: речевой этикет, взаимодействие с другими службами, решение конфликтных ситуаций и спорных вопросов.



	ОК 01. 

Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам
	Распознавание сложных проблемные ситуации в различных контекстах;

проведение анализа сложных ситуаций при решении задач профессиональной деятельности;

определение этапов решения задачи;

определение потребности в информации;

осуществление эффективного поиска;

выделение всех возможных источников нужных ресурсов, в том числе неочевидных; -разработка детального плана действий;

оценка рисков на каждом шагу;

оценка плюсов и минусов полученного результата, своего плана и его реализации;

внесение предложений по критериям оценки и рекомендаций по улучшению плана
	Распознавать задачу и/или проблему в профессиональном и/или социальном контексте;

анализировать задачу и/или проблему и выделять её составные части;

правильно выявлять и эффективно искать информацию, необходимую для решения задачи и/или проблемы;

составлять план действия, определять необходимые ресурсы;

владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах;

реализовывать составленный план;

оценивать результат и последствия своих действий (самостоятельно или с помощью наставника)
	Актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить;

основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте;

алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях;

методы работы в профессиональной и смежных сферах;

структура плана для решения задач;

порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности

	ОК 02. 

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


	Планирование информационного поиска из широкого набора источников, необходимого для выполнения профессиональных задач;

проведение анализа полученной информации, выделяет в ней главные аспекты;

структурирование отобранной информации в соответствии с параметрами поиска;

интерпретировать полученную информацию в контексте профессиональной деятельности
	Определять задачи поиска информации;

определять необходимые источники информации;

планировать процесс поиска;

структурировать получаемую информацию;

выделять наиболее значимое в перечне информации;

оценивать практическую значимость результатов поиска;

оформлять результаты поиска
	Номенклатура информационных источников, применяемых в профессиональной деятельности;

приемы структурирования информации;

формат оформления результатов поиска информации

	ОК 03. 

Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие


	Использование актуальной нормативно-правовой документацию по профессии (специальности);

применение современной научной профессиональной терминологии;

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

выстраивать траектории профессионального и личностного развития
	Содержание актуальной нормативно-правовой документации;

современная научная и профессиональная терминология;

возможные траектории профессионального развития и самообразования

	ОК 04. 

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

планирование профессиональной деятельность
	Организовывать работу коллектива и команды;

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами
	Психология коллектива;

психология личности;

основы проектной деятельности

	ОК 05. 

Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста
	Грамотное устное и письменное изложение свои мысли по профессиональной тематике на государственном языке;

проявление толерантность в рабочем коллективе
	Излагать свои мысли на государственном языке;

оформлять документ
	Особенности социального и культурного контекста;

правила оформления документов

	ОК 06. 

Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей
	Понимание значимость своей профессии (специальности);

демонстрация поведения на основе общечеловеческих ценностей
	Описывать значимость своей профессии;

презентовать структуру профессиональной деятельности по профессии (специальности)
	Сущность гражданско-патриотической позиции;

общечеловеческие ценности;

правила поведения в ходе выполнения профессиональной деятельности

	ОК 07. 

Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях


	Соблюдение правил экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности;

обеспечение ресурсосбережения на рабочем месте
	Соблюдать нормы экологической безопасности;

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

основные ресурсы, задействованные в профессиональной деятельности;

пути обеспечения ресурсосбережения

	ОК 08. 

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


	Сохранение и укрепление здоровья посредством использования средств физической культуры; 

поддержание уровня физической подготовленности для успешной реализации профессиональной деятельности
	Использовать физкультурно-оздоровительную деятельность для укрепления здоровья, достижения жизненных и профессиональных целей;

применять рациональные приемы двигательных функций в профессиональной деятельности;

пользоваться средствами профилактики перенапряжения характерными для данной профессии (специальности)
	Роль физической культуры в общекультурном, профессиональном и социальном развитии человека;

основы здорового образа жизни;

условия профессиональной деятельности и зоны риска физического здоровья для профессии (специальности);

средства профилактики перенапряжения

	ОК 09. 

Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности


	Применение средств информатизации и информационных технологий для реализации профессиональной деятельности
	Применять средства информационных технологий для решения профессиональных задач;

-использовать современное программное обеспечение
	Современные средства и устройства информатизации;

порядок их применения и программное обеспечение в профессиональной деятельности

	ОК 10. 

Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке


	Применение в профессиональной деятельности инструкций на государственном и иностранном языке;

ведение общения на профессиональные темы
	Понимать общий смысл четко произнесенных высказываний на известные темы (профессиональные и бытовые);

понимать тексты на базовые профессиональные темы;

участвовать в диалогах на знакомые общие и профессиональные темы;

строить простые высказывания о себе и о своей профессиональной деятельности;

кратко обосновывать и объяснить свои действия (текущие и планируемые);

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

основные общеупотребительные глаголы (бытовая и профессиональная лексика);

лексический минимум, относящийся к описанию предметов, средств и процессов профессиональной деятельности;

особенности произношения

правила чтения текстов профессиональной направленности

	ОК 11. 

Планировать предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере
	Определение инвестиционную привлекательность коммерческих идей в рамках профессиональной деятельности;

составлять бизнес план;

презентовать бизнес-идею;

определение источников финансирования;

применение грамотных кредитных продуктов для открытия дела
	Выявлять достоинства и недостатки коммерческой идеи;

презентовать идеи открытия собственного дела в профессиональной деятельности;

оформлять бизнес-план;

рассчитывать размеры выплат по процентным ставкам кредитования
	Основы предпринимательской деятельности;

основы финансовой грамотности;

правила разработки бизнес-планов;

порядок выстраивания презентации;

кредитные банковские продукты


1.3. Количество часов, отводимое на освоение профессионального модуля
Всего часов 539
Из них:

на освоение МДК – 383 часов
В том числе самостоятельная работа – 16 часов

        курсовой проект (курсовая работа) – 24 часа.
на практики: учебную – 72 часа; производственную – 72 часа
2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
2.1. Структура профессионального модуля
	Коды профессиона-льных общих компетенций
	Наименования разделов профессионального модуля
	Объем образова-тельной программы, час.
	Объем образовательной программы, час.

	
	
	
	Занятия во взаимодействии с преподавателем, час.
	Самостоятельная работа

	
	
	
	Обучение по МДК, в час.
	Практики
	

	
	
	
	всего,
часов
	Лабораторных и практических занятий
	Курсовых работ (проектов)
	учебная,
часов
	производственная,
часов
(если предусмотрена рассредоточенная практика)
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	ПК 1.1-1.3

ОК 1-11
	Раздел 1. Организация работы службы приема и размещения
	114
	114
	30
	24
	
	
	

	ПК 1.2

ОК 1-10
	Раздел 2. Администрирование отеля 
	141
	141
	121
	-
	
	
	

	ПК 1.2

ОК 1-11
	Раздел 3. Профессиональное общение
	128
	112
	112
	-
	
	
	16

	
	Учебная практика, часа
	72
	
	72
	
	-

	
	Производственная практика (по профилю специальности), часов (если предусмотрена итоговая (концентрированная) практика)
	72
	
	
	
	
	72
	-

	
	Экзамен квалификационный
	12
	12
	
	
	
	
	

	
	Всего:
 
	539
	383
	263
	
	72
	72
	16


2.2. Тематический план и содержание профессионального модуля 
	Наименование разделов и тем профессионального модуля (ПМ), междисциплинарных курсов (МДК)
	Содержание учебного материала, практические занятия, самостоятельная учебная работа обучающихся, курсовая работа (проект)
	Уровень освоения
	Объем 
часов
	Примечание 
(для обучающихся 
с ОВЗ и инвалидов)

	1
	2
	3
	4
	5

	Раздел 1. Организация работы службы приема и размещения

	
	

	МДК.01.01 Организация и контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения

	114
	

	Тема 1.1. 

Нормативные документы, регламентирующие деятельность гостиниц
	Содержание учебного материала
	8
	

	
	1. Нормативные документы, регламентирующие деятельность гостиниц. ГОСТ Р 53423-2009 Туристские услуги. Гостиницы и другие средства размещения. Термины и определения. Типы размещения, типы номеров, типы тарифов, типы кроватей, питание и напитки (служба питания), дополнительные услуги. ГОСТ Р 53423-2009  Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования. Коллективные и индивидуальные средства размещения. Дополнительные требования к коллективным средствам размещения и предоставляемым в них услугам
	2
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2. Правила предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации. Международные гостиничные правила: цель, договорные отношения, обязательства. Федеральный закон «О персональных данных». 
	1
	2
	

	
	3. Правила регистрации и снятия граждан Российской Федерации с регистрационного учета по месту пребывания в пределах Российской Федерации. Федеральный закон «Об основах туристкой деятельности в Российской Федерации»
	1
	2
	

	
	4. Система классификации гостиниц и других средств размещения в Российской Федерации. Международная классификация гостиниц и средств размещения
	1
	2
	

	
	Тематика практических занятий 
	2
	

	
	Практическое занятие №1Работа с нормативной документацией 
	2
	

	Тема 1.2.

Служба приема и размещения
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1. Структура и место службы приема и размещения в системе управления гостиничным предприятием. Цели, основные функции и особенности работы службы приема и размещения. ГОСТ 54603-2011. Услуги средств размещения. Общие требования к обслуживающему персоналу. Состав персонала службы приема и размещения.
	2
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2. Организация рабочего места и стандартное оборудование службы приема и размещения. Стандарты качества обслуживания в службе приема и размещения
	2
	2
	

	
	3. Система контроля доступа в помещения гостиницы
	2
	2
	

	Тема 1.3.

Планирование деятельности службы приема и размещения
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Сущность, цели и задачи кадрового планирования. Место кадрового планирования в системе управления персоналом в организации 
	1
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2. Нормы обслуживания, методика определения численности работников для качественного обслуживания гостей.  Методика определения потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах. Правила оперативного планирования работы службы приема и размещения
	1
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	2
	

	
	Практическое занятие №2 Оценка и планирование потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах. Определение численности работников, занятых в службе приема и размещения в соответствии с установленными нормативами. Планирование деятельности службы приема и размещения
	2
	

	Тема 1.4. 

Охрана труда в гостинице. Проведение инструктажейдля работников службы приема и размещения
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Охрана труда в гостинице. Виды инструктажей, их характеристика, методика проведения и оформления. 
	2
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2. Правила техники безопасности, противопожарной безопасности. Правила поведения сотрудников на жилых этажах в экстремальных ситуациях
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	2
	

	
	Практическое занятие №3 Разработка инструкций для проведения вводного и текущего инструктажа для работников службы прием и размещения. Проведение вводного и текущего инструктажа для работников службы прием и размещения
	2
	

	Тема 1.5.
Формы договорных отношений гостиниц и клиентов
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Виды соглашений (договоров). Правила составления договоров, порядок согласования и подписания. Порядок заключения договоров, их содержание, изменение, расторжение
	1
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2. Договора на предоставление услуг: понятие, назначение, виды и разновидности. Стороны договора. Права и обязанности сторон. Ответственность за неисполнение или ненадлежащее исполнение договора
	1
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	2
	

	
	Практическое занятие №4 Составление договоров между гостиницей и туроператором (турагентством). Составление договоров между гостиницей и корпоративным клиентом
	2
	

	Тема 1.8. 

Прием, регистрация и размещение гостей
	Содержание учебного материала
	
	8
	

	
	1. Категории гостей (повторные гости, бизнесмены и командированные, семьи, VIP-гости, молодожены, студенты, учащиеся, спортсмены, гости с физическими и умственными ограничениями). Особенности приема, регистрации и размещения VIP гостей. 
	2
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2.Перечень необходимой документации по загрузке номеров, ожидаемому заезду, состоянию номеров. Порядок встречи, приёма, регистрации и размещения гостей. Назначение номера, поселение в номер клиента гостиницы. Процедура выдачи ключей
	2
	2
	

	
	3. Организация хранения личных вещей в гостинице. Средства имущественной безопасности клиентов (камера хранения, депозитные ячейки, индивидуальные электронные сейфы)
	2
	2
	

	
	4. Контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества. Оценка профессионализма работы персонала. Компетентность и профессионально-важные качества работника гостиницы
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий 
	4
	

	
	Практическое занятие №5 Разработка стандартов по работе с клиентами. Разработка стандартов для контроля деятельности сотрудников службы приема и размещения. Организация процесса работы службы приема и размещения в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы
	2
	

	
	Практическое занятие №6 Встреча, прием, регистрация и размещение гостей. Контроль выполнения сотрудниками службы приема и размещения стандартов и регламентов по организации встреч, приема, размещения и обслуживания гостей 
	2
	

	Тема 1.9.

Работа с туристскими и корпоративными группами
	Содержание учебного материала
	
	2
	

	
	1. Работа с туристскими группами. Работа с корпоративными клиентами
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий 
	2
	

	
	Практическое занятие №7Встреча, прием, регистрация и размещение корпоративных клиентов в гостинице. Контроль выполнения сотрудниками службы приема и размещения стандартов и регламентов по организации встреч, приема, размещения и обслуживания гостей
	2
	

	Тема 1.10.

Прием и регистрация иностранных гостей в гостинице
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Порядок въезда и выезда иностранных Порядок оформления и выдачи документов для въезда в РФ иностранных граждан и лиц без гражданства граждан на территорию РФ согласно правовому положению. Виды и категории виз. Понятие миграционной карты
	2
	2

	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2. Федеральный закон о миграционном учете иностранных граждан и лиц без гражданства в Российской Федерации. Правила регистрации и поселения иностранных граждан в гостинице
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий 
	4
	

	
	Практическое занятие №8Разработка стандартов по приему, регистрации и постановке на учет иностранных граждан в миграционную службу. Разработка стандартов контроля деятельности сотрудников службы приема и размещения по приему и регистрации иностранных граждан
	2
	

	
	Практическое занятие №9Встреча, прием, регистрация и размещение иностранных граждан в гостинице. Контроль выполнения сотрудниками службы приема и размещения стандартов и регламентов по организации встреч, приема, размещения и регистрации иностранных гостей. Заполнение уведомления о прибытии иностранного гражданина. Заполнение журнала о прибытии иностранных гражданин в гостиницу
	2
	

	Тема 1.11.

Автоматизированная обработка данных в службе приема и размещения
	Содержание учебного материала
	2
	

	
	1. Виды автоматизированных систем управления для гостиниц. Основные задачи автоматизации службы приема и размещения. Автоматизированная обработка данных в службе приёма и размещения
	2
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	Тематика практических занятий 
	2
	

	
	Практическое занятие №10 Работа в АСУ. Поселение гостя. Продление проживания. Переселение гостя
	2
	

	Тема 1.12.

Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Понятие, особенности предоставления и характеристика основных и дополнительных гостиничных услуг.  Способы предоставления услуги питания в гостиницах. Виды меню. Обслуживание в номерах (room-service)
	2
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2. Культурные, исторические и туристические достопримечательности г. Новочеркасска и Ростовской области
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий 
	2
	

	
	Практическое занятие №11 Проведение сравнительного анализа предоставления основных и дополнительных услуг в гостиницах Ростовской области
	2
	

	Тема 1.13.

Управление жалобами
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Правила поведения в конфликтных ситуациях. Правила работы с возражениями гостей. 
	2
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2. Теоретические аспекты проблем, связанных с жалобами клиентов гостиниц. Основные ошибки в технологии работы с жалобами. Технологические элементы в урегулировании жалоб или «золотые правила» работы с жалобами. Отзывы гостей о пребывании в отеле как эффективный метод оценки качества обслуживания
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий 
	2
	

	
	Практическое занятие №12 Разработка и проведение тренинга для работников службы приема и размещения о методах урегулирования конфликтных ситуаций. Работа с жалобами и разрешение конфликтных ситуаций, возникающих в процессе встречи, приема и размещения гостей
	2
	

	Тема 1.14.

Выписка гостей
	Содержание учебного материала
	4
	


	
	1. Стандарты качества обслуживания гостей при выписке. Стандартное оборудование кассового отделения гостиницы. Функции кассира службы приема и размещения. Материальная ответственность при работе с денежными средствами  
	2
	2
2

	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2. Порядок расчета оплаты за проживание и дополнительные услуги. Документация, относящаяся к выписке гостя. Способы оплаты проживания: наличными, кредитными картами, ваучерами. Признаки платежности и общие средства защиты бумажных денежных средств. Порядок работы с пластиковыми картами. Работа с различными платежными документами. Порядок возврата денежных сумм гостю
	2
	
	

	
	Тематика практических занятий 
	2
	

	
	Практическое занятие №13Расчет суммы за проживание. Оформление документации, относящейся к выписке гостя: подготовка счётов для оформления выезда гостя с учетом авансовых платежей. Копирование, редактирование текста необходимого для оформления счетов. Оформление документации по возврату денежных сумм гостю. Выписка гостя. Контроль выполнения работниками службы приема и размещения стандартов и регламентов по обслуживанию гостей
	2
	

	Тема 1.15.

Принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими отделами гостиницы
	Содержание учебного материала
	2
	

	
	1. Взаимодействие службы приема и размещения со службой бронирования, с административно-хозяйственной службой, со службой питания, службой безопасности, бухгалтерией
	2
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	Тематика практических занятий 
	2
	

	
	Практическое занятие №14 Взаимодействие и координация деятельности службы приема и размещения с другими отделами (службами) гостиничного комплекса
	2
	

	Тема 1.16.
Организация ночного аудита

	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Служба ночного аудита: назначение и основные функции. Функции службы ночного портье. Правила выполнения ночного аудита
	2
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2. Подготовка к закрытию смены. Передача смены. Проверка тарифов, счетов, журналов регистрации и других форм первичного учёта и первичной документации
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий 
	2
	

	
	Практическое занятие №15 Подготовка к закрытию смены. Передача смены. Контроль деятельности работников по оформлению документации. Проведение ночного аудита в гостинице. Проверка правильности выписанных за день счетов на оплату
	2
	

	Примерная тематика курсовых работ 
1. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме гостей, прибывших на конференцию / на примере гостиницы 
2. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме иностранного гражданина на примере гостиницы 
3. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме туристов (командированных) на примере конгресс - отеля 
4. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме гостей, прибывших на семинар на примере гостиницы 
5. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме родителей с детьми на примере гостиницы 
6. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме гостей с ограниченными физическими возможностями примере гостиницы
7.  Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме группы спортсменов на примере гостиницы 
8. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме молодоженов на примере гостиницы 
9. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме постоянных гостей на примере гостиницы, входящей в состав гостиничной сети 
10. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме военнослужащих на примере гостиницы 
11. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме гостей, прибывших на курорт  на примере курортной гостиницы (санатория, пансионата)
12. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме VIP-персон на примере гостиницы 
13. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме группы иностранных болельщиков в период проведения крупных мероприятий международного уровня на примере гостиницы 
14. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме гостей в транзитной гостинице (при аэропорте)
15. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме гостя с питомцем/ на примере гостиницы 
16. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме туристов, путешествующих в одиночку/ на примере гостиницы 
17. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме группы несовершеннолетних студентов (учащихся)/ на примере гостиницы 
18. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме гостей, приехавших в отпуск/ на примере гостиницы 
19. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме бизнесменов/ на примере гостиницы бизнес - класса 
20. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме гостей, путешествующих группой/ на примере туристско-экскурсионной гостиницы 
21. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме сотрудников авиакомпании/ на примере гостиницы 
22. Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме VIP-персон (знаменитость)/ на примере гостиницы
23.  Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме родителей с детьми/ на примере гостиницы
24.  Организация и технология работы службы приема и размещения при приеме автотуристов в мотеле
	24
	

	Раздел 2. Администрирование отеля (по стандартам WorldSkillsRussia)
	
	

	МДК 01.02 Администрирование отеля
	141
	

	Тема 2.1.
Международное движение WorldSkills
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Международное движение WorldSkills: история и перспективы развития в России. Развитие движения WorldSkills Russia в Ростовской области
	2
	
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	2. Компетенция «Администрирование отеля»
	
	
	

	Модуль 1.
Телефонные переговоры
	Содержание учебного материала
	8
	

	
	1.Стандартное оборудование службы приема и размещения; 
	2
	2
	

	
	2.Цели, функции и особенности работы службы приема и размещения; 
	2
	2
	

	
	3. Порядок технологии обслуживания: приема, регистрации, размещения и выписки гостей
	2
	2
	

	
	4. Методика и виды проведения инструктажа для персонала службы приема и размещения
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	18
	

	
	Практическое занятие №1 Разговор по телефону: гость спрашивает номер факса отеля, чтобы отправить запрос о наличии номеров и цен
	4
	

	
	Практическое занятие №2 Разговор по телефону: гость спрашивает e-mail отеля, чтобы отправить запрос о наличии номеров и цен
	2
	

	
	Практическое занятие №3 Разговор по телефону: кто-то просит соединить с отделом бронирования
	2
	

	
	Практическое занятие №4 Разговор по телефону: представитель корпоративной компании задает администратору вопросы об отеле (месторасположение и дополнительные услуги, которые предоставляются бесплатно).
	2
	

	
	Практическое занятие № 5 Разговор по телефону: супруга постоянного гостя и просит соединить с номером, в котором живет ее муж. Но сам гость просил его ни с кем не соединять и не беспокоить
	2
	

	
	Практическое занятие №6 Разговор по телефону: необходимо забронировать стол на четверых взрослых и одного ребенка (не гости отеля) в ресторане этим вечером на 21:00 (информация о типе меню, цены, специальные предложения дня и время работы).
	4
	

	
	Практическое занятие №7 Разговор по телефону: представитель компании просит соединить с отделом продаж для бронирования конференц-зала и проведение конференции в гостинице
	2
	

	Модуль 2. 
Бронирование по телефону
	Тематика практических занятий
	10
	

	
	Тематика практических занятий№8 Прием и оформление прямого бронирования: одноместный номер, тип питания – завтрак 
	4
	

	
	Практическое занятие №9 Прием и оформление бронирования от туристического агентства: 1 комната на двоих с одной кроватью, также нужна дополнительная кроватка (ребенок 3 года) с (даты), тип питания (завтрак, обед, ужин)
	4
	

	
	Практическое занятие №10 Прием и оформление бронирования от компании: одна комната на двоих с раздельными кроватями, (даты), тип питания (завтрак и ужин)
	2
	

	Модуль 3.  
Процедура заселения
	Содержание учебного материала
	8
	

	
	Организация службы приема и размещения. Стандарты обслуживания и регламенты службы приема и размещения
	2
	2
	С элементами дистанцион-

ного обучения

	
	Критерии и показатели качества обслуживания
	2
	2
	

	
	Основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей
	2
	2
	

	
	Категории гостей и особенности обслуживания
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	16
	

	
	Практическое занятие №11 Подготовка к заезду на текущий день
	2
	

	
	Практическое занятие №12 Прием, регистрация и размещение гостей в отеле по индивидуальному предварительному бронированию: время 10.00. Гость впервые в отеле, номер на одного с завтраком (номер свободен и чистый)
	4


	

	
	Практическое занятие №13 Прием, регистрация и размещение гостей в отеле по индивидуальному предварительному бронированию: время 10.15, гости впервые в отеле, комната на двоих с завтраком (номер свободен, но еще не готов)
	4
	

	
	Практическое занятие №14 Прием, регистрация и размещение гостей в отеле без предварительного бронирования: гость впервые в отеле
	2
	

	
	Практическое занятие №15 Прием, регистрация и размещение гостей в отеле по предварительному бронированию от турагентства 
	2
	

	
	Практическое занятие №16 Прием, регистрация и размещение гостей в отеле по предварительному бронированию от корпоративных клиентов
	2
	

	Модуль 4. 
Помощь гостям во время их пребывания
	Тематика практических занятий
	16
	

	
	Практическое занятие №17 Отработка взаимодействия с другими службами гостиницы: гость просит разбудить его в 8 утра, и принести завтрак в номер к 8:30
	4
	

	
	Практическое занятие №18 Отработка взаимодействия   с   другими   службами гостиницы: в номере у гостя сломался душ, нужен сантехник
	4
	

	
	Практическое занятие №19 Отработка взаимодействия   с   другими   службами гостиницы: гость хочет заказать еду в номер, но служба ресторана не отвечает
	2
	

	
	Практическое занятие №20 Помощь гостям во время их пребывания: гость просит положить его драгоценность в сейф (на ресепшн)
	2
	

	
	Практическое занятие №21 Предоставление гостям информации об услугах отеля: Гость спрашивает расписании бара, спа и других услуг отеля
	2
	

	
	Практическое занятие №22Предоставление гостям информации об услугах отеля: гость спрашивает о времени работы прачечной
	2
	

	Модуль 5.
Туристическая информация
	Тематика практических занятий
	16
	

	
	Практическое занятие №23 Предоставление гостям туристической информации: гость хочет узнать, какие особенности кухни присутствуют в ресторанах отеля 
	4
	

	
	Практическое занятие №24 Предоставление гостям туристической информации: пара хочет провести день в городе. Они спрашивают про исторические достопримечательности и где можно пообедать
	4
	

	
	Практическое занятие №25 Предоставление гостям туристической информации: гость спрашивает, какие парки города можно посетить
	2
	

	
	Практическое занятие №26 Предоставление гостям туристической информации: гость хочет взять машину на прокат для поездки по городу на завтра
	2
	

	
	Практическое занятие №27 Предоставление гостям туристической информации: гость – гастрономический эксперт, пишет статью в журнале о кухни данного города. Он хочет посетить место, где можно попробовать, что-то изысканное.
	2
	

	
	Практическое занятие №28 Предоставление гостям туристической информации: гость интересуется историческими достопримечательностями близлежащий городов
	2
	

	Модуль 6. Экстраординарные и неожиданные ситуации в отеле
	Тематика практических занятий
	25
	

	
	Практическое занятие №29 Отработка неожиданных и экстраординарных   ситуаций, возникающих в период проживания гостя :в 13:30 горничная, сообщает, что гость из номера (номер комнаты) должен был выехать полтора часа назад, однако его вещи не собраны в номере
	4
	

	
	Практическое занятие №30 Отработка неожиданных и экстраординарных ситуаций, возникающих в период проживания гостя: кто-то позвонил на стойку и сообщил, что через 30 минут взорвется бомба в отеле
	4
	

	
	Практическое занятие №31 Отработка неожиданных и экстраординарных ситуаций, возникающих в период проживания гостя: Гостья подходит к стойке с порезом руки
	4
	

	
	Практическое занятие №32 Отработка неожиданных и экстраординарных ситуаций, возникающих в период проживания гостя: Гость подходит на фронт-офис и жалуется, что из комнаты исчез золотой браслет и просит книгу жалоб
	4
	

	
	Практическое занятие №33 Отработка неожиданных и экстраординарных ситуаций, возникающих в период проживания гостя: Гость подходит на резерпин и сообщает, что в номере прорвало трубу и затопило комнату и коридор, а также повредило его имущество, требуется немедленное решение проблемы
	4
	

	
	Практическое занятие №34 Отработка неожиданных и экстраординарных ситуаций, возникающих в период проживания гостя: гостя обокрали в городе, он просит помощи
	3
	

	
	Практическое занятие №35 Отработка неожиданных и экстраординарных ситуаций, возникающих в период проживания гостя: гостья поскользнулась в лобби баре и поранилась, из-за не переносимости крови она упала в обморок
	2
	

	Тема 2.6.
Процедура выселения гостей. Кассовые операции
	Тематика практических занятий
	20
	

	
	Практическое занятие №36 Подготовка к закрытию смены
	2
	

	
	Практическое занятие №37 Подготовка к выезду 
	2
	

	
	Практическое занятие №38 Выписка гостя, окончательный расчет: оплата наличными. Гость просит заказать такси в аэропорт
	4
	

	
	Практическое занятие №39 Выписка гостя, окончательный расчет: оплата кредитной картой, пользовался мини-баром
	4
	

	
	Практическое занятие №40 Выписка гостя, окончательный расчет: оплачивает компания, пользовался мини-баром
	4
	

	
	Практическое занятие №41 Выписка гостя, окончательный расчет: оплата через турагентство, гость просит заказать такси в аэропорт
	4
	

	Раздел 3. Профессиональное общение
	
	

	МДК 01.03 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы приёма и размещения
	112/16
	

	Тема 3.1. Организация работы службы приёма и размещения

	Содержание учебного материала
	
	

	
	1. Служба приёма и размещения гостей
	2
	
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Персонал:администратор, портье, консьерж; внешний вид, должностные обязанности
	2
	
	

	
	3. Зона регистрации: предметы, организация порядка
	2
	
	

	
	4. Административные процедуры и процессы, в том числе подачи, обработки текстов, баз данных, ксерокопирование и ведение учета
	2
	
	

	
	5. Техника безопасности на рабочем месте. Обучение персонала, проведение инструктажа
	2
	
	

	
	6. Числительные, неопределённые местоимения, модальные глаголы. Практика устной речи
	2
	
	

	
	Тематика практических занятий 
	16
	

	
	Практическое занятие №1Служба приёма и размещения гостей. Чтение и перевод текстов, ответы на вопросы. Числительные, неопределённые местоимения
	2
	

	
	Практическое занятие №2 Персонал службы приёма и размещения:администратор, портье, консьерж; должностные обязанности персонала. Требования к внешнему виду. Изучение и обсуждение видео материала. Составление диалогов
	2
	

	
	Практическое занятие №3. Зона регистрации: предметы, организация порядка.  Чтение и перевод текста
	2
	

	
	Практическое занятие №4. Административные процедуры и процессы, в том числе подачи, обработки текстов, баз данных, ксерокопирование и ведение учета. Чтение и перевод текстов
	2
	

	
	Практическое занятие №5. Техника безопасности на рабочем месте. Обучение персонала, проведение инструктажа
	2
	

	
	Практическое занятие №6,7 Числительное. Календарь. 
	4
	

	
	Практическое занятие №8 Практика устной речи. Модальные глаголы и их заменители
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся
	4
	

	
	Самостоятельная работа №1 Изучить профессиональную лексику по теме. Составить требования к внешнему виду персонала, правила по технике безопасности для проведения инструктажа
	2
	

	
	Самостоятельная работа №2 Подобрать видео материал по теме
	2
	

	Тема 3.2. Заселение и выписка из гостиницы
	Содержание учебного материала
	
	

	
	1. Устройство в гостиницу. Встреча и размещение гостей отеля. Разновидности гостей
	2
	
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Зона регистрации: предметы, организация порядка; административные процедуры и процессы, в том числе подачи, обработки текстов, баз данных, ксерокопирование и ведение учета. Заполнение карты гостя
	2
	
	

	
	3. Речевой этикет: речевые клише, необходимые для общения с гостями: встреча, приветствие, размещение и обслуживание гостей, решение спорных вопросов
	3
	
	

	
	4. Разновидности багажа. Помощь в доставке багажа до номера
	2
	
	

	
	5. Ориентация в гостинице. Предлоги места и направления
	2
	
	

	
	6. Предложение парковочного места. Should/would + инфинитив. Составление диалогов
	2
	
	

	
	7. Сопровождение гостя до номера. Проверка состояния номера. Запросы гостей: ранние утренние звонки, газеты, завтрак, обслуживание номеров
	2
	
	

	
	8. Выписка из гостиницы. Решение ситуационных задач. Практика устной речи
	2
	
	

	
	Тематика практических занятий
	24
	

	
	Практическое занятие №9,10 Встреча гостей. Разновидности гостей. Составление диалогов
	4
	

	
	Практическое занятие №11Зона регистрации: предметы, организация порядка;административные процедуры и процессы, в том числе подачи, обработки текстов, баз данных, ксерокопирование и ведениеучета. Составление диалогов
	2
	

	
	Практическое занятие №12,13 Речевой этикет:речевые клише, необходимые для общения с гостями: встреча, приветствие, размещение и обслуживание гостей, решение спорных вопросов. Составление диалогов
	4
	

	
	Практическое занятие №14. Предложение парковочного места. Составление диалогов. Should/would + инфинитив
	2
	

	
	Практическое занятие №15 Разновидности багажа. Помощь в доставке багажа до номера
	2
	

	
	Практическое занятие №16,17 Сопровождение гостя до номера. Проверка состояния номера.  Решение ситуационных задач. Практика устной речи
	4
	

	
	Практическое занятие №18,19 Запросы гостей: ранние утренние звонки, газеты, завтрак, обслуживание номеров. Составление диалогов
	4
	

	
	Практическое занятие №20Выписка из гостиницы. Решение ситуационных задач. Практика устной речи
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся
	8
	

	
	Самостоятельная работа №1 Изучить лексику по теме. Заполнить карту гостя на английском языке
	4
	

	
	Самостоятельная работа №2 Подготовить буклет «Ориентация в гостинице». Составить диалоги
	2
	

	
	Самостоятельная работа №3 Решить ситуационные задачи по теме
	2
	

	Тема 3.3. Услуги гостиницы
	Содержание учебного материала
	
	

	
	1. Предоставление услуг отеля и их тарифы. Числительные
	2
	
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Обмен валюты и операции с соответствующей комиссией.  Модальные глаголы и их заменители
	2
	
	

	
	3. Предварительный заказ по телефону. Формы вежливого обращения
	2
	
	

	
	4. Представление исторической, культурной и туристической информации
	2
	
	

	
	5. Охрана здоровья и безопасность гостей. Решение проблем, возникающих во время пребывания в гостинице. Разговорные клише
	2
	
	

	
	Тематика практических занятий
	24
	

	
	Практическое занятие №21,22 Предоставление услуг отеля и их тарифы.  Числительные. Чтение и составление диалогов
	4
	

	
	Практическое занятие №23Обмен валюты и операции с соответствующей комиссией.  Модальные глаголы и их заменители. Составление диалогов
	2
	

	
	Практическое занятие №24,25Предварительный заказ по телефону.  Формы вежливого обращения. Работа с видео материалом
	4
	

	
	Практическое занятие №26,27,28,29,30 Представление исторической, культурной и туристической информации. Изучение и обсуждение видео материала. Составление диалогов
	10
	

	
	Практическое занятие №31Охрана здоровья и безопасность гостей.  Решение проблем, возникающих во время пребывания в гостинице. Разговорные клише
	4
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся
	4
	

	
	Самостоятельная работа №1 Изучить профессиональную лексику. Составить перечень правил по охране здоровья и безопасности гостей. Составить диалоги
	2
	

	
	Самостоятельная работа №2 Прочитать и перевести тексты по теме
	2
	

	Тема 3.4. Информационное обеспечение гостиницы в продвижении и максимизации продаж и прибыли
	Содержание учебного материала
	
	

	
	1. Виды услуг: прачечная, химчистка, заказ автомобиля; питание
	2
	
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Удобства для бизнесменов: предоставление услуг бизнес-центра, проведение конференций
	2
	
	

	
	3. Изучение и обсуждение видео материала. Практика устной речи
	2
	
	

	
	4. Дополнительные услуги, такие как такси, доставка цветов и билеты в театр на имена гостей
	2
	
	

	
	5. Использование современных средств коммуникации: телефон, интернет
	2
	
	

	
	6. Реклама отеля: виды и возможности ее применения
	2
	
	

	
	Тематика практических занятий
	24
	

	
	Практическое занятие №32,33,34,35Виды услуг: прачечная, химчистка, заказ автомобиля; питание. Чтение тестов. Практика устной речи
	8
	

	
	Практическое занятие №36Удобства для бизнесменов: предоставление услуг бизнес-центра, проведение конференций. Чтение текстов и диалогов. Практика устной речи
	2
	

	
	Практическое занятие №37 Изучение и обсуждение видео материала. Практика устной речи
	2
	

	
	Практическое занятие №38,39Дополнительные услуги, такие как такси, доставка цветов и билеты в театр на имена гостей. Составление диалогов
	4
	

	
	Практическое занятие №40 Использование современных средств коммуникации: телефон, интернет.  Составление диалогов
	2
	

	
	Практическое занятие №41,42,43 Реклама отеля: виды и возможности ее применения. Составление диалогов
	6
	

	Тема 3.5. Выезд из отеля

	Содержание учебного материала
	
	

	
	1. Процедура выезда, в том числе позднего выезда
	2, 3
	
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Процедура выставления счетов при выезде гостя
	2, 3
	
	

	
	3. Расходы на счете гостя, таких как рестораны, сборов обслуживания номеров, бар, ВПО
	2, 3
	
	

	
	4. Различные типы оплаты: денежные средства, иностранная валюта, чеки, дорожные чеки, дебетовые и кредитные карты, счета компании
	2, 3
	
	

	
	5. Названия валют, обмен валюты. The Present Perfect Tense.Числительные
	2,3
	
	

	
	6. Решение спорных вопросов при оплате счёта
	3
	
	

	
	Тематика практических занятий 
	24
	

	
	Практическое занятие №44 Процедура выезда, в том числе позднего выезда. Составление диалогов
	2
	

	
	Практическое занятие №45,46Процедура выставления счетов при выезде гостя.  Числительные. Составление диалогов
	4
	

	
	Практическое занятие №47,48,49 Расходы на счете гостя, таких как рестораны, сборов обслуживания номеров, бар, ВПО. Составление диалогов.
	6
	

	
	Практическое занятие №50,51,52 Различныетипы оплаты: денежные средства, иностранная валюта, чеки, дорожные чеки, дебетовые и кредитные карты, счета компании. Составление диалогов.
	6
	

	
	Практическое занятие №53,54Название валют, обмен валюты.  ThePresentPerfectTense. Числительные.  Составление диалогов
	4
	

	
	Практическое занятие №55Решение спорных вопросов при оплате счёта. Составление диалогов
	2
	

	Учебная практика
Виды работ:
Знакомство с организацией.

Прохождение инструктажа по охране труда.

Анализ должностных инструкций работников службы приема и размещения;

Анализ стандартов качества обслуживания по приёму и выписке гостей.

Выполнение приёма и регистрации гостей:

- VIP-гостей, групп, корпоративных гостей, иностранных граждан, в т.ч. на английском языке

Предоставление информации потребителям:

- о видах услуг и правилах безопасности во время проживания в гостинице, в т.ч. на английском языке

Оформление и подготовка счетов:

- за проживание и дополнительные услуги. 

Организация отъезда и проводов гостей.

- оформление документов на возврат денежных сумм (оплата наличными и кредитной картой).

- анализ информационной базы данных о наличии занятых, свободных мест, о гостях (проживающих, выписавшихся, отъезжающих).  

- составление и обработка документации (по загрузке номеров, ожидаемому заезду, состоянию номеров, начислению на счета гостей за дополнительные услуги).

Выполнение процедуры ночного аудита и передачи дел по окончанию смены.

Участие в подготовке проектов договоров

- с турагентствами, туроператорами и иными сторонними организациями.

- Контроль оказания услуг, предоставляемых в гостинице (по договору).

- Контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества
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	Производственная практика

Виды работ:
Знакомство с организацией. 

Прохождение инструктажа по охране труда.

Анализ должностных инструкций работников службы приема и размещения.

Планирование деятельности службы приема и размещения:

-анализ и планирование потребностей в материальных ресурсах и персонале службы;

Оценка и планирование потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале:

- определение численности и функциональных обязанностей сотрудников, в соответствии с особенностями сегментации гостей и установленными нормативами; 

Разработка и проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных, в т.ч. на английском языке. 

Анализ стандартов качества обслуживания по приёму и выписке гостей.

Организация деятельности службы приема и размещения в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы

Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных

Координация деятельности подчиненных:

- приём и регистрация гостей;

- предоставление информации о видах услуг и правилах безопасности во время проживания в гостинице;

- оформление и подготовка счетов за проживание и дополнительные услуги;

- организация отъезда и проводов гостей;

- оформление документов на возврат денежных сумм (оплата наличными и кредитной картой).

- выполнение процедуры ночного аудита и передачи дел по окончанию смены.

- составление и обработка документации (по загрузке номеров, ожидаемому заезду, состоянию номеров, начислению на счета гостей за дополнительные услуги), в т.ч. на английском языке.

Контроль выполнения работниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения.

Контроль оказания услуг, предоставляемых в гостинице по договору.

Организация и контроль соблюдения требований охраны труда на рабочем месте.

Взаимодействие со службами номерного фонда и питания, другими отделами (службами) гостиничного комплекса

Управление конфликтными ситуациями в службе приема и размещения, информирование работников о методах урегулирования конфликтных ситуаций, в т.ч. на английском языке.

Стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности: выстраивание системы стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы.
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	Экзамен квалификационный
	12
	

	Всего 
	539
	


Для характеристики уровня освоения учебного материала используются следующие обозначения: 

1 – ознакомительный (воспроизведение информации, узнавание (распознавание), объяснение ранее изученных объектов, свойств и т.п.); 

2 – репродуктивный (выполнение деятельности по образцу, инструкции или под руководством); 

3 – продуктивный (самостоятельное планирование и выполнение деятельности, решение проблемных задач).

3.  УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ АДАПТИРОВАННОЙ ПРОГРАММЫ

3.1. Материально-техническое обеспечение

Реализация адаптированной программы предполагает наличие тренировочного кабинета "Стойка приема и размещения гостей с модулем он-лайн бронирования"
Оборудование учебного кабинета и рабочих мест кабинета: 

- стойка ресепшн; 

- посадочные места по количеству обучающихся; 

- рабочее место преподавателя; 

- экран, проектор, магнитная доска; 

- дидактические пособия;

- программное обеспечение;

- видеофильмы по различным темам.

Оборудование лаборатории и рабочих мест лаборатории:

 - стойка регистрации (ресепшн) включающая в себя: 

- телефон; 

- настенные часы; 

- факс; 

- копировальный аппарат; 

- стеллаж для регистрационных карточек; 

- стойка для хранения ключей; 

- машинка для кредитных карт (имитация); 

- компьютерный терминал с принтером; 

- стеллаж для файлов аудиторской проверки соответствия данных о заселении и счетов; 

- стеллаж для ваучеров; 

- сейф; 

- место хранения наличности. 

Оборудование и технологическое оснащение рабочих мест:

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

 - компьютеры по количеству посадочных мест; 

- профессиональные компьютерные программы для гостиниц. 

Оборудование кабинета для инвалидов и лиц с ОВЗ с нарушениями опорно-двигательного аппарата:

· Оборудование для видеоконференцсвязи (сервер, видеокамера, аккустич.системы)

· Мобильный компьютерный класс из нотбуков HP

· Вебкамера

· Документ-камера

· Интерактивный комплекс (интерактивная доска IQ Board PS S100, короткофокусный проектор Benq MX806ST, ноутбук Aser ASPIRE E5-521G-88VM

· Компьютер (моноблок) AIO A22 21.5" Intel Pentium CPU G3220 с предустановленной операционной системой, пакетом офисных приложений в комплекте

· Интерактивная трибуна

· Информационный терминал со встроенной информационной индукционной петлей с сенсорным экраном

· Стол с микролифтом для лиц с нарушением ОДА

Оборудование кабинета для инвалидов и лиц с ОВЗ с нарушениями зрения:

· Дисплей Брайля

· Машина сканирующая и читающая текст

· Программа экранного доступа с речью и поддержкой Брайля

· Электронный ручной увеличитель

· Портативный видеоувеличитель

· Оборудование для видеоконференцсвязи (сервер, видеокамера, аккустич.системы - 4 шт.)

· Мобильный компьютерный класс из 12 нотбуков HP

· Вебкамера

· Документ-камера

Оборудование кабинета для инвалидов и лиц с ОВЗ с нарушениями слуха:

· Автоматизированное рабочее место ученика с нарушением слуха

· Стационарная информационная индукционная система для слабослышащих

3.2. Информационное обеспечение обучения

Основные источники 
1. Агабекян, И. П. Английский язык для сферы обслуживания (Текст(: учебное пособие / И. П. Агабекян. - М.: Проспект, 2015. - 248 с. 
2. Акентьева, С. И. Организация туристской индустрии (Текст(: учебник для студ. Учреждения сред. проф. образования / С. И. Акентьева. - М.: Издательский центр «Академия», 2014. - 320 с. 
3. Гончарова, Т. А. Английский язык для гостиничного бизнеса(Текст(: учеб. пособие для студ. учреждений нач. проф. образования/ Т. А. Гончарова. - 9-е изд., стер. - М.: Издательский центр «Академия», 2014. – 144 с.
4. Ёхина, М.А. Бронирование гостиничных услуг [Текст(: учеб. пособие для студ. учреждений сред. проф. образования / М.А. Ёхина. - Издательский центр «Академия», 2014. – 240 с.
5. Ёхина, М.А. Приём, размещение и выписка гостей (Текст(: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / М.А. Ёхина.  – М.: Издательский центр «Академия», 2014. – 304с. 
6. Казначевская, Г. Б. Менеджмент: учебник / Г. Б. Казначевская. - 16-е изд. стереотип. - Ростов-на-Дону: Феникс, 2015. - 347 с.015. - 272 с.
7. Полевая, М. В. Управление персоналом в гостиничном сервисе(Текст(: учебник для студ. учреждений сред. проф. образования / М. В. Полевая. - М.: Издательский центр «Академия», 2014. - 208 с.
Дополнительные источники:

8. Павлова, Н.В. Администратор гостиницы (Текст(: учеб. пособие для студ. учреждений сред. проф. образования / Н.В. Павлова –– М.: Издательский центр «Академия», 2013. –  80 с. 
9. Романова В.А. Гостиничные комплексы. Организация и функционирование: (Текст(: учеб. пособие/ В.А. Романова, [и др.]––Изд.2-е. –Ростов н/Д: Издательский центр «Март»; Феникс, 2010- 221с.: ил. – («Туризм и сервис»). 
10. Тимохина, Т.Л. Организация административно-хозяйственной службы гостиницы (Текст(: учебное пособие. –М.: ИД «ФОРУМ»: ИНФРА-М, 2009. – 256 с.: ил. – (Высшее образование). 
11. Тимохина, Т.Л. Организация приёма и обслуживания туристов (Текст(: учебное пособие. – 3-е изд., перераб. и доп. – М.: ИД «ФОРУМ»: ИНФРА-М, 2013. – 352 с.: ил. – (Высшее образование). 
12. Предприятие общественного питания: журнал. – 2016.-№ 1,2,4,6

13. Питание и общество: журнал. – 2013. - №1-8, № 2014. -№6-10

Нормативно-правовые документы

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

16. ГОСТ Р 51185-2008 Туристские услуги. Средства размещения. Общие требования. – Введ. 2009–07–01. – М.: Стандартинформ, 2009

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

18. ГОСТ Р 50644-2009 Туристские услуги. Требования по обеспечению безопасности туристов. – Введ. 2010–07–01. – М.: Стандартинформ, 2010.

19. Закон РФ от 07.02.1992 N 2300-1 (действующая редакция) "О защите прав потребителей" 
20. Постановление Правительства РФ от 09.10.2015 N 1085 "Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации"

21. О миграционном учёте иностранных граждан и лиц без гражданства в Российской Федерации: федер. закон от 18.07.2006 №109 ФЗ.

22. О персональных данных: федер. закон от 27.07.2006 №152
23. О правовом положении иностранных граждан в Российской Федерации: федер. закон от 25.07.2002 №115-ФЗ.

24. О порядке выезда из Российской Федерации и въезда в Российскую Федерацию [электронный ресурс]: федеральный закон от 15.08.1996 г (действующая редакция) N 114-ФЗ // режим доступа: справочно-правовая система Консультант Плюс. 
25. Электронные образовательные ресурсы
26. Портал о гостиничном бизнесе[Электронный ресурс].–http://prohotel.ru– (дата обращения 20.01.2017)
27. Сайт Туристические услуги Тюменской области[Электронный ресурс]. –http://w-siberia.ru - (дата обращения 20.01.2017)

3.3. Организация образовательного процесса

Теоретическое и практическое обучение проводится в условиях тренировочного кабинета, в соответствии с учебным расписанием. 
Освоению ПМ.01 Организация и контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения предшествуют дисциплины общепрофессионального цикла: ОП.01 Менеджмент и управление персоналом в гостиничном сервисе; ОП.02 Основы маркетинга гостиничных услуг; ОП.03 Правовое и документационное обеспечение профессиональной деятельности; ОП.04 Экономика и бухгалтерский учет гостиничного предприятия.
Учебная и производственная практика по данному модулю обеспечивает практико-ориентированную подготовку и проводится на базе гостиничных предприятий г. Новочеркасска и Ростовской области. Производственная практика проводится концентрированно в соответствии с графиком учебного процесса. 
3.4. Кадровое обеспечение образовательного процесса 

Требования к кадровым условиям реализации адаптированной образовательной программы.

Реализация адаптированной образовательной программы обеспечивается руководящими и педагогическими работниками образовательной организации, а также лицами, привлекаемыми к реализации образовательной программы на условиях гражданско-правового договора, в том числе из числа руководителей и работников организаций, направление деятельности которых соответствует области профессиональной деятельности 33 «Сервис, оказание услуг населению (торговля, техническое обслуживание, ремонт, предоставление персональных услуг, услуги гостеприимства, общественное питание и прочее)», имеющих стаж работы в данной профессиональной области не менее 3 лет.

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

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

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

4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ (ПО РАЗДЕЛАМ)
Контроль и оценка результатов освоения профессионального модуля осуществляется преподавателем в процессе проведения практических занятий, тестирования, самостоятельных и контрольных работ, а также выполнения обучающимися индивидуальных заданий.

Конкретные формы и процедуры текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся инвалидов и обучающихся с ограниченными возможностями здоровья устанавливаются с учетом ограничения здоровья. Эти формы и процедуры рекомендуется доводить до сведения обучающихся не позднее первых двух месяцев от начала обучения.

	Профессиональные и общие компетенции, формируемые в рамках модуля
	Оцениваемые знания и умения, действия
	Методы оценки 
	Критерии оценки

	Раздел 1. Организация работы службы приема и размещения

	ПК 1. 1.
	Знания

Нормативные правовые акты в сфере туризма и предоставления гостиничных услуг;

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

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

направленность работы подразделений службы приема и размещения;

функциональные обязанности работников;

правила работы с информационной базой данных гостиниц
	Письменное и устное тестирование

Экзамен


	61% правильных ответов

Оценка процесса

Оценка результатов 

	
	Умения

Анализировать и планировать потребности в материальных ресурсах и персонале службы;

Определять численность и функциональные обязанности работников, в соответствии с особенностями сегментации гостей и установленными нормативами; 

организовывать работу по поддержке и ведению информационной базы данных службы приема и размещения
	Практические задания

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ во время практики
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	
	Действия

Планирование 

деятельности службы приема и размещения;

оценка и планирование потребностей службы питания в материальных ресурсах и персонале; 

Оценка и планирование потребностей службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале
	Практическая работа

Виды работ на практике
	Экспертное наблюдение

	ПК 1. 2.
	Знания

Стандартное оборудование службы приема и размещения; 

цели, функции и особенности работы службы приема и размещения; 

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

методика и виды проведения инструктажа для персонала службы приема и размещения;

кадровый состав службы приема и размещения, его функциональные обязанности; 

требования к обслуживающему персоналу службы приема и размещения;

Организация службы приема и размещения; 

стандарты и операционные процедуры, определяющие работу службы;

стандарты качества обслуживания при приеме, размещение и выписке гостей;

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

правила регистрации иностранных гостей; 

основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей; 

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

правила оформления счетов за проживание и дополнительные услуги; 

виды отчетной документации, порядок возврата денежных сумм гостям; 
основные функции службы ночного портье и правила выполнения ночного аудита;

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

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

важность эффективных коммуникаций с гостями (WS)
	Тестирование

Собеседование.


	Экспертное наблюдение

Оценка процесса Оценка результатов

	
	Умения

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

разрабатывать и проводить вводный и текущий инструктаж подчиненных;

организовывать деятельность работников службы приема и размещения;

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

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

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

оформлять и подготавливать счета гостей и производить расчеты с ними; 

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

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

выполнять обязанности ночного портье;

заказывать дополнительные услуги, (WS);

предоставлять туристическую информацию для гостей (WS)

эффективно справляться с неожиданными ситуациями (WS);

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

сохранять конфиденциальность гостя (WS);

демонстрировать уверенность в себе и в общении (WS);

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

вести счет вручную денежных средств и их эквивалентов (WS); 

осуществлять взаимодействие и координацию деятельности службы приема и размещения с другими отделами (службами) гостиничного комплекса; 

информировать работников службы приема и размещения о методах урегулирования конфликтных ситуаций
	
	

	
	Действия

Организация деятельности службы приема и размещения в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы;

проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных;

координация деятельности подчиненных;

взаимодействие со службами номерного фонда и питания, другими отделами (службами) гостиничного комплекса;

управление конфликтными ситуациями в службе приема и размещения
	Ролевая игра

Ситуационная задача
	Экспертное наблюдение

	ПК 1. 3.
	Знания

Стандарты обслуживания и регламенты службы приема и размещения; 

критерии и показатели качества обслуживания; 

основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей; 

категории гостей и особенности обслуживания;

методы и их особенности при стимулировании труда персонала службы приема и размещения;

правила и нормы охраны труда, техники безопасности, производственной санитарии, противопожарной защиты и личной гигиены в процессе обслуживания гостей
	
	

	
	Умения 

Контролировать выполнение работниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения по организации встреч приветствий и обслуживания гостей по их регистрации и размещению по передаче дел при окончании смены;

контролировать оказание перечня услуг, предоставляемых в гостиницах по договору; 

анализировать результаты деятельности;

выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы;

контролировать соблюдение сотрудниками службы приема и размещения требований охраны труда на производстве и в процессе обслуживания гостей
	
	

	
	Действия

Контроль выполнения работниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения;

стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности;

организация и контроль соблюдения требований охраны труда на рабочем месте
	
	

	ОК 01. 

Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности, применительно к различным контекстам
	Знания

Актуальный профессиональный и социальный контекст, в котором приходится работать и жить;

основные источники информации и ресурсы для решения задач и проблем в профессиональном и/или социальном контексте;

алгоритмы выполнения работ в профессиональной и смежных областях;

методы работы в профессиональной и смежных сферах;

структура плана для решения задач;

порядок оценки результатов решения задач профессиональной деятельности
	Собеседование

Экзамен


	Оценка процесса

Оценка результатов 



	
	Умения

Распознавать задачу и/или проблему в профессиональном и/или социальном контексте;

анализировать задачу и/или проблему и выделять её составные части;

правильно выявлять и эффективно искать информацию, необходимую для решения задачи и/или проблемы;

составлять план действия, определять необходимые ресурсы;

владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах;

реализовывать составленный план;

оценивать результат и последствия своих действий (самостоятельно или с помощью наставника)
	Практические задания

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение



	
	Действия

Распознавание сложных проблемные ситуации в различных контекстах;

проведение анализа сложных ситуаций при решении задач профессиональной деятельности;

определение этапов решения задачи;

определение потребности в информации;

осуществление эффективного поиска;

выделение всех возможных источников нужных ресурсов, в том числе неочевидных; -разработка детального плана действий;

оценка рисков на каждом шагу;

оценка плюсов и минусов полученного результата, своего плана и его реализации;

внесение предложений по критериям оценки и рекомендаций по улучшению плана
	Практические задания

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение



	ОК 02. 

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


	Знания

Номенклатура информационных источников, применяемых в профессиональной деятельности;

приемы структурирования информации;

формат оформления результатов поиска информации ии
	Собеседование

Экзамен


	Оценка процесса

Оценка результатов 



	
	Умения

Определять задачи поиска информации;

определять необходимые источники информации;

планировать процесс поиска;

структурировать получаемую информацию;

выделять наиболее значимое в перечне информации;

оценивать практическую значимость результатов поиска;

оформлять результаты поиска
	Практические задания

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение



	
	Действия

Планирование информационного поиска из широкого набора источников, необходимого для выполнения профессиональных задач;

проведение анализа полученной информации, выделяет в ней главные аспекты;

структурирование отобранной информации в соответствии с параметрами поиска;

интерпретировать полученную информацию в контексте профессиональной деятельности
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение



	ОК 03. 

Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие


	Знания

Содержание актуальной нормативно-правовой документации;

современная научная и профессиональная терминология;

возможные траектории профессионального развития и самообразования
	Собеседование.

Экзамен


	Оценка процесса.

Оценка результатов 



	
	Умения

Определять актуальность нормативно-правовой документации в профессиональной деятельности;

выстраивать траектории профессионального и личностного развития
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	
	Действия

Использование актуальной нормативно-правовой документацию по профессии (специальности);

применение современной научной профессиональной терминологии;

определение траектории профессионального развития и самообразования
	Практическая работа

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение



	ОК 04. 

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


	Знания

Психология коллектива;

психология личности;

основы проектной деятельности
	Собеседование

Экзамен
	Оценка процесса

Оценка результатов

	
	Умения

Организовывать работу коллектива и команды;

взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	
	Действия

Участие в деловом общении для эффективного решения деловых задач;

планирование профессиональной деятельность
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	ОК 05. 

Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста
	Знания

Особенности социального и культурного контекста;

правила оформления документов
	Собеседование

Экзамен
	Оценка процесса

Оценка результатов 

	
	Умения

Излагать свои мысли на государственном языке;

оформлять документы
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	
	Действия

Грамотное устное и письменное изложение свои мысли по профессиональной тематике на государственном языке;

проявление толерантность в рабочем коллективе
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	ОК 06. 

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


	Знания

Сущность гражданско-патриотической позиции;

общечеловеческие ценности;

правила поведения в ходе выполнения профессиональной деятельности
	Собеседование

Экзамен


	Оценка процесса

Оценка результатов 

	
	Умения

Описывать значимость своей профессии;

презентовать структуру профессиональной деятельности по профессии (специальности)
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	
	Действия

Понимание значимость своей профессии (специальности);

демонстрация поведения на основе общечеловеческих ценностей
	Практическая работа

Ролевые игры

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	ОК 07. 

Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях


	Знания

Правила экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности;

основные ресурсы, задействованные в профессиональной деятельности;

пути обеспечения ресурсосбережения
	Собеседование

Экзамен


	Оценка процесса

Оценка результатов 

	
	Умения

Соблюдать нормы экологической безопасности;

определять направления ресурсосбережения в рамках профессиональной деятельности по профессии (специальности)
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	
	Действия

Соблюдение правил экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности;

обеспечение ресурсосбережения на рабочем месте
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	ОК 08. 

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

Роль физической культуры в общекультурном, профессиональном и социальном развитии человека;

основы здорового образа жизни;

условия профессиональной деятельности и зоны риска физического здоровья для профессии (специальности);

средства профилактики перенапряжения
	Собеседование

Экзамен


	Оценка процесса

Оценка результатов 

	
	Умения

Использовать физкультурно-оздоровительную деятельность для укрепления здоровья, достижения жизненных и профессиональных целей;

применять рациональные приемы двигательных функций в профессиональной деятельности;

пользоваться средствами профилактики перенапряжения характерными для данной профессии (специальности)
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение



	
	Действия

Сохранение и укрепление здоровья посредством использования средств физической культуры;-поддержание уровня физической подготовленности для успешной реализации профессиональной деятельности
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	ОК 09. 

Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности


	Знания

Современные средства и устройства информатизации;

порядок их применения и программное обеспечение в профессиональной деятельности
	Собеседование

Экзамен


	Оценка процесса

Оценка результатов 

	
	Умения

Применять средства информационных технологий для решения профессиональных задач;

-использовать современное программное обеспечение
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	
	Действия

Применение средств информатизации и информационных технологий для реализации профессиональной деятельности
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	ОК 10.

Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке


	Знания

Правила построения простых и сложных предложений на профессиональные темы;

основные общеупотребительные глаголы (бытовая и профессиональная лексика);

лексический минимум, относящийся к описанию предметов, средств и процессов профессиональной деятельности;

особенности произношения

правила чтения текстов профессиональной направленности
	Собеседование

Экзамен


	Оценка процесса.

Оценка результатов 

	
	Умения

Понимать общий смысл четко произнесенных высказываний на известные темы (профессиональные и бытовые);

понимать тексты на базовые профессиональные темы;

участвовать в диалогах на знакомые общие и профессиональные темы;

строить простые высказывания о себе и о своей профессиональной деятельности;

кратко обосновывать и объяснить свои действия (текущие и планируемые);

-писать простые связные сообщения на знакомые или интересующие профессиональные темы
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение



	
	Действия

Применение в профессиональной деятельности инструкций на государственном и иностранном языке;

ведение общения на профессиональные темы
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	ОК 11. 

Планировать предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере


	Знания

Основы предпринимательской деятельности;

основы финансовой грамотности;

правила разработки бизнес-планов;

порядок выстраивания презентации;

кредитные банковские продукты
	Собеседование

Экзамен


	Оценка процесса

Оценка результатов 

	
	Умения

Выявлять достоинства и недостатки коммерческой идеи;

презентовать идеи открытия собственного дела в профессиональной деятельности;

оформлять бизнес-план;

рассчитывать размеры выплат по процентным ставкам кредитования
	Практическая работа

Имитационные ситуации

Ситуационные задачи

Экзамен

Виды работ на 

практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 

Экспертное наблюдение

	
	Действия

Определение инвестиционную привлекательность коммерческих идей в рамках профессиональной деятельности;

составлять бизнес план;

презентовать бизнес-идею;

определение источников финансирования;

применение грамотных кредитных продуктов для открытия дела
	Практическая работа
Имитационные ситуации
Ситуационные задачи
Экзамен
Виды работ на 

практике
	Оценка результатов
Оценка результатов
Оценка результатов
Оценка результатов 
Экспертное наблюдение




5. ВОЗМОЖНОСТИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ДАННОЙ АДАПТИРОВАННОЙ ПРОГРАММЫ ДЛЯ ДРУГИХ ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫХ ПРОГРАММ
Рабочая программа ПМ.01 Организация и контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения может быть использована при обучении специальности 43.02.11 Гостиничный сервис.
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