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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА АДАПТИРОВАННОЙ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ 
ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

1.1. Область применения адаптированной рабочей программы
Рабочая программа профессионального модуля ПМ 04. Организация и контроль текущей деятельности работников службы бронирования и продаж являются частью адаптированной образовательной программы в соответствии с ФГОС СПО по специальности 43.02.14 Гостиничное дело.
1.2. Цель и планируемые результаты освоения профессионального модуля 
Адаптированная программа профессионального модуля 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).
В результате изучения профессионального модуля студент должен освоить основной вид деятельности: организация и контроль текущей деятельности работников службы бронирования и продаж и соответствующие ему общие 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 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 поддержание необходимого уровня физической подготовленности

	ОК 9.
	Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности

	ОК 10.
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке




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

	ВД 4

	Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы бронирования и продаж;

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

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

	ПК 4.3
	Контролировать текущую деятельность работников службы бронирования и продаж для поддержания требуемого уровня качества продажи гостиничного


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 1. Организация работы службы бронирования и продаж

	ПК 4.1 


	Планирование деятельности службы бронирования и продаж; Оценка и планирование потребностей службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале
	Осуществлять планирование, деятельности службы бронирования и продаж; Оценивать и планировать потребность службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале; 
Определять численность и функциональные обязанности работников, в соответствии с особенностями рынка и используемыми СР каналами сбыта гостиничного продукта
	Структура и место службы бронирования и продаж в системе управления гостиничным предприятием, взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы;
методика определения потребностей службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале; 
направления работы отделов бронирования и продаж; 
функциональные обязанности работников службы бронирования и продаж (WS)
рынок гостиничных услуг и современные тенденции развития гостиничного рынка (WS)

	ПК 4.2
	Организация деятельности службы бронирования и продаж в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы 

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

	
	Координация деятельности подчиненных
	Оформлять и составлять различные виды заявок и бланков; осуществлять гарантированное бронирование различными методами; аннулировать бронирование; владеть технологией ведения телефонных переговоров;
консультировать потребителей о применяемых способах бронирования; (WS)
использовать технические, телекоммуникационные средства и профессиональные программы для приема заказа и обеспечения бронирования;
осуществлять мониторинг рынка гостиничных услуг; 
выделять целевой сегмент клиентской базы; 
собирать и анализировать информацию о потребностях целевого рынка; 
ориентироваться в номенклатуре основных и дополнительных услуг отеля; 
разрабатывать предложения по увеличению эффективности каналов сбыта
разрабатывать мероприятия по повышению лояльности гостей; 
выявлять конкурентоспособность гостиничного продукта и разрабатывать мероприятия по ее повышению; 
планировать и прогнозировать продажи 
	виды и способы бронирования;
виды заявок по бронированию и действия по ним;
 последовательность и технологию резервирования мест в гостинице; (WS)
 состав, функции и возможности использования информационных и телекоммуникационных технологий для приема заказов;
правила заполнения бланков бронирования для индивидуальных туристов, компаний, турагентств, туроператоров;
особенности и методы гарантированного и негарантированного бронирования; правила аннулирования бронирования; 
правила ведения телефонных переговоров и поведения в конфликтных ситуациях с потребителями при бронировании; (WS)
способы управления доходами гостиницы;
особенности спроса и предложения в гостиничном бизнесе; 
виды каналов сбыта гостиничного продукта
подходы к сегментации клиентов, методики составления профиля клиента, особенности работы с различными категориями гостей; 
основы ценообразования, виды тарифных планов и тарифная политика гостиничного предприятия; 
особенности ценообразования и ценовой политики гостиничного предприятия; 
методы расчета цены гостиничных услуг и управления доходами; 
понятие и варианты тарифов
методы управления продажами с учётом сегментации; 
способы позиционирования и выделения его конкурентных преимуществ; 
особенности продаж номерного фонда и дополнительных услуг гостиницы; (WS)
каналы и технологии продаж гостиничного продукта; 
методы максимизации доходов гостиницы; 
методики оценки конкурентного окружения, психологические модели потребительских мотиваций

	
	Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных 
	Организовывать деятельность работников службы бронирования и продаж в соответствии с приоритетными для СР каналами сбыта; 
выявлять конкурентоспособность гостиничного продукта
	Кадровый состав службы бронирования и продаж, его функциональные обязанности; 
квалификационные характеристики должностей (профессий) гостиничной сферы; 
профессиональные компетенции сотрудника службы бронирования и продаж гостиницы и основы его самопрезентации; 
требования к персоналу; 
порядок распределения обязанностей и определение степени ответственности персонала службы бронирования и продаж гостинцы; 
каналы сбыта: внешние, в частности, gds, и внутренние – и особенности работы с ними 

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

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

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

	ПК 4.3
	Оценка выполнения сотрудниками стандартов работы и регламентов службы бронирования и продаж 
	Контролировать соблюдение сотрудниками требований охраны труда в процессе работы в службе бронирования и продаж; 
Контролировать выполнение сотрудниками стандартов работы с клиентами и регламентов службы бронирования и продаж 
Анализировать результаты деятельности 
Разрабатывать практические рекомендации по формированию спроса и стимулированию сбыта гостиничного продукта для различных целевых сегментов. 
	Правила и нормы охраны труда, техники безопасности, производственной санитарии, противопожарной защиты и личной гигиены в процессе работы с клиентами; 
Стандарты работы и регламенты службы бронирования и продаж; критерии и показатели качества деятельности; 
Современные методы и технологии повышения эффективности работы по сбыту гостиничного продукта 

	
	Выявление показателей качества работы службы бронирования и продаж 
	Выбирать и определять показатели качества работы службы бронирования и продаж, 
Определять эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта; 
Разрабатывать и представлять предложения по повышению эффективности сбыта гостиничного продукта 
	Критерии и методы оценки качества работы службы бронирования и продаж; 
Критерии эффективности работы персонала гостиницы по продажам; виды отчетности по продажам 

	Раздел 2. Профессиональное общение

	ПК 4.2. 

	Организация деятельности службы бронирования и продаж в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы
	 Организовывать процесс работы службы бронирования и продаж в соответствии с особенностями гостиничного продукта и рынка, преимуществами отеля и выделенными группами целевых клиентов; 

	Профессиональная лексика:
задачи, функции и особенности работы отдела бронирования и продаж, требования к работникам службы;
особенности работы с различными категориями гостей;

	
	Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных 
	Организовывать деятельность работников службы бронирования и продаж в соответствии с приоритетными для СР каналами сбыта 
Выявлять конкурентоспособность гостиничного продукта
	Профессиональная лексика:
персонал службы,
квалификационные характеристики должностей (профессий) сферы гостиничного сервиса; 
требования к персоналу гостиничного предприятия; 
Профессиональные компетенции сотрудника службы бронирования и продаж гостиницы и основы его самопрезентации 
Требования к персоналу
Порядок распределения обязанностей и определение степени ответственности персонала службы бронирования и продаж гостинцы 
Каналы сбыта: внешние, в частности, gds, и внутренние – и особенности работы с ними

	
	Координация деятельности подчиненных
	Выполнять регламенты службы бронирования и продаж; 

Организовывать подготовку к работе необходимых ресурсов: клиентские базы, базы партнерских компаний; программы бронирования, бланки договоров, бланки заявок, графики заезда, карты движения номерного фонда, иные ресурсы – и эффективного их использования.
 Вести телефонные и личные переговоры с клиентами, электронную переписку, презентовать объект продажи, ориентироваться в ценовой политике СР.
Проводить обучение, персонала службы бронирования и продаж приемам эффективных продаж
	Профессиональная лексика: 

Документооборот службы бронирования и продаж; 
Особенности оформления и составления отдельных видов организационно – распорядительных и финансово-расчетных документов; 
Порядок регистрации документов и ведения контроля их исполнения;
Перечень ресурсов необходимых для работы службы бронирования и продаж, требования к их формированию; 

Особенности ведения переговоров: телефонных / личных; 
Особенности деловой электронной переписки; 
Особенности презентации объекта продажи; 
Особенности ценообразования и ценовой политики гостиничного предприятия 
Методы расчета цены гостиничных услуг и управления доходами; 
Понятие и варианты тарифов

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

	
	Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных 
	Разрабатывать и проводить вводный и текущий инструктаж подчиненных; 
	Методика и виды, проведения инструктажа для персонала бронирования и продаж 

	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;
оценивает плюсы и минусы полученного результата, своего плана и его реализации, предлагает критерии оценки и рекомендации 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;
составить план действия, определить необходимые ресурсы;
владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах;
реализовать составленный план;
оценивать результат и последствия своих действий (самостоятельно или с помощью наставника)

	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;
структурировать отобранную информацию в соответствии с параметрами поиска;
интерпретация полученной информации 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.

	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

	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

	ОК 05
	Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	Грамотно устно и письменно излагать свои мысли по профессиональной тематике на государственном языке;
проявление толерантность в рабочем коллективе.
	Излагать свои мысли на государственном языке; оформлять документы.


	ОК 06
	Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе общечеловеческих ценностей.
	Понимать значимость своей профессии (специальности);
демонстрация поведения на основе общечеловеческих ценностей.
	Описывать значимость своей профессии;
презентовать структуру профессиональной деятельности по профессии (специальности).

	ОК 07
	Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях
	Соблюдение правил экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности;
обеспечивать ресурсосбережение на рабочем месте

	Соблюдать нормы экологической безопасности;
определять направления ресурсосбережения в рамках; профессиональной деятельности по профессии (специальности).

	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).

	ОК 09. 

	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. 

	Применение в профессиональной деятельности инструкций на государственном и иностранном языке;
ведение общения на профессиональные темы
	Понимать общий смысл четко произнесенных высказываний на известные темы (профессиональные и бытовые);
понимать тексты на базовые профессиональные темы;
участвовать в диалогах на знакомые общие и профессиональные темы;
строить простые высказывания о себе и о своей профессиональной деятельности;
кратко обосновывать и объяснить свои действия (текущие и планируемые);
-писать простые связные сообщения на знакомые или интересующие профессиональные темы
	Правила построения простых и сложных предложений на профессиональные темы;
основные общеупотребительные глаголы (бытовая и профессиональная лексика);
лексический минимум, относящийся к описанию предметов, средств и процессов профессиональной деятельности;
особенности произношения
правила чтения текстов профессиональной направленности



1.3. Количество часов, отводимое на освоение профессионального модуля
Всего часов - 326 часов
Из них на освоение МДК – 170 часа
на практику учебную - 72 часа и производственную – 72 часа
самостоятельная работа – 21 час.
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
	Промежуточная аттестация

	
	
	
	Обучение по МДК, в час.
	Практики
	
	

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

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	

	ПК 4.1 - ПК 4.3. 
ОК 1 – ОК 10
	Раздел 1. Организация работы службы бронирования и продаж
	134
	119
	70
	-
	72
	72
	15
	

	ПК 4.1 - ПК 4.3. 
ОК 1 – ОК 10
	Раздел 2. Профессиональное общение 
	36
	30
	30
	-
	
	
	6
	

	
	Учебная практика, часов
	72
	
	
	
	

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

	
	Демонстрационный экзамен
	12
	
	
	
	
	
	
	12

	
	Всего:
	326
	149
	100
	
	72
	72
	21
	12




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
	Уровень освоения
	Объем часов
	Примечание 
(для обучающихся 
с ОВЗ и инвалидов)

	1
	2
	3
	4

	Раздел 1. Организация работы службы бронирования и продаж
	
	

	МДК.04.01 Организация и контроль текущей деятельности работников службы бронирования и продаж
	128
	

	Тема 1.1.
Современные тенденции развития гостиничного рынка
	Содержание учебного материала
	2
	

	
	1. Введение. Предмет, методы и задачи изучения профессионального модуля. Основные понятия и определения индустрии гостеприимства как сферы деятельности
	2
	2
	С элементами дистанционного обучения

	
	Тематика практических занятий
	2
	

	
	Практическое занятие №1 Характеристика гостиничного рынка Ростовской области
	2
	

	Тема 1.2.Служба бронирования и продаж

	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Структура и место службы бронирования и продаж в системе управления гостиничным предприятием. Взаимосвязь с другими подразделениями гостиницы Служба бронирования и продаж: состав и функции службы в зависимости от категории гостиницы. Стандартное оборудование службы бронирования
	2
	2
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Кадровый состав службы бронирования и продаж, его функциональные обязанности, квалификационные характеристики. Порядок распределения обязанностей и определение степени ответственности персонала службы бронирования и продаж гостинцы
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	6
	

	
	Практическое занятие №2 Организация службы бронирования и продаж в гостинице 
	2
	

	
	Практическое занятие №3 Работа с нормативными документами, регламентирующими деятельность гостиниц 
	4
	

	Тема 1.3.
Планирование деятельности службы бронирования и продаж
	Содержание учебного материала
	8
	

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

	
	2.  Методика определения потребностей службы бронирования и продаж в материальных ресурсах
	2
	2
	

	
	3. Нормы обслуживания, методика определения численности работников для качественного обслуживания гостей
	2
	2
	

	
	4. Правила оперативного планирования работы службы бронирования и продаж
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	6
	

	
	Практическое занятие №4 Оценка и планирование потребностей службы бронирования и продаж в материальных ресурсах
	2
	

	
	Практическое занятие №5 Определение численности работников службы бронирования и продаж
	2
	

	
	Практическое занятие №6 Планирование деятельности службы бронирования и продаж
	2
	

	Тема 1.4.
Охрана труда в гостинице. Проведение инструктажей
	Содержание учебного материала
	4
	

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

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

	
	Тематика практических занятий 
	6
	

	
	Практическое занятие №7 Разработка инструкций для проведения вводного и текущего инструктажа
	2
	

	
	Практическое занятие №8 Проведение вводного инструктажа 
	2
	

	
	Практическое занятие №9 Проведение текущего инструктажа 
	2
	

	Тема 1.5. 
Мотивация и стимулирование персонала службы бронирования и продаж
	Содержание учебного материала
	4
	

	
	1. Факторы, влияющие на деятельность человека. Мотивация и стимулирование трудовой деятельности.  Система мотивации и оплаты труда
	2
	2
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Виды и формы стимулирования труда. Основные принципы стимулирования. Особенности системы стимулирования сотрудников службы бронирования и продаж
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	2
	

	
	Практическое занятие №10 Выбор эффективных методов стимулирования и повышения мотивации подчиненных
	2
	

	Тема 1.6.
Организация и контроль качества обслуживания
	Содержание учебного материала
	2
	

	
	1.Критерии и методы оценки качества обслуживания. Критерии эффективности работы персонала гостиницы по продажам
	2
	2
	С элементами дистанционного обучения

	
	Тематика практических занятий
	6
	

	
	Практическое занятие №11 Выбор и определение показателей качества обслуживания
	2
	

	
	Практическое занятие №12 Разработка предложений по повышению качества обслуживания
	2
	

	
	Практическое занятие №13 Анализ методов оценки результатов труда работников службы бронирования и продаж
	2
	

	Тема 1.7. Сегментирование рынка и позиционирование гостиничного продукта
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1.Сегментирование рынка как метод изучения потребителей. Цели сегментирования, основные принципы. Критерии сегментирования рынка. Выявление целевых покупательских сегментов
	2
	2
	С элементами дистанционного обучения

	
	2.Описание модели поведения целевых покупателей. Характеристика покупателей и процесс принятия решения о покупке гостиничных продуктов.
	2
	2
	

	
	3.Позиционирование гостиничного продукта в соответствии с целевым сегментом
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	8
	

	
	Практическое занятие №14 Выявление потребностей целевой группы потребителей на гостиничные услуги
	2
	

	
	Практическое занятие №15 Определение портрета потребителей гостиничного продукта при заданных условиях
	2
	

	
	Практическое занятие №16 Разработка маркетинговых мероприятий по освоению заданного сегмента рынка
	2
	

	
	Практическое занятие №17 Разработка мероприятий по повышению лояльности гостей
	2
	

	Тема 1.8.
Продажа гостиничных услуг
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1. Услуга: понятие, основные характеристики, классификация. Особенности гостиничных услуг
	2
	2
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Номерной фонд. Особенности продаж номерного фонда. Дополнительные услуги гостиниц: платные и бесплатные. Организация и предоставление дополнительных услуг. Способы продаж гостиничных услуг: прямые и косвенные. Оценка эффективности продаж. Роль персонала в продаже гостиничных услуг. Товарный знак. Формирование фирменного стиля
	
2
	2
	

	
	3. Стимулирование сбыта гостиничного продукта
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	6
	

	
	Практическое занятие №18 Разработка мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта
	2
	

	
	Практическое занятие №19 Определение эффективности мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта
	2
	

	
	Практическое занятие №20 Обучение персонала службы бронирования и продаж приемам эффективных продаж
	2
	

	Тема 1.9.
Ценовая политика гостиницы

	Содержание учебного материала
	10
	

	
	1. Цена гостиничного продукта и услуги. Специфика ценовой политики гостиницы. Факторы, влияющие на формирование цен в гостиницах. 
	2
	2
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Ценообразование в гостинице: понятие, этапы разработки. Методы формирования цены. Управление ценами. 
	2
	2
	

	
	3. Использование системы скидок и надбавок. 
	2
	2
	

	
	4. Виды тарифных планов и тарифная политика гостиничного предприятия. Методы максимизации доходов гостиницы
	1
	2
	

	
	5. Управления доходами гостиницы
	1
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	2
	

	
	Практическое занятие №21 Формирование цены на гостиничные продукты
	2
	

	Тема 1.10.
Каналы распределения товаров и услуг индустрии гостеприимства
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1. Роль каналов сбыта. Виды каналов сбыта. 
	1
	2
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Поведенческие системы каналов сбыта.
	1
	2
	

	
	3. Организация каналов сбыта и критерии выбора каналов.
	1
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	2
	

	
	Практическое занятие №22 Разработка и представление предложений по увеличению эффективности каналов сбыта
	2
	

	Тема 1.11. 
Оценка конкурентоспособности гостиничных предприятий
	Содержание учебного материала
	6
	

	
	1.Конкурентоспособность гостиничных предприятий
	2
	2
	С элементами дистанционного обучения

	
	2.Качество гостиничных услуг и категоризация гостиничных предприятий. Проблемы поддержания качества услуг и конкурентоспособности гостиницы
	2
	2
	

	
	3.Оценка конкурентоспособности гостиничных предприятий
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	
	4
	

	
	Практическое занятие №23 Оценка конкурентоспособности гостиничного продукта
	
	2
	

	
	Практическое занятие №24 Оценка конкурентоспособности гостиничного предприятия
	
	2
	

	Тема 1.12. Информационные и телекоммуникационные технологии в деятельности службы бронирования и продаж
	Содержание учебного материала
	10
	

	
	1. Понятия «информационные технологии», «телекоммуникационные технологии». Состав, функции и возможности использование информационных и телекоммуникационных технологий для обеспечения бронирования и продаж
	2
	
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Использование электронной почты для приема заказов. Использование факсимильных средств связи. Использование почтовой связи для обеспечения процесса бронирования и продаж
	2
	
	

	
	3. Глобальные системы бронирования (GDS), используемые в Российской Федерации и за рубежом. 
	2
	
	

	
	4. Этика ведения деловой переписки при бронировании и продажах
	2
	
	

	
	5. Автоматизированные системы управления в гостиницы. Рынок автоматизированных систем управления
	2
	
	

	
	Тематика практических занятий
	4
	

	
	Практическое занятие №25 Анализ систем бронирования (GDS), используемых в Российской Федерации и за рубежом
	2
	

	
	Практическое занятие №26 Работа в АСУ
	2
	

	Тема 1.13.
Бронирование и оформление заказов
	Содержание учебного материала
	10
	

	
	1. Регламенты службы бронирования и продаж. Источники и каналы получения гостиницей запросов на бронирование номеров. Способы бронирования. Последовательность и технология резервирования мест в гостинице.
	2
	2
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Особенности и методы гарантированного и негарантированного бронирования. Правила заполнения бланков бронирования для индивидуальных клиентов
	2
	2
	

	
	3. Виды договоров на бронирование. Договорная основа взаимодействия в процессе бронирования с индивидуальными, корпоративными клиентами, турагентами и туроператорами
	2
	2
	

	
	4. Групповое и коллективное бронирование. Правила заполнения бланков бронирования для корпоративных клиентов, турагентств, туроператоров. Виды оплаты бронирования.  Правила аннулирования бронирования. Причины аннулирования бронирования. Процесс аннулирования забронированного номера. Финансовая ответственность заказчика и исполнителя при аннулировании бронирования
	2
	2
	

	
	5. Правила ведения телефонных переговоров при бронировании. Ошибки операторов при бронировании. Причины возникновения конфликтных ситуаций с потребителем при бронировании. Виды конфликтных ситуаций с потребителем при бронировании. Поведение сотрудника службы бронирования в зависимости от причины и вида конфликтной ситуации
	2
	2
	

	
	Тематика практических занятий
	16
	

	
	Практическое занятие №26 Составление алгоритма рассмотрения заявок на бронирование в гостинице 
	2
	

	
	Практическое занятие №28 Решение ситуационных задач при рассмотрении заявок на размещение. Контроль и оценка действий работников
	2
	

	
	Практическое занятие №29 Моделирование ситуации «Прием заявки на бронирование. Контроль и оценка действий работников»
	2
	

	
	Практическое занятие №30 Моделирование ситуации «Аннуляция при гарантированном и негарантированном бронировании. Контроль и оценка действий работников»
	2
	

	
	Практическое занятие №31 Контроль и оценка качества работы Составление договоров и соглашений на бронирование с корпоративными клиентами. Контроль и оценка качества работы
	2
	

	
	Практическое занятие №32 Составление договоров и соглашений на бронирование с турагентами и туроператорами. Контроль и оценка качества работы
	2
	

	
	Практическое занятие №33 Отработка навыков бронирования по телефону. Контроль и оценка действий работников
	2
	

	
	Практическое занятие №35 Деловая игра «Оформление заказа на бронирование в конфликтной ситуации. Контроль и оценка действий работников»
	2
	

	Раздел 2. Раздел 2. Профессиональное общение
	
	

	МДК 04.02 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы бронирования и продаж	
	36
	

	Тема 2.1
Организация службы бронирования и продаж

	Содержание учебного материала
	8
	

	
	1. Отдел бронирования и продаж.  Взаимодействие со службой приёма и размещения, номерного фонда и другими отделами (службами) гостиничного предприятия
	2
	
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Персонал отела бронирования и продаж, требования к персоналу. Особенности работы с разными категориями гостей. 
	2
	
	

	
	3.Бронирование номера по телефону. Подтверждение или отказ от брони.
	2
	
	

	
	4. Типы вопросов. Future Simple and Present Progressive for future actions.  Выполнение лексико-грамматических упражнений.
	2
	
	

	
	Тематика практических занятий
	8
	

	
	Практическое занятие № 1 Отдел бронирования и продаж.   Виды бронирования. Новая лексика по теме. Future Simple
	2
	

	
	Практическое занятие № 2. Персонал отела бронирования и продаж, требования к персоналу. Особенности работы с разными категориями гостей. Построение вопросительных предложений.
	2
	

	
	Практическое занятие № 3 Бронирование номера по телефону. Подтверждение или отказ от брони. Развитие навыков аудирования. Present Progressive.
	2
	

	
	Практическое занятие № 4 Типы вопросов. Future Simple and Present Progressive for future actions.  Выполнение лексико-грамматических упражнений.
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся
	1
	

	
	Самостоятельная работа № 1. Составить перечень требований: внешний вид персонала, охрана труда и техника безопасности для персонала, подготовить инструктаж
	1
	

	Тема 2.2 Документооборот отдела службы бронирования и продаж
	Содержание учебного материала
	8
	

	
	1. Основные виды документов: бланки договоров, бланки заявок, графики заезда, карты движения номерного фонда. Правила их оформления. 
	3
	
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Особенности оформления и составления отдельных видов документов
	3
	
	

	
	3. Разговор с гостем отеля.  Модальные глаголы и их заменители. Составление диалогов.
	3
	
	

	
	Тематика практических занятий
	6
	

	
	Практическое занятие № 5. Основные виды документов: бланки договоров, бланки заявок, графики заезда, карты движения номерного фонда. Правила их оформления.  Чтение и перевод текстов
	
	

	
	Практическое занятие № 6.  Особенности оформления и составления отдельных видов документов. Чтение и перевод текстов. Заполнение документов и объяснение на английском языке
	
	

	
	 Практическое занятие № 7. Разговор с гостем отеля.  Модальные глаголы и их заменители. Составление диалогов.
	
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся
	1
	

	
	Самостоятельная работа № 2. Заполнить бланки на английском языке
	1
	

	Тема 2.3. 
Деловое общение

	Содержание учебного материала
	
	

	
	1. Виды бронирования: гарантированное бронирование, не гарантированное бронирование, сверх бронирования, пере резервирование.
	3
	
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Бронирование по телефону: выбор гостиницы, предпочтения относительно номера, форма оплаты, условия аннуляции бронирования. Правила отказа от услуг и возврат денежных средств.
	3
	
	

	
	3. Проблемы при бронировании, способы их решения. 
	3
	
	

	
	4. Речевые клише, необходимые для общения с гостями: встреча, приветствие, размещение и обслуживание гостей, решение спорных вопросов. Ситуационные задачи
	3
	
	

	
	Тематика практических занятий
	8
	

	
	Практическое занятие № 8. Виды бронирования: гарантированное бронирование, не гарантированное бронирование, сверх бронирования, пере резервирование. Чтение и перевод текстов
	2
	

	
	 Практическое занятие № 9 Бронирование по телефону: выбор гостиницы, предпочтения относительно номера, форма оплаты, условия аннуляции бронирования. Правила отказа от услуг и возврат денежных средств. Составление диалогов
	2
	

	
	Практическое занятие № 10. Проблемы при бронировании, способы их решения.
	2
	

	
	 Практическое занятие № 11 Речевые клише, необходимые для общения с гостями: встреча, приветствие, размещение и обслуживание гостей, решение спорных вопросов. Ситуационные задачи
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся
	2
	

	
	Самостоятельная работа № 3. Прочитать дополнительные тексты, придумать ситуационные задачи и составить диалоги
	1
	

	
	Самостоятельная работа № 4. Подготовиться к деловой игре
	1
	

	Тема 2.4.
Цены гостиничных услуг.
	Содержание учебного материала
	
	

	
	1. Презентация отеля
	2
	
	С элементами дистанционного обучения

	
	2. Цены на гостиничные услуги
	2
	
	

	
	3. Программы лояльности
	2
	
	

	
	4. Формы оплаты за гостиничные услуги. Речевые клише. Решение спорных вопросов
	3
	
	

	
	Тематика практических занятий
	8
	

	
	Практическое занятие № 12. Особенности презентации объекта продажи. Чтение и перевод текстов
	2
	

	
	Практическое занятие № 13. Цены на гостиничные услуги
	2
	

	
	Практическое занятие № 14. Программы лояльности. Составление диалогов
	2
	

	
	Практическое занятие № 15. Формы оплаты за гостиничные услуги. Речевые клише. Решение спорных вопросов. Составление диалогов
	2
	

	
	Самостоятельная работа обучающихся
	2
	

	
	Самостоятельная работа № 5. Подготовить рекламный буклет гостиничного комплекса
	1
	

	
	Самостоятельная работа № 6. Подготовиться к деловой игре
	1
	

	Самостоятельная учебная работа при изучении раздела 1 МДК 01.03 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы приёма и размещения
1. Прочитать и перевести дополнительные тексты. Придумать ситуационные задачи
2. Составить требования к внешнему виду персонала службы бронирования и продаж на английском языке
3.Заполнить на английском языке документы, касающиеся бронирования номеров и услуг
4. Оформить буклеты на предложенные темы
5. Составить диалоги на предложенные темы
	6
	

	Учебная практика по разделу 1
Виды работ 
Учебная практика
Виды работ
Знакомство с организацией. 
Прохождение инструктажа по охране труда.
Ознакомление с организацией службы бронирования
- проанализировать квалификационные требования к работникам службы бронирования и продаж;
- проанализировать последовательность и технологию резервирования мест; 
- проанализировать бланки бронирования для гостей, компаний, турагентств и операторов;
- проанализировать электронный документооборот.
Прием заказов на бронирование с использованием программного продукта
- принять заказ на бронирование от клиента по телефону, интернету (e-mail), факсу;
 Выполнение бронирования и ведение его документационного учета с использованием программного продукта:
- оформить заявку на групповое бронирование;
-забронировать номер с использование программного продукта;
- проинформировать клиента о бронировании по телефону;
- составить и оформить отчёт по бронированию
Аннуляция бронирования в программном продукте
- произвести аннуляцию бронирования.
Изучить и проанализировать предпочтения потребителей гостиничных услуг.
Провести исследования клиентов гостиницы с целью выявления целевых сегментов
Разработать модель покупательского поведения клиентских сегментов на основе полученных результатов
Сформировать предложения по расширению ассортимента гостиничных услуг в соответствии с полученными данными в ходе исследования
Разработать комплекс мероприятий по формированию спроса и стимулированию сбыта гостиничных услуг, рассчитав бюджет обозначенных мероприятий
Подготовить предложения по улучшению организации продаж гостиничных продуктов и услуг в гостинице
Отчет о выполнении производственной практики
Отчет о выполнении производственной практики
	72
	

	Производственная практика 
Виды работ:
Знакомство с организацией. 
Прохождение инструктажа по охране труда.
Анализ должностных инструкций работников службы бронирования и продаж.
Планирование деятельности службы бронирования и продаж:
- проанализировать и спланировать потребности в материальных ресурсах и персонале;
- определить численность и функциональные обязанности сотрудников, в соответствии с особенностями рынка и используемыми СР каналами сбыта гостиничного продукт.
Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных:
-разработать и провести вводный и текущий инструктаж подчиненных. 
Проанализировать стандарты качества обслуживания службы бронирования и продаж.
Организация деятельности службы бронирования и продаж в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы 
- организовать процесс работы службы бронирования и продаж в соответствии с особенностями гостиничного продукта и рынка, преимуществами отеля и выделенными группами целевых клиентов.
Координация деятельности подчиненных:
- оформление и составление различных видов заявок и бланков; 
- проведение гарантированного бронирование различными методами;
- аннулияция бронирования;
-ведения телефонных переговоров;
-консультирование потребителей о применяемых способах бронирования; 
- использование технических, телекоммуникационные средства и профессиональные программы для приема заказа и обеспечения бронирования;
- осуществление мониторинга рынка гостиничных услуг; 
- выделение целевого сегмента клиентской базы; 
- сбор и анализ информации о потребностях целевого рынка; 
- знание номенклатуры основных и дополнительных услуг отеля; 
- разработка предложений по увеличению эффективности каналов сбыта;
- разработка мероприятий по повышению лояльности гостей; 
- выявление конкурентоспособность гостиничного продукта и разрабатывать мероприятия по ее повышению;
- планирование и прогнозирование продаж.
Взаимодействие со службой приема и размещения и службой номерного фонда, другими отделами (службами) гостиничного комплекса:
- осуществление взаимодействия и координация деятельности службы бронирования и продаж с другими отделами (службами) гостиничного комплекса.
Разработать практические рекомендации по формированию спроса и стимулированию сбыта гостиничного продукта для различных целевых сегментов.
Распределение обязанностей и определение степени ответственности подчиненных
- организовать деятельность сотрудников службы бронирования и продаж в соответствии с приоритетными для СР каналами сбыта; 
Стимулирование подчиненных и реализация мер по обеспечению их лояльности:
- выбрать эффективные методы стимулирования и повышения мотивации подчиненных, обеспечения их лояльности 
Оценка выполнения сотрудниками стандартов работы и регламентов службы бронирования и продаж
-проконтролировать выполнение работниками службы бронирования и продаж стандартов обслуживания и регламентов; 
-проанализировать результаты деятельности службы бронирования и продаж;
-проконтролировать соблюдение требований охраны труда на рабочем месте;
-разработать практические рекомендации по формированию спроса и стимулированию сбыта гостиничного продукта для различных целевых сегментов.
Выявление показателей качества работы службы бронирования и продаж
выбрать и определить показатели качества работы службы бронирования и продаж;
определить эффективность мероприятий по стимулированию сбыта гостиничного продукта; 
разработать и представить предложения по повышению эффективности сбыта гостиничного продукт.
Провести обучение персонала службы бронирования и продаж приемам эффективных продаж
Организация и контроль соблюдения требований охраны труда на рабочем месте.
Взаимодействие со службами бронирования и продаж с другими отделами (службами) гостиничного комплекса
Провести исследования клиентов гостиницы с целью выявления целевых сегментов
Разработать модель покупательского поведения клиентских сегментов на основе полученных результатов
Сформировать предложения по расширению ассортимента гостиничных услуг в соответствии с полученными данными в ходе исследования
Подготовить предложения по улучшению организации продаж гостиничных продуктов и услуг в гостинице
Отчет о выполнении производственной практики
	72
	

	Промежуточная аттестация (демонстрационный экзамен)
	12
	

	Всего
	326
	


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 дисциплины требует наличия Тренингового кабинета "Стойка приема и размещения гостей с модулем он-лайн бронирования"

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

Оборудование 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: учебное пособие [Текст]: учебное пособие / И. П. Агабекян. - М.: Проспект, 2015. - 244 с. .
2. Голубев А.П. Английский язык для специальностей туризма и сервиса [Текст]: учебник / А. П. Голубев. Е. И. Бессонова, И. Б. Смирнова. - М.: Академия, 2015
3. Гончарова, Т. А. Английский язык для гостиничного бизнеса = English for the Hotel Industry [Текст]: учебник / Т. А. Гончарова. - 9-е изд., стер. - М.: Академия, 2014. - 141 с.
4. Мазурина О.Б., Можаева Н.Г., Петрова И.В. Английский язык для индустрии гостеприимства [Текст]: учебник / О. Б. Мазурина, Н. Г. Можаева, И. В. Петрова. - М.: Академия, 2015
Дополнительные источники 
5. Агабекян, И.П. Английский в сфере обслуживания English for students in service sector, tourism, and hospitality [Текст]: учеб. для вузов/И.П. Агабекян. - Изд. 2-е.стер. -Ростов н/Д: Феникс, 2014. -377 с
6. Иностранные языки в школе: журнал. – 2013. - № 1-12,2014. - № 1-12.
7. Trish Stoff & Rod Revell Highly Recommended English for the hotel and catering industry. Oxford University Press, 2013. - 112p.
8. Duckworth Michael. At Your Service. English for the Travel and Tourist  Industry. Workbook Oxford UniversityPress, 2008
9. Dubrickа I., O'Keefee M. English for International Tourism Pre-Intermediate Students' book. - Longman, 2003.
10. Jones Leo. Welcome! English for the Travel and Tourism Industry. - Cambridge Professional English, 1998
11. Francis O’Hara. Be my guest. English for the hotel industry. Cambridge University Press, 2004
12. Virginia Evans, Jenny Dooley, Veronica Garza. Career Paths: Hotels & Catering. Student's Book. - Express Publishing, 2015

[bookmark: _GoBack]Электронные ресурсы
13. Аудиоматериалы на актуальные темы для проведения аудирования.  [Электронный ресурс].  Режим доступа: http://www.voanews.com/learningenglish - (дата обращения 28.01.2017).
14. Аудио уроки английского языка [Электронный ресурс]. Режим доступа: http//wwwlaem.ru - (дата обращения 28.01.2017) 
15. Диалоги на английском языке. [Электронный ресурс]. Режим доступа: http//wwwengblog.ru/node/34 - (дата обращения 28.01.2017).
16. Набор современных текстов [Электронный ресурс]. Режим доступа: http: // www.oup.com/elt. - (дата обращения 28.01.2017)
17. Учебное видео, обучающие мультфильмы на английском языке. [Электронный ресурс]. Режим доступа: http//www.lenglish.com – (дата обращения 28.01.2017)
18. Электронные библиотечные системы: http://znanium.com/, http://www.biblio-online.ru, http://www.academia-moscow.ru - (дата обращения 28.01.2017)
3.3. Организация образовательного процесса
Теоретическое и практическое обучение проводится в условиях Тренингового кабинета "Стойка приема и размещения гостей с модулем он-лайн бронирования в соответствии с учебным расписанием.
Освоению МДК 04.02 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы бронирования и продаж предшествуют дисциплины общего гуманитарного и социально-экономического цикла, общепрофессионального цикла: ОГСЭ.03 Иностранный язык в профессиональной деятельности, ОП.01 Менеджмент и управление персоналом в гостиничном сервисе, ОП.02 основы маркетинга гостиничных услуг, ОП.03 Правовое и документационное обеспечение   в профессиональной деятельности. 
Овладение видом профессиональной деятельности происходит посредством внедрения в учебный процесс инновационных образовательных и производственных технологий обучения.
Учебная и производственная практика по данному модулю обеспечивает практико-ориентированную подготовку и проводится на базе государственных и коммерческих организаций, соответствующих профилю подготовки обучающегося и регламентируется Положением об учебных и производственных практиках ГБПОУ РО «НКПТиУ». Производственная практика проводится концентрированно в соответствии с графиком учебного процесса. 

3.4. Кадровое обеспечение образовательного процесса 
Требования к кадровым условиям реализации образовательной программы.
Реализация образовательной программы обеспечивается руководящими и педагогическими работниками образовательной организации, а также лицами, привлекаемыми к реализации образовательной программы на условиях гражданско-правового договора, в том числе из числа руководителей и работников организаций, направление деятельности которых соответствует области профессиональной деятельности (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 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 в общем числе педагогических работников, реализующих образовательную программу, должна быть не менее 25 процентов.



4 КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ МДК

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 бронирования и продаж

	ПК 4.1, 
ПК 4.3
 
	Знания 
Организационные и правовые основы деятельности службы бронирования и продаж
Задачи, функции и особенности работы службы бронирования и продаж;
Требования к сотрудникам службы,
Способы управления доходами гостиницы;
Особенности спроса и предложения в гостиничном бизнесе;
Подходы к сегментации клиентов, методики составления профиля клиента, особенности работы с различными категориями гостей; методы управления продажами с учётом сегментации;
способы позиционирования ср и выделения его конкурентных преимуществ;
особенности продаж номерного фонда и дополнительных услуг гостиницы;
Каналы и технологии продаж гостиничного продукта;
Основы ценообразования, виды тарифных планов и тарифная политика гостиничного предприятия;
Методов максимизации доходов гостиницы;
Методики оценки конкурентного окружения,
Психологические модели потребительских мотиваций
Регламенты службы бронирования и продаж;
Нормативные документы регламентирующие работу службы бронирования и продаж;
Документооборот службы бронирования и продаж;
Особенности оформления и составления отдельных видов организационно – распорядительных и финансово-расчетных документов;
Порядок регистрации документов и ведения контроля их исполнения;
Перечень ресурсов необходимых для работы службы бронирования и продаж, требования к их формированию;
	Письменное и устное тестирование
Экзамен

	61% правильных ответов
Оценка процесса
Оценка результатов 

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	Умения 
Организовывать процесс работы службы бронирования и продаж в соответствии с особенностями гостиничного продукта и рынка, преимуществами отеля и выделенными группами целевых клиентов;
Осуществлять мониторинг рынка гостиничных услуг;
Выделять целевой сегмент клиентской базы;
Собирать и анализировать информацию о потребностях целевого рынка;
Ориентироваться в номенклатуре основных и дополнительных услуг отеля;
Разрабатывать мероприятия по повышению лояльности гостей;
Выявлять конкурентоспособность гостиничного продукта и разрабатывать мероприятия по ее повышению;
Планировать и прогнозировать продажи;
Выполнять регламенты службы бронирования и продаж;
Формировать фонд нормативных и технических документов службы бронирования и продаж на современном уровне;
Организовывать подготовку к работе необходимых ресурсов: клиентские базы, базы партнерских компаний; программы бронирования, бланки договоров, бланки заявок, графики заезда, карты движения номерного фонда, иные ресурсы – и эффективного их использования
	Практические задания
Имитационные ситуации
Ситуационные задачи
Экзамен
Виды работ на 
практике
	Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов

Оценка результатов 
Экспертное наблюдение


	
	
	
	

	
	Действия 
Организация деятельности службы бронирования и продаж в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы
Координация деятельности подчиненных
	Практическая работа
Виды работ на практике
	Экспертное наблюдение

	Раздел 2. Профессиональное общение

	ПК 4.2
 
	Знания
Профессиональная лексика: задачи, функции и особенности работы отдела бронирования и продаж, требования к работникам службы;
особенности работы с различными категориями гостей; документооборот службы бронирования и продаж; 
особенности оформления и составления отдельных видов организационно – распорядительных и финансово-расчетных документов; 
порядок регистрации документов и ведения контроля их исполнения;
Перечень ресурсов необходимых для работы службы бронирования и продаж, требования к их формированию; 

особенности ведения переговоров: телефонных / личных; 
особенности деловой электронной переписки; 
особенности презентации объекта продажи; 
особенности ценообразования и ценовой политики гостиничного предприятия; 
методы расчета цены гостиничных услуг и управления доходами; 
понятие и варианты тарифов;
особенности взаимодействия службы бронирования и продаж с другими службами гостиницы.
методика и виды, проведения инструктажа для персонала службы приема и размещения
	Тестирование
Собеседование.
Практические задания. 

	Экспертное наблюдение
Оценка процесса Оценка результатов

	
	Умения
Организовывать процесс работы службы бронирования и продаж в соответствии с особенностями гостиничного продукта и рынка, преимуществами отеля и выделенными группами целевых клиентов; 
Выполнять регламенты службы бронирования и продаж; 
Организовывать подготовку к работе необходимых ресурсов: клиентские базы, базы партнерских компаний; программы бронирования, бланки договоров, бланки заявок, графики заезда, карты движения номерного фонда, иные ресурсы – и эффективного их использования.
 Вести телефонные и личные переговоры с клиентами, электронную переписку, презентовать объект продажи, ориентироваться в ценовой политике СР.
Проводить обучение, персонала службы бронирования и продаж приемам эффективных продаж4
Осуществлять взаимодействие и координацию деятельности службы бронирования и продаж с другими отделами (службами) гостиничного комплекса;
Разрабатывать и проводить вводный и текущий инструктаж подчиненных;
	Диалоговое общение, 
Чтение и понимание иностранных текстов профессиональной направленности.
Ситуационная задача
Ролевая игра
	

	
	Действия
Организация деятельности службы бронирования и продаж в соответствии со стандартами и целями деятельности гостиницы.
Координация деятельности подчиненных.
Взаимодействие со службой приема и размещения и службой номерного фонда, другими отделами (службами) гостиничного комплекса.
Проведение вводного и текущего инструктажа подчиненных
	Ролевая игра
Ситуационная задача
	Экспертное наблюдение

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

	Знания 
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;
составить план действия, определить необходимые ресурсы;
владеть актуальными методами работы в профессиональной и смежных сферах;
реализовать составленный план;
оценивать результат и последствия своих действий (самостоятельно или с помощью наставника)
	Ролевая игра
Ситуационная задача
	Экспертное наблюдение

	
	Умения 
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;
оценивает плюсы и минусы полученного результата, своего плана и его реализации, предлагает критерии оценки и рекомендации по улучшению плана.

	Практические задания
Имитационные ситуации
Ситуационные задачи
Экзамен
Виды работ на 
практике
	

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

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

	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.
Знания 
Планирование информационного поиска из широкого набора источников, необходимого для выполнения профессиональных задач;
проведение анализа полученной информации, выделяет в ней главные аспекты;
структурировать отобранную информацию в соответствии с параметрами поиска;
интерпретация полученной информации в контексте профессиональной деятельности.
Действия 
Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности
	Ролевая игра
Ситуационная задача
	Экспертное наблюдение

	ОК 3 Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие
	Знания 
Определять актуальность нормативно- правовой документации в профессионально й деятельности выстраивать траектории профессионального и личностного развития 
Умения 
Использование актуальной нормативно-правовой документацию по профессии (специальности);
применение современной научной профессиональной терминологии;
определение траектории профессионального развития и самообразования.
Действия 
Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие
	Адекватное использование профессиональной лексики на иностранном языке, лексического и грамматического минимума при ведении диалогов на профессиональные темы, составлении сообщений по изучаемым темам, чтении и переводе иностранных текстов.
Диалоговое общение, 
Чтение и понимание иностранных текстов профессиональной направленности.
Ситуационная задача
Ролевая игра
	Экспертное наблюдение
Оценка процесса Оценка результатов

	ОК 4 Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами
	Умения
Организовывать работу коллектива и команды взаимодействовать c коллегами, руководством, клиентами.
Профессиональная лексика:
речевой этикет, взаимодействие с другими службами, 

решение конфликтных ситуаций и спорных вопросов; 
Организация и технология работы службы приема и размещения.
Принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими службами.
Знания 
Участие в деловом общении для эффективного решения деловых задач. Планирование профессиональной деятельность 
Действия 
Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.
	Адекватное использование профессиональной лексики на иностранном языке, лексического и грамматического минимума при ведении диалогов на профессиональные темы, составлении сообщений по изучаемым темам, чтении и переводе иностранных текстов.
Диалоговое общение, 
Чтение и понимание иностранных текстов профессиональной направленности.
Ситуационная задача
Ролевая игра
	Экспертное наблюдение
Оценка процесса Оценка результатов

	ОК 5 Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста
	Знания 
Излагать свои мысли на государственном языке; оформлять документы.
Особенности социального и культурного контекста.
Правила оформления документов.
Правила предоставления гостиничных услуг Речевые стандарты при общении с гостями
Умения  
Грамотно устно и письменно излагать свои мысли по профессиональной тематике на государственном языке Проявление толерантность в рабочем коллективе
Действия 
Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.
	Излагать свои мысли на государственном языке.
Оформлять документы.

	Экспертное наблюдение
Оценка процесса Оценка результатов

	ОК 6 Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе общечеловеческих ценностей
	Знания 
Описывать значимость своей профессии;
презентовать структуру профессиональной деятельности по профессии (специальности).
Умения 
Понимать значимость своей профессии (специальности);
демонстрация поведения на основе общечеловеческих ценностей.
Действия 
Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе общечеловеческих ценностей.
	Ролевая игра
Ситуационная задача
Экзамен
	Экспертное наблюдение

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

	Знания 
Правила экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности 
Пути обеспечения ресурсосбережения 
Соблюдать нормы экологической безопасности; определять направления ресурсосбережения в рамках профессионально й деятельности по профессии (специальности)
Умения 
Соблюдение правил экологической безопасности при ведении профессиональной деятельности; Обеспечивать ресурсосбережение на рабочем месте 
Действия 
Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях
	Адекватное использование профессиональной лексики на иностранном языке, лексического и грамматического минимума при ведении диалогов на профессиональные темы, составлении сообщений по изучаемым темам, чтении и переводе иностранных текстов.
Диалоговое общение, 
Чтение и понимание иностранных текстов профессиональной направленности.
Ситуационная задача
Ролевая игра
	Экспертное наблюдение
Оценка процесса Оценка результатов

	ОК 8 Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержание необходимого уровня физической подготовленности.
	Знания 
Средства профилактики перенапряжения.
Использовать физкультурно-оздоровительную деятельность для укрепления здоровья, достижения жизненных и профессиональных целей.
Пользоваться средствами профилактики перенапряжения характерными для данной профессии (специальности).
Основы здорового образа жизни.
Условия профессиональной деятельности и зоны риска физического здоровья для специальности.
Умения
Сохранение и укрепление здоровья посредством использования средств физической культуры;
поддержание уровня физической подготовленности для успешной реализации профессиональной деятельности.
Действия 
Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержание необходимого уровня физической подготовленности.
	Экзамен
Виды работ на 
практике
	Экспертное наблюдение
Оценка процесса Оценка результатов

















	ОК 9 Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности. 

	Знания 
Современные средства и устройства информатизации;
порядок их применения и программное обеспечение в профессиональной деятельности
Умения 
Применять средства информационных технологий для решения профессиональных задач;
использовать современное программное обеспечение
Действия 
Применение средств информатизации и информационных технологий для реализации профессиональной деятельности
	Диалоговое общение при работе службы приёма и размещения (телефон, факс, интернет)
Ситуационная задача
Ролевая игра
	Экспертное наблюдение
Оценка процесса Оценка результатов

	ОК 10 Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке
	Знания 
правила чтения и особенности произношения иностранного (английского) языка;
профессиональную лексику и грамматический минимум, позволяющие описывать профессиональную деятельность;
правила построения простых и сложных предложений для составления сообщений (устных и письменных) на бытовые и профессиональные темы на иностранном языке;
речевые клише, необходимые для общения с гостями: встреча, приветствие, размещение и обслуживание гостей, решение спорных вопросов;
воспринимать на слух высказывания на иностранном языке на бытовые и профессиональные темы;
общаться на иностранном языке на бытовые и профессиональные темы;
рассказывать о себе и своей профессиональной деятельности на иностранном языке;
описывать свои действия (текущие и планируемые) на иностранном языке;
составлять сообщения (устные и письменные) на бытовые и профессиональные темы на иностранном языке; 
владеть английским или другим иностранным языком с учетом характеристик постоянных клиентов гостиничного комплекса;
читать и понимать иностранные тексты на бытовые и профессиональные 
темы;
Применение в профессиональной деятельности 
инструкций на государственном и иностранном языке
Умения 
Понимать общий смысл четко произнесенных высказываний на известные темы (профессиональные и бытовые);
понимать тексты на базовые профессиональные темы;
Действия 
Применение в профессиональной деятельности инструкций на государственном и иностранном языке;
ведение общения на профессиональные темы
	Адекватное использование профессиональной лексики на иностранном языке, лексического и грамматического минимума при ведении диалогов на профессиональные темы, составлении сообщений по изучаемым темам, чтении и переводе иностранных текстов.
Диалоговое общение, 
Чтение и понимание иностранных текстов профессиональной направленности.
Ситуационная задача
Ролевая игра






















Адекватное использование профессиональной лексики на иностранном языке, лексического и грамматического минимума при ведении диалогов на профессиональные темы, составлении сообщений по изучаемым темам, чтении и переводе иностранных текстов.
Диалоговое общение, 
Чтение и понимание иностранных текстов профессиональной направленности.
Ситуационная задача
Ролевая игра
	Экспертное наблюдение
Оценка процесса Оценка результатов
















Экспертное наблюдение
Оценка процесса Оценка результатов















Экспертное наблюдение
Оценка процесса Оценка результатов



5. 
6. ВОЗМОЖНОСТИ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ДАННОЙ АДАПТИРОВАННОЙ ПРОГРАММЫ ДЛЯ ДРУГИХ ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫХ ПРОГРАММ
Адаптированная рабочая программа профессионального модуля ПМ.04 Организация и контроль текущей деятельности работников службы бронирования и продаж может быть использована при обучении специальности 43.02.11 Гостиничный сервис.
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