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1. Паспорт фонда оценочных средств
1.1. Область применения фонда оценочных средств

Комплект оценочных средств (КОС) предназначен для контроля и оценки образовательных достижений обучающихся, освоивших программу ПМ.01 Организация и контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения. КОС включает контрольные материалы для текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся. КОС разработан на основе ФГОС по программе подготовки специалистов среднего звена по специальности 43.02.14 Гостиничное дело и рабочей программы ПМ.01 Организация и контроль текущей деятельности работников службы приема и размещения.
1.2 Требования к результатам обучения
В результате освоения профессионального модуля студент должен овладеть общими и профессиональными компетенциями:
	Код
	Наименование результата обучения

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

	ПК 1.2.
	Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

	ПК 1.3.
	Контролировать текущую деятельность сотрудников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества

	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 поддержание 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



иметь практический опыт в:

· разработке операционных процедур и стандартов службы приема и размещения;

· планировании, организации, стимулировании и контроле деятельности исполнителей по приему и размещению гостей.

уметь:

· планировать потребности в материальных ресурсах и персонале службы;

· проводить тренинги и производственный инструктаж работников службы;

· выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы приема и размещения;

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

· контролировать работу сотрудников службы приема и размещения по организации встреч, приветствий и обслуживания гостей, по их регистрации и размещению, по охране труда на рабочем месте, по передаче работниками дел при окончании смены;
знать: 

· законы и иные нормативно-правовые акты РФ в сфере туризма и предоставления гостиничных услуг;

· стандарты и операционные процедуры, определяющие работу службы;

· методы планирования труда работников службы приема и размещения;

1.3. Система контроля и оценки освоения программы ПМ

1.3.1. Формы промежуточной аттестации по ППССЗ при освоении профессионального модуля
	Элементы модуля
	Форма промежуточной аттестации

	МДК 01.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения
	Комплексный экзамен

	МДК 01.02 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы приема и размещения
	

	МДК 01.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения
	Курсовая работа

	МДК 01.02 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы приема и размещения
	Курсовая работа

	УП.01.01 Учебная практика
	Комплексный дифференцированный зачет

	ПП.01.01 Производственная практика (по профилю специальности)
	


	ПМ.01
	Экзамен (квалификационный)


1.3.2. Организация контроля и оценки освоения программы ПМ

Итоговый контроль освоения вида профессиональной деятельности «Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения» осуществляется на экзамене (квалификационном). Условием допуска к экзамену (квалификационному) является положительная аттестация по МДК, учебной практике и производственной практике.

Экзамен (квалификационный) проводится в виде выполнения практических заданий. Условием положительной аттестации (вид профессиональной деятельности освоен) на экзамене квалификационном является положительная оценка освоения всех профессиональных компетенций по всем контролируемым показателям. При отрицательном заключении хотя бы по одной из профессиональных компетенций принимается решение «вид профессиональной деятельности не освоен».

Промежуточный контроль освоения профессионального модуля осуществляется при проведении комплексного экзамена по междисциплинарным курсам, а также комплексного дифференцированного зачета по учебной и производственной практике.

Предметом оценки по учебной и производственной практике является приобретение практического опыта. Контроль и оценка по учебной и производственной практике проводится на основе аттестационного листа по практике, составленного и завизированного представителем образовательной организации и ответственным лицом организации.

1.3.3 Распределение основных показателей оценки результатов по видам аттестации

	Код и наименование элемента умений или знаний
	Виды аттестации

	
	Текущий контроль
	Промежуточная аттестация 

	У1: планировать потребности в материальных ресурсах и персонале службы;
	+
	+

	У2: проводить тренинги и производственный инструктаж работников службы;
	+
	+

	У3: выстраивать систему стимулирования и дисциплинарной ответственности работников службы приема и размещения;
	+
	+

	У4: организовывать работу по поддержке и ведению информационной базы данных службы приема и размещения;
	+
	+

	У5: контролировать работу сотрудников службы приема и размещения по организации встреч, приветствий и обслуживания гостей, по их регистрации и размещению, по охране труда на рабочем месте, по передаче работниками дел при окончании смены;
	+
	+

	З1: законы и иные нормативно-правовые акты РФ в сфере туризма и предоставления гостиничных услуг;
	+
	+

	З2: стандарты и операционные процедуры, определяющие работу службы;
	+
	+

	З3: методы планирования труда работников службы приема и размещения;
	+
	+


Кодификатор оценочных средств 
	№

п/п
	Наименование оценочного средства
	Краткая характеристика оценочного средства
	Представление оценочного средства в ФОС

	1
	Деловая  и/или ролевая игра
	Совместная деятельность группы обучающихся и преподавателя под управлением преподавателя с целью решения учебных и профессионально-ориентированных задач путем игрового моделирования реальной проблемной ситуации. Позволяет оценивать умение анализировать и решать типичные профессиональные задачи.
	Описание темы (проблемы), концепции,     роли и ожидаемого  результата игры

	2
	Кейс-задания
	Проблемное задание, в котором обучающемуся предлагают осмыслить реальную профессионально-ориентированную ситуацию, необходимую для решения данной проблемы.
	Комплект кейс-заданий

	3
	Собеседование
	Средство контроля, организованное как специальная беседа преподавателя с обучающимся на темы, связанные с изучаемой дисциплиной, и рассчитанное на выяснение объема знанийобучающегося по определенному разделу, теме, проблеме и т.п.
	Вопросы по темам/разделам УД, ПМ

	4
	Творческое задание
	Частично регламентированное задание, имеющее нестандартное решение и позволяющее диагностировать умения, интегрировать знания различных областей, аргументировать собственную точку зрения. Может выполняться индивидуально или группой обучающихся.
	Темы групповых и/или индивидуальных творческих заданий

	5
	Тест
	Система стандартизированных заданий, позволяющая автоматизировать процедуру измерения уровня знаний и умений обучающегося.
	Комплект тестовых заданий


Оценка освоения курса

Предметом оценки освоения учебных дисциплин являются общие и профессиональные компетенции, умения, знания. Соотношение типов задания и критериев оценки представлено в таблице

	№
	Тип (вид) задания
	Критерии оценки

	1
	Тесты
	Таблица 1. Шкала оценки образовательных достижений

	2
	Устные ответы
	Таблица 2. Критерии и нормы оценки

устных ответов

	3
	Практическая работа
	Выполнение не менее 80% - положительная оценка


Таблица 1

Шкала оценки образовательных достижений (тестов)

	Процент результативности

(правильных ответов)
	Оценка уровня подготовки

	
	балл (отметка)
	вербальный аналог



	90 ÷ 100
	5
	отлично


	89 ÷ 80
	4
	хорошо

	79 ÷ 70
	3
	удовлетворительно

	менее 70
	2
	неудовлетворительно


Таблица 2 

Критерии и нормы оценки устных ответов

	«5»
	за глубокое и полное овладение содержанием учебного материала, в котором обучающиеся легко ориентируются, за умение связывать теорию с практикой, высказывать и обосновывать свои суждения. Отличная отметка предполагает грамотное, логическое изложение ответа

	«4»
	если обучающийся полно освоил материал, владеет понятийным аппаратом, ориентируется в изученном материале, грамотно излагает ответ, но содержание,  форма ответа имеют отдельные недостатки

	«3»
	если обучающийся обнаруживает знание и понимание основных положений учебного материала, но излагает его неполно, непоследовательно, допускает неточности в определении понятий, не умеет доказательно обосновывать свои суждения

	«2»
	если обучающийся имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает ошибки в определении понятий, искажающие их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал

	«1»
	за полное незнание и непонимание учебного материала или отказ отвечать


Критерии и нормы оценки к экзамену
МДК 01.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения

Оценки «отлично» заслуживает обучающийся, обнаруживший всестороннее, систематическое и глубокое знание учебно-программного материала, умение свободно выполнять практическое задание, усвоивший общие и профессиональные компетенции, соответствующие ФГОС, усвоивший взаимосвязь основных понятий тем и их значение для приобретаемой специальности, проявивший творческие способности. Обучающийся освещает различные вопросы программного материала, делает содержательные выводы, демонстрирует знание специальной литературы в рамках учебного методического комплекса и дополнительных источников информации, в том числе Интернет - ресурсов.
На оценку «хорошо» оценивается ответ, если обучающийся при ответе продемонстрировал системные знания и умения по поставленным вопросам. Содержание вопроса изложил связно, грамотным языком, раскрыл последовательно суть изученного материала, демонстрируя прочность полученных знаний и умений, но при ответе были допущены незначительные ошибки, нарушалась последовательность изложения или отсутствовали некоторые несущественные элементы содержания тем.
Оценки «удовлетворительно» заслуживает обучающийся, обнаруживший знания основного учебно-программного материала в объеме, необходимом для дальнейшей учебы и предстоящей работы по специальности/профессии, справляющийся с выполнением заданий, предусмотренных программой, знакомый с основной литературой, рекомендованной программой, но, у обучающегося обнаружены неточности в развернутом раскрытии понятий, терминов, определений, план ответа выстроен непоследовательно, в ответе допущены погрешности, исправленные под руководством преподавателя.
Оценка «неудовлетворительно» выставляется обучающемуся, если в ответе обнаружены пробелы в знаниях основного учебно-программного материала, недостаточно раскрыты понятия, термины, допущены принципиальные ошибки в выполнении практических заданий. Ответ содержит ряд серьезных неточностей. Выводы поверхностны.
2. Средства контроля приобретения практического опыта
	Коды и наименование формируемых профессиональных компетенций
	Виды и объем работ на практике, условия выполнения
	Документ, подтверждающий качество выполнения работ

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

ПК 1.2 Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

ПК 1.3 Контролировать текущую деятельность сотрудников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества
	1. Выяснить запросы потребителя на размещение.

2. Оформить заказ по запросу потребителя (характер размещения: при предварительном заказе мест/ без предварительного резервирования мест/ стоимость номера, сроки размещения, порядок оплаты).

3. Предоставить информацию по запросу (наличие мест, цена номеров, перечень услуг, входящих в цену номера, порядок оформления проживания и оплаты услуг).

4. Оформить договор между Исполнителем и Потребителем: в регистрационной анкете проживающего указать вид платежа, адрес организации, оплачивающей проживание, запись номера комнаты гостя, даты и времени прибытия, подпись анкеты.

5. Оформить карту гостя по установленной форме.

6. Проверить соответствие оказанных услуг условиям договора.

7. Осуществить расчет с гостями: сформировать счет за проживание: тариф места, умноженный на число суток, оплату бронирования (при наличии), оплату дополнительных услуг.

8. Оформить финансовый отчет по окончании смены – в кассовую книгу внести запись о получении денежных средств от гостя.

9. Отработка навыков работы с профессиональными программами и их модулями.

10. Составление и обработка документации по загрузке номеров, ожидаемому заезду, состоянию номеров, начислениям.

11. Выполнение обязанностей ночного портье.

12. Отработка навыков использования техники приемов эффективного общения с гостями, деловыми партнерами и коллегами.
	· аттестационный лист о прохождении практики;

· характеристика с места производственной практики;

· отчет по практике;

· дневник практики.


3. Материалы для оценки освоения умений и усвоения знаний в ходе текущего контроля успеваемости
МДК 01.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения

Тема 1.1. Организация и технология работы службы приема и размещения с гостями


Ваша гостиница расположена в курортной зоне. У Вас заключены договора с крупными туроператорами России. Каждый сезон у Вас высокий туристский поток. К такому наплыву постояльцев необходимо оптимально подготовить инфраструктуру и персонал гостиницы. Однако, в данный период времени у Вас катастрофически не хватает сотрудников службы приема и размещения. Вы подали объявление о поиске сотрудников для временного трудоустройства (на летний период). К Вам обратилось большое количество потенциальных сотрудников. Отобрав нескольких из них Вы принялись за обучение будущих администраторов.

Условия выполнения задания: максимальное время выполнения задания: 1 час.

Формулировка задания:

1.Дайте характеристику курортной гостиницы.
2.В чем особенность обслуживания гостей в курортной гостинице?
3.На основе каких критериев подбираются сотрудники для службы приема и размещения (профессиональные и личностные)? Будут ли эти критерии актуальны в данной ситуации?
4.Какие методы обучения Вы будете использовать, чтобы как можно быстрее подготовить сотрудников? От чего зависит выбор?

Тема 1.2. Технология взаимодействия сотрудников службы приема и размещения с гостями.
Вы –администратор гостиницы «Звезда». Вам на стойку reception звонит постоялец и жалуется на отсутствие горячей воды, а также на слишком долгое ожидание обслуживания в номер. Вы обещаете разобраться с ситуацией и связаться с гостем позднее. Горячую воду отключили во всем гостиничном комплексе в связи с аварией на станции. Ужин не доставили в номер по причине некорректно принятой заявки –неверно 

время подачи блюд в номер (вместо 19.00 записали 21.00).
Условия выполнения задания: максимальное время выполнения задания: 1 час.
Формулировка задания
1.Каковы основные принципы разрешения конфликтов с гостями различной категории?
2.Каких норм этики необходимо придерживаться в таких ситуациях?
3.Каким образом Вы разрешите подобную ситуацию? Составьте варианты возможного диалога с гостем.
4.Какие меры необходимо предпринять, чтобы сгладить впечатление гостя от пребывания в Вашей гостинице?
Тема 2.1. Технологический цикл обслуживания гостей. Прием и размещение гостей.

Ваша гостиница расположена в центральной части г.Москвы и предоставляет бизнес-услуги. В рамках Вашего предприятия периодически проводятся различные бизнес-мероприятия. Персонал гостиницы предоставляет высокий уровень сервиса, этичен и профессионален. Дополнительные услуги гостиничного предприятия отвечают запросам потребителей и ассортиментом, и качеством.
Формулировка задания:

1.Дайте характеристику бизнес-гостиницы. В чем особенность обслуживания бизнес-категории потребителей?
2.Как вы считаете, за счет чего предоставляется высокий уровень сервиса? Какова роль персонала в создании качественного сервиса?
3. Что такое технологический цикл? Раскройте этапы цикла для данного случая?
4.Что такое стандарты сервиса? Оказывают ли они влияние на уровень сервиса? Назовите профессиональные и этические стандарты сервиса службы приема и размещения.

Тема. 2.2. Документация службы приема и размещения.
Вы – менеджер службы приема и размещения гостиницы «Звезда». Вам поступили заявки на заселение от следующих категорий потребителей:
(Семья с 2 детьми
(Группа школьников (5 человек)
(Молодожены
Формулировка задания:

1.Подберите для каждой категории гостей оптимальный вариант для заселения:
(Категория номера
(Тип питания
(Дополнительные услуги
Объясните свой выбор.
2.Возможно ли использовать дискуссионный метод «Диснея» при подборе номера? Какие основные и дополнительные вопросы Вы зададите при приеме заявки? 
3.На что необходимо делать акцент при продаже гостиничных услуг Вашего предприятия в процессе общения с каждым из таких потребителей?
4.Какую документация необходимо заполнить: для заселения гостей, какую документацию при необходимости отправляем гостям?

5. Заполните форму бронирования для каждого случая

Тема. 2.3. Оформление выезда гостя и процедура его выписки.

Вы – менеджер службы приема и размещения гостиницы «Звезда». У Вас проживают в течение недели следующие категории потребителей:

(Семья с 2 детьми (стандарт 5600 за сутки, завтраки 300 рублей)
(Группа школьников,5 человек (эконом 2000 за сутки, одноместные, завтраки 300 рублей)

(Молодожены (люкс 7000, полный пансион 1000 рублей за день)

Сегодня данные гости выезжают.
Формулировка задания:

1. Проведите расчёт с гостями
2.Заполните необходимые документы

3. Составьте диалог с гостем при выезде

4. Для группы школьников оформите раздельный счет

Тема 3.1. Взаимодействие службы приема и размещения с другими службами гостиницы.

Вы – менеджер службы приема и размещения гостиницы «Звезда». У Вас проживают в течение недели семья с 2 детьми. Гости попросили организовать для них экскурсию и трансфер до вокзала

Формулировка задания:

1. Проведите расчёт с гостями 
2. Заполните необходимые документы для услуг
3. Составьте диалог с гостем при заказе услуги

4. Сообщите в другие службы о необходимости предоставления услуг

5. Оформите необходимую документацию по данным услугам.
Тема 3.2. Организация ночного аудита
Вы – ночной аудитор службы приема и размещения гостиницы «Звезда». В отеле проживали в течение недели следующие категории потребителей:

(Семья с 2 детьми (стандарт 5600 за сутки, завтраки 300 рублей)
(Группа школьников,5 человек (эконом 2000 за сутки, одноместные, завтраки 300 рублей)

(Молодожены (люкс 7000, полный пансион 1000 рублей за день)

Формулировка задания:

1. Проверьте расчёт с гостями 
2. Заполните необходимые документы о проверке
3. Составьте диалог с администратором о состоянии проверки

4. Сообщите в другие службы о качестве выполнения их работ
МДК 01.02 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы приема и размещения

Тема 1. Организация и технология работы службы приема и размещения с гостями на английском языке

ОЦЕНОЧНОЕ  СРЕДСТВО Тестовые задания на понимание основного содержания текста и запрашиваемой информации (аудирование)
Цель  понимание основного содержания текста и запрашиваемой информации

Проверяемые компетенции (код): ПК 1.1, ПК 1.2, ПК 1.3, ОК 01, ОК 2, ОК 3, ОК 04
Пример оценочного средства (примерные тестовые задания, типовой вариант контрольной работы и др.)   
Формулировка задания: Listen to the speaker and answer the questions below. 

Hello. Welcome to the hotel. We have everything ready for you. You've already checked in online, so first let me tell you about your room. You've ordered the deluxe room and it comes with one large king size bed, and in your room we have a work area with a desk and chair. Luckily for you, this room has just been remodeled so it has new furniture and new wallpaper, so it looks really nice so you'll have one of your premium rooms.

OK, here is your room key. As you can see this is a modern key, so what you need to do with this is slide this into the door and slide the key into the door with the holes facing the door and you'll see a light come on and it will unlock the door, so that's how you get in the room.

Also, for all guests we offer one free, complimentary beverage at the bar, so the bar is located outside of the hotel by the pool. It's also near the beach, so take this down to the bar outside, and you can get your free drink.

Also, part of your hotel package, you have a free breakfast and your breakfast is the super healthy pack, which comes with an egg, and fruit and your choice of beverage as well.

Oh, one more thing, I forgot to mention, in your room, you are only on the third floor and your bathtub is by the window, so if you take a bath be sure to close the blinds because people can see you in the bathtub because it's so close to the window, so please remember that.

And lastly, the room attendants will come by to clean your room usually at around 10 o'clock, so they'll come by, give you fresh towels, clean up the room. If you do not want your room cleaned at that time please call down and tell somebody and we can postpone it for later.

OK, thank you very much. I hope you enjoy your stay and thanks for checking in.

Answer the following questions.

1) What is in the room? [image: image2.png]



[image: image3.wmf]a) One large king size bed
[image: image4.wmf]b) One large queen size bed
[image: image5.wmf]c) One single bed

2) How do you open the door? [image: image6.png]



[image: image7.wmf]a) Turn the key in the lock
[image: image8.wmf]b) With a light
[image: image9.wmf]c) You slide the key into a hole

3) How many complimentary beverages do they offer? [image: image10.png]



[image: image11.wmf]a) 0
[image: image12.wmf]b) 1
[image: image13.wmf]c) 2

4) What does breakfast cost? [image: image14.png]



[image: image15.wmf]a) 3 dollars
[image: image16.wmf]b) 5 dollars
[image: image17.wmf]c) It is free

5) Before taking a bath, you should _______. [image: image18.png]



[image: image19.wmf]a) close the blinds
[image: image20.wmf]b) turn on the water
[image: image21.wmf]c) close the window

6) What time will your room be closed? [image: image22.png]



[image: image23.wmf]a) 9
[image: image24.wmf]b) 10
[image: image25.wmf]c) 11

Тема 2.1 Особенности работы с гостями.

ОЦЕНОЧНОЕ  СРЕДСТВО   Монологические и диалогические ответы
Цель представить устное сообщение на заданную тему
Проверяемые компетенции (код): ОК 2, ОК 3, ОК 5, ОК 10
Пример оценочного средства (примерные тестовые задания, типовой вариант контрольной работы и др.)
Работа с карточками по профессиональной тематике:

1. Role-play a receptionist-guest conversation (reserve a room for family with children).

2. Role-play a receptionist-guest conversation (reserve a room for newly-weds).

3. Role-play a receptionist-guest conversation (reserve a room for seniors by phone)

4. Make a reservation for businessmen by phone.

5. Act out the checking-in procedure following all the necessary formalities.

Тема. 2.2. Организация взаимодействия сотрудников с гостями при приеме, регистрации, размещении и выписки на английском языке

ОЦЕНОЧНОЕ СРЕДСТВО Тестовые задания на понимание основного содержания текста и запрашиваемой информации (чтение)

Цель понимание основного содержания текста и запрашиваемой информации

Проверяемые компетенции (код): ПК 1.3, ОК 01, ОК 2, ОК 3, ОК 5, ОК 10
Пример оценочного средства (примерные тестовые задания, типовой вариант контрольной работы и др.)   

Формулировка задания: Read the information provided in a room leaflet from The Barclay Hotel in New York for 3 minutes and make sure you understand it.
YOUR ROOM AT A GLANCE

INSTANT SERVICE

To make your stay more enjoyable, Instant Service is available “around the clock” for any requests.

WAKE-UP SERVICE

Please contact Instant Service.

IN-ROOM BAR

Your private bar is stocked daily with a variety of drinks and snacks. Items removed are automatically charged to your account. A menu with pricing is located in your room.

THE INTERNET

Your room is equipped with high speed Internet access. A daily access fee will be assessed to your account.

EXPRESS CHECK-OUT

For a fast and effortless check-out, please utilize our voicemail check-out by dialing extension 4510 and leave your name and room number.

IN-ROOM COFFEE

Complimentary coffee is replenished daily in your room. Keurig-makers have directions located on the front of the machine. If further assistance is required please dial Instant Service. Complimentary coffee and tea is also served in the Lobby from 6:00AM to 7:00AM.

FITNESS CENTER

The Fitness Center offers an assortment of cardio and weight training equipment. Available 24 hours a day with a guestroom key card access on the third floor. Access to the steam room and sauna are available from 6:00AM to 8:00PM.

IN-ROOM SAFE

The safe can be programmed with a personalized four-digit pin code for each use. Please see detailed instructions located in the safe. Alternatively, safe deposit boxes are available at the Reception Desk.

HOUSEKEEPING SERVICE

Your room is serviced daily between 8:30AM and 2:30PM Monday through Friday; between 9:00 AM and 3:00 PM Saturday, Sunday and Holidays. For fresh towels after service hours, please dial Instant Service.

LAUNDRY & SHOE SHINE

Please find instructions in your closet for Laundry, Pressing and Dry Cleaning Service. For Shoe Shine service, please contact Instant Service for pick-up.

ENTERTAINMENT

For your viewing pleasure we are pleased to offer a selection of pay per view movies and entertainment options. To view these and other options, press the menu button on the remote control. 

Material from Intercontinental New York Barclay Hotel

Choose the correct variant:
1. You can contact Instant Service ...

A. twelve hours a day

B. twenty-four hours a day

C. in the hotel lobby next to the clock

D. every hour on the hour: at 6 o’clock, 7 o’clock, etc.

2. There is a variety of drinks and snacks ...

A. in the hotel’s private bar

B. hat are removed from your room every day

C. that you can have and pay with your room bill

D. that are automatically charged to your bank account

3. There is.............Internet access in your room.

A. fast

B. free

C. basic

D. wireless

4. If you want a coffee, you can ...

A. dial Instant Service

B. put money in a machine in your room

C. follow the directions to the nearest coffee bar

D. have it for free in the lobby early in the morning

5. To enter the Fitness Center you need ...

A. your room key card

B. to ask for a specific key

C. to be a guest on the third floor

D. to go between 6:00AM and 8:00PM

6. The in-room safe is ...

A. an alarm system that you can program

B. a box with a pin code to keep valuable things

C. a deposit box that you can get at the Reception Desk

D. a personalized four-digit pin code to enter each room

7. You can find that your room hasn’t been cleaned yet if you come back at ...

A. 2:00 AM on a Friday

B. 2:00 PM on a Friday

C. 3:00 AM on a Sunday

D. 3:30 PM on a Sunday

8. If you need to clean your shoes ...

A. you’ll find instructions in your closet

B. call Instant Service for instructions on how to clean them

C. call Instant Service and they’ll clean them for you in your room

D. call Instant Service and they’ll collect the shoes from your room

9. The hotel offers a selection of films that you can watch ...

A. for free

B. for a daily amount of money

C. and pay for each film you watch

D. in the hotel’s entertainment area

10. Which one is NOT TRUE? You should contact Instant Service if you need ...

A. to check out

B. fresh towels
C. to wake up early

D. to clean your shoes

Тема 3. Стандарты обслуживания гостей в процессе технологического цикла на английском языке 
ОЦЕНОЧНОЕ  СРЕДСТВО Лексико-грамматический тест
Цель Проверка усвоения пройденного лексического и грамматического материала
Проверяемые компетенции (код): ПК 1.1, ПК 1.2, ПК 1.3, ОК 2, ОК 5, ОК 10
Пример оценочного средства (примерные тестовые задания, типовой вариант контрольной работы и др.)   

Формулировка задания: Выполните тест.
Test 1

1. Rearrange the words to make requests and offers. 
1. name / I / your / Could / have / ? Could I have your name?

2. meet / at / like / to / I’d / 6.00 pm

3. Can / take / you / message / for / I / a /? 

4. manager / I’d / to / speak / the / to / like 

5. help / you / I / Can / ? 

6. your / have / Can / passport / I / ?

7. a / I’d / room / like / double 

8. me / tell/ you / Could / number / my / room /? 

2. Correct the sentences.
1) Are there Internet access? Is there Internet access?

2) There aren’t a car park. 

3) There’s 300 rooms. 

4) Is there any disabled facilities? 

5) There are an exchange bureau. 

6) Are there a minibar in the room? 

7) There isn’t any shops. 

8) Is there any cloakrooms? 

3. Make questions and short answers with do/does, don’t/doesn't.
1) …Do …. you have any luggage? Yes, I……do………. 

2)…………. the hotel have a laundry? No, it………………

3)…………. she want to book a room? Yes, she…………….

4)…………. you work in reception? No, I……………….

5)…………. he speak English? Yes, he………………

6)…………. we have a parking space? Yes, you…………….

7)…………. she know the city? No, she…………….

8)…………. they have any children? Yes, they…………….

4. Complete the sentences with prepositions of time: on, at, in, from ... to.
1) Is the bar open …on….Sundays?

2) I work …………7.00 am ………….4.00 pm.

3) The swimming pool closes ……………the evening.

4) We serve breakfast …………….8.00 am………… 9.30 a.m. …………… the weekend. 

5) The new hotel opens …………….. two months.

6) The autumn season starts ………………September.

7) I’d like to book a table for three …… 3rd January.

8) Do you close ………………. Christmas?

4. Комплект материалов для оценки сформированности элементов общих и профессиональных компетенций по виду профессиональной деятельности в ходе промежуточной аттестации
Материалы для комплексного экзамена по МДК 01.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения, МДК 01.02 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы приема и размещения
Вопросы к экзамену по МДК 01.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения
1. Раскрыть формы оплаты за услуги гостиниц

2. Какой документ установленной формы подтверждает факт состоявшегося публичного договора между гостиницей как исполнителем услуг и потребителем гостиничных услуг? 
3. Раскрыть сущность документов, на основании которых осуществляется поселение в гостиницу и оформляется договор на проживание. 

4. Раскрыть порядок заключения договора на бронирование мест в гостинице (в соответствии с действующими Правилами предоставления гостиничных услуг в РФ)

5. Раскрыть формы подачи заявок; недостатки и преимущества каждого из способов подачи заявок.

6. Назовите основные сведения, которые должна содержать заявка на бронирование мест в гостинице?

7. Как исключить фактор ошибок и неполноты сведений в заявке на бронирование, полученной по телефону?

8. Перечислите виды «комплиментов» постоянным гостям, персональных и дополнительных услуг и порядок их оказания 

9. Раскрыть порядок оплаты за услуги проживания (согласно Правилам предоставления 

10. Раскрыть порядок действия обслуживающего персонала при обнаружении фактов материального ущерба, и порядок возмещения материального ущерба, нанесенного гостинице потребителями услуг.

11. Описать основные навыки и знания работников службы приема и размещения для решения конфликтных ситуаций

12. Как реализуются принципы мотивации эффективного труда работников через технику учёта и анализа жалоб клиентов?

13. Какой платежный документ оформляется при досрочном выезде гостя и на какую сумму он был оформлена в данной ситуации?

14. Раскрыть источники возникновения конфликта. 

15. Раскрыть классификацию номерного фонда гостиниц в России.

16. Описать операционный процесс размещения гостей 

17. Раскрыть должностные обязанности и уровень компетентности работников, занятых на уборке номерного фонда гостиницы

18. Раскрыть функции отдела и должностных лиц, осуществляющих прием, регистрацию гостей и их размещение в номера гостевого фонда.
19. Из каких специалистов состоит служба приема и размещения и с какими проблемами (трудностями) они сталкиваются в ежедневной работе?

20. Раскрыть структуру службы приёма и размещения и ее функции 

21. Раскрыть правила расчёта оплаты за проживание. Ранний заезд. Поздний выезд 

22. Показать порядок и способы разрешения рабочих ситуаций при поселении и выселении гостя 
23. Раскрыть технологию обработки данных и оперативного учета заявок при Интернет-бронировании.
24. Перечислите категории лиц, которым предоставляются скидки на услуги и назовите основные документы, регламентирующие порядок их применения.

25. Опишите порядок регистрации гостей по брони или по свободному поселению. 

26. Какие правила соблюдения информационных связей со службами гостиницы по встрече гостей и их обслуживанию во время проживания.

27. Особенности работы с жалобами и предложениями потребителей гостиничных услуг

28. Показать процесс подготовки и реализация услуг для проведения корпоративных и общественных мероприятий на производственных площадях гостиничного предприятия (конференции, семинары, совещания и т.п.).

29. Раскрыть информацию об услугах, которая доводится до сведения потребителя в соответствии с «Правилами предоставления гостиничных услуг РФ».

30. Раскрыть требования к номерам для особой категории гостей – людей с ограниченными возможностями здоровья.

31. Опишите алгоритм поведения персонала отеля в случае проявления агрессивности со стороны клиентов.

32. Инструкция обслуживания для работников службы регистрации и размещения по действиям в нестандартных ситуациях – произошла авария электроснабжения в номере.

33. Перечислите виды комплиментов (поощрений) для гостей.

34. Показать варианты ознакомления гостя с номером. Демонстрация номера. Назначение номера.

35. Раскрыть правила подбора гостевого номера в соответствии с пожеланиями и личными предпочтениями гостей

36. Раскрыть правила осуществления продаж номеров 

37. Раскрыть возможность поселения гостей с животными в различных средствах размещения гостиничного типа. 

38. Показать технологию решения ситуаций с несогласием гостя оплачивать счет.

39. Опишите порядок поселения гостя в номер по брони
40. Опишите порядок поселения гостя в номер по от стойки

41. Опишите порядок поселения гостя в номер по корпоративному тарифу

42. Опишите порядок поселения вип-гостя в номер

43. Опишите порядок выселения гостя по брони

44. Опишите порядок выселения гостя от стойки

45. Опишите порядок выселения гостя по корпоративному тарифу

46. Опишите порядок выселения вип-гостя
Тематика курсовых работ

1. Сравнительный анализ технологических производственных операций в гостинице категории пять звезд. 

2. Современная организация приема и обслуживания в гостиницах категории пять звезд. 

3. Сравнительный анализ технологических производственных операций в гостинице категории четыре звезд. 

4. Современная организация приема и обслуживания в гостиницах категории четыре звезды. 

5. Сравнительный анализ технологических производственных операций в гостинице категории три звезды. 

6. Современная организация приема и обслуживания в гостиницах категории три звезды. 

7. Организация обслуживания различных категорий гостей в гостинице (на примере гостиницы вашего региона).

8. Анализ работы службы приема и размещения (на примере конкретной гостиницы). 

9. Анализ процедуры подготовки и проведения расчетов за проживание. 

10. Особенности организации службы приема и размещения (на примере конкретной гостиницы). 

11. Проблемы службы приема и размещения и пути их решения (на примере конкретной гостиницы).

12. Анализ основных функциональных обязанностей персонала службы приема и размещения (на примере конкретной гостиницы).

13. Организация обеспечения безопасности для проживающих в гостинице (на конкретном примере).

14. Анализ процесса документооборота в службе приема и размещения (на конкретном примере).

15. Анализ процедуры выписки гостя (на конкретном примере).
16. Организация деятельности службы ночного аудита (на конкретном примере).
Ситуационные задачи по МДК 01.02 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы приема и размещения
1. Решение ситуационных задач на проверку тарифов, счетов, суточного отчета гостиницы, записей в журнале регистрации
2. Выписка счетов, внесение изменений в счет, производство расчетов с клиентом
3. Ролевая игра «Выезд гостя»
4. Работа с информационной базой данных гостиницы
5. Ролевая игра «Оказание помощи выезжающему гостю»
6. Разработка принципов взаимодействия службы приема и размещения с другими отделами гостиницы
7. Ролевая игра «Передача смены коллеге»
8. Составление алгоритма проведения ночного аудита
Материалы для экзамена квалификационного
по профессиональному модулю ПМ.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения

В качестве итоговой аттестации по профессиональному модулю после завершения обучения проводится экзамен (квалификационный), на котором представители работодателей и учебного заведения проверяют готовность обучающегося к выполнению соответствующего вида профессиональной деятельности и сформированность у него профессиональных (ПК) и общих компетенций (ОК).

Экзамен (квалификационный) проводится после изучения всех МДК модуля, прохождения учебной и производственной практики.

Экзамен (квалификационный) учитывает: оценку освоения МДК, прохождение учебной и производственной практики, защиту портфолио.

Экзамен (квалификационный) определяет уровень и качество освоения образовательной программы, проверяет готовность обучающегося к выполнению соответствующего вида профессиональной деятельности и сформированность у него компетенций.

Итогом проверки является однозначное решение «вид профессиональной деятельности освоен / не освоен».

Экзамен квалификационный проводится в форме защиты портфолио с предоставлением презентации портфолио, оценочных листов портфолио студента, итоговой ведомости оценки профессиональных компетенций (ПК) с оформлением оценочной ведомости по профессиональному модулю.

Лица, проводящие оценку – члены экзаменационной комиссии (работодатели, представители учебного заведения – преподаватели, мастера производственного обучения, заведующий отделением), фиксируют представленные доказательства освоения ПК в итоговой оценочной ведомости ПК через оценочные листы МДК модуля и учебной практики, документов производственной практики (дневника, производственной характеристики), портфолио.

Экзамен квалификационный проводится в кабинете теоретического обучения в соответствии с графиком экзаменов и приказом директора колледжа. Кабинет должен быть оснащен мультимедийной техникой.

Студент показывает с комментариями подготовленную презентацию своего портфолио. В этот период квалификационная комиссия просматривает портфолио в бумажном варианте, проверяет подготовленные документы: оценочный лист МДК ПМ, оценочный лист учебной практики ПМ, аттестационный лист по производственной практике, итоговую ведомость оценки ПМ.

Комиссия может задать устные вопросы по изученному профессиональному модулю для уточнения степени освоения ПК данного модуля. Перечень устных теоретических вопросов подготавливает преподаватель, перечень производственных ситуаций подготавливает руководитель практики (мастер производственного обучения).

После защиты портфолио, студент выходит из аудитории, комиссия принимает решение и дает заключение «данный ПМ освоен / не освоен» и заполняет итоговую ведомость оценки ПМ, оценочный лист профессионального модуля.

Портфолио – способ фиксирования, накопления и оценки индивидуальных достижений обучающегося (подборка сертифицированных достижений, наиболее значимых работ и отзывов на них).

Тип портфолио: портфолио смешанного типа.

Портфолио состоит из трёх разделов:

I «Работы» (фотоотчеты, дневники-отчеты, комплект технологической документации (технологические карты, диагностические карты, таблицы расчетов, характеристика материала, оборудования, приспособлений), доклады участников научно-технических конференций с презентацией.

II «Отзывы» (характеристика руководителя практики, отзывы о выполненных работах (рефератах, проектах, пр.)).

III «Документы» (Аттестационный лист по практике; Оценочная ведомость; Грамоты, дипломы олимпиад, конкурсов и т. п.).

Требования к оформлению портфолио:

Обязательными элементами портфолио являются:

- титульный лист;

- индивидуальное задание;

- содержание портфолио;

- приложения (копии грамот, дипломов, сертификатов и др. документов, заверенных в образовательной организации).

Художественное оформление портфолио не оценивается.

Общий объем портфолио. Портфолио носит смешанный характер, состоящий из документов, работ обучающегося, отзывов.

Перечень прилагаемых документов: дипломы, грамоты, сертификаты олимпиад, конкурсов профессионального мастерства, творчества; документы по тестированию; удостоверения и сертификаты по курсам дополнительной профессиональной подготовки и т.п.

Перечень прилагаемых работ: творческие, проектные, исследовательские работы; ведомость или зачетная книжка о прохождении курсов по выбору, электронные документы, фотографии, видеозаписи, проекты, отчеты о практиках и т.п.

Перечень прилагаемых отзывов: тексты заключений, рецензии, отзывы, резюме, эссе, рекомендательные письма.

Электронная презентация портфолио представляется и защищается обучающимся на экзамене (квалификационном).

Общий объем портфолио должен быть не более 30 страниц формата А4. Шрифт Times New Roman, размер шрифта – 14 пт, интервал – полуторный, поля по 2 см (со всех сторон). Не допускается использовать пробелы и символы табуляции для форматирования текста. Текст набирается без переносов.

Портфолио предъявляется на бумажном носителе, должно иметь сквозную нумерацию.

Требования к защите и презентации портфолио:

1. Оформление портфолио в соответствии с эталоном (титульный лист, задание, содержание).

2. Защита портфолио в форме собеседования или компьютерной презентации, выполненной в среде Power Point.

Примерные критерии оценки портфолио:

Оценка «отлично»: портфолио демонстрирует полноту содержания всего комплекта документов. Различные виды документации заполнены с соблюдением требований к ее оформлению. Контролирующая документация представлена в полном объеме. Наличие положительных отзывов с баз практики о выполненных видах работ. Содержание портфолио свидетельствует о больших приложенных усилиях, наличия высокого уровня самоотдачи и творческого отношения к содержанию портфолио. Представлено разнообразие видов самостоятельной работы. Прослеживается стремление к самообразованию и повышению квалификации. Проявляется использование различных источников информации. В оформлении портфолио ярко проявляются оригинальность, изобретательность и высокий уровень владения информационно-коммуникационными технологиями.

Оценка «хорошо»: портфолио демонстрирует большую часть от содержания всего комплекта документов. Не в соответствии с требованиями заполнена часть документации. Контролирующая документация представлена в полном объеме. Наличие положительных отзывов с баз практики о выполненных видах работ. Представлено однообразие видов самостоятельной работы. Используются основные источники информации. Отсутствует творческий элемент в оформлении. Проявляется средний уровень владения информационно коммуникационными технологиями.

Оценка «удовлетворительно»: портфолио демонстрирует половину материалов от содержания всего комплекта документов. Не в соответствии с требованиями заполнена большая часть документации. Контролирующая документация представлена наполовину. Отзывы с баз практики содержат замечания и рекомендации по совершенствованию профессиональных умений и навыков. Представлено мало видов самостоятельной работы. Источники информации представлены фрагментарно. Отсутствует творческий элемент в оформлении. Проявляется низкий уровень владения информационно-коммуникационными технологиями.

Задания для теоретического этапа
	№
	Задача (вопрос)
	№
	Ответы

	1
	Какие средства размещения из перечисленных
	1
	Арендованное жилье

	
	относят к специализированным?
	2
	Гостиницы

	
	
	3
	Конгресс-центры

	
	
	4
	Хостелы

	2
	Ботель - это небольшая гостиница
	1
	на воде


	
	
	2
3
4
	в воздухе под водой в горах

	3
	Мотель - это средство размещения, расположенное
	1
2
3
4
	в деловой части города вблизи автомагистрали
в центре населенного пункта возле железнодорожного вокзала

	4
	Какие услуги в гостиницах из перечисленных предоставляются за дополнительную плату?
	1
2
3
4
	Вызов врача
Передача корреспонденции
Информация портье
Обслуживание питанием в номере

	5
	В Израиле отели классифицируются по уровню комфорта на три категории. Выберите верный вариант.
	1
2
3
	Люкс, высшая, первая Высшая, первая, вторая Первая, вторая, третья

	6
	В какой стране принята «буквенная» система классификации гостиниц по уровню комфорта?
	1
2
3
4
	Великобритания Германия Греция Франция

	7
	Международные гостиничные правила - это обязательные правила для любой гостиницы?
	1
2
	Да
Нет

	8
	Из какого количества комнат состоит жилой номер первой категории?
	1
2
	четырех трех


	
	
	3
4
	двух одной

	9
	В гостинице категории 4 звезды может быть четырехместный номер (2 категории)?
	1
2
	Да
Нет

	10
	Что из перечисленного не входит в вестибюльную группу помещений?
	1
2
3
4
	гардероб бельевой склад камера хранения рецепция

	11
	Может ли гость при временном отъезде из гостиницы оставить свой багаж в камере хранения?
	1
2
	Да
Нет

	12
	Консьерж - это работник службы
.
	1
2
3
4
	административной обслуживания приема и расчетной части эксплуатации номерного фонда

	13
	Какие требования предъявляют к персоналу неконтактных служб?
	1
2
3
4
	знание иностранных языков коммуникабельность наличие специального образования ограничение возраста

	14
	Работников каких служб относят к персоналу первого уровня?
	1
2
3
	Коммерческой
Бронирования
технической


	
	
	4
	финансовой

	15
	К персоналу неконтактных служб относят работников службы 

	1
2
3
4
	административного банкетинга

эксплуатации номерного фонда

обслуживания

	16
	Заявки на бронирование номеров/мест в средства размещения поступают из постоянных и 
 источников.
	1
2
3
4
5
	Переменные
Разовые

Случайные

Выборочные

внутренние

	17
	Какие пути (каналы) резервирования мест в гостиницах из перечисленных не предназначены для индивидуальных туристов?
	1
2
3
4
5
	интернет-бронирование централизованное бронирование телефон
почта
факс

	18
	Какая информация не требуется в заявке на бронирование мест в гостинице?
	1
2
3
4
5
	количество гостей дата и время приезда дата и время отъезда семейное положение потенциальных гостей категория номера

	19
	Резервирование с подтверждением гостиницы о том, что она предоставит клиенту заказанный номер и в необходимое ему время называется
	1
2
3
	Гарантированным

Негарантированным

обязательным


	
	бронированием
	4
	перебронированием

	20
	Поднос багажа в номер является обязательной
	1
	без звезд и 1*

	
	услугой в гостиницах каких категорий?
	2
	2* и 3*

	
	
	3
	3* и 4*

	
	
	4
	4* и 5*

	21
	Багаж гостя в номер доставляет 

	1
	Посыльный

	
	
	2
	коридорный

	
	
	3
	Валет

	
	
	4
	портье

	
	
	5
	супервайзер

	22
	Услуги, которые оказывают консьержи, входят
	1
	Да

	
	в цену размещения?
	2
	Нет

	23
	Анкета «случайного» гостя, прибывшего в
	1
	Да

	
	гостиницу, заполняется дежурным администратором?
	2
	Нет

	24
	Заполненная и подписанная «Анкета гостя»,
	1
	информационный листок

	
	прибывшего в гостиницу, - это
	2
	страховой полис

	
	
	3
	подтверждение договора между гостем и

	
	
	
	гостиницей на размещение

	
	
	4
	пропуск в гостиницу

	25
	Цена номера по брони дороже опубликованного
	1
	Да

	
	тарифа?
	2
	Нет

	26
	Бронирование по предоплате (или по
	1
	обязательное

	
	выставлению счета, или по кредитной карте,
	2
	гарантированное

	
	или туристским ваучером) - это
	3
	негарантированное

	
	бронирование
	4
	централизованное

	27
	Вещь, которую уехавший гость забыл в
	1
	Да

	
	вестибюле гостиницы, должна быть сохранена и возвращена ему?
	2
	Нет

	28
	При своевременной аннуляции бронирования
	1
	Да

	
	можно ли получить обратно деньги за бронь?
	2
	Нет

	29
	Картотека постоянных гостей включает только
	1
	Да

	
	VIP-персон?
	2
	Нет

	30
	Может ли администрация гостиницы изменить
	1
	Да

	
	единый расчетный час с 12-00 на другой?
	2
	Нет

	31
	Может ли турфирма аннулировать заказ на
	1
	Да

	
	размещение туристов в гостинице менее чем за 24 часа до заезда без уплаты штрафа?
	2
	Нет

	32
	Если турист поселяется в гостинице после
	1
	бесплатная услуга

	
	00.00, как ему должны выставить счет за этот
	2
	за каждый час до расчетного часа

	
	период времени до расчетного часа?
	3
	за половину суток

	
	
	4
	за сутки

	33
	Время, проведенное в гостинице сверх срока проживания, равное 5 часам после расчетного часа, оплачивается гостем

	1
2
3
4
	бесплатная услуга за каждый час задержки за половину суток за сутки

	34
	Если гость задержался в гостинице на 15 часов после расчетного часа, как будет оплачиваться гостем эта услуга?
	1
2
3
4
	бесплатная услуга за каждый час задержки за половину суток за сутки

	35
	Медицинская аптечка при необходимости предлагается клиенту отеля за дополнительную плату?
	1
2
	Да
Нет


Ситуационные задания для практического этапа в формате WorldSkills
Процедура заселения. Ситуационное задание: Заселение - ролевая игра
	
	Подготовка к заезду на текущий день

	Описание действий
	Пока Администратор готовится, он объясняет все шаги:
· Распечатать список заездов и комментарий к ним

· Взять профайлы каждого гостя из папки Бронирование (упорядочены по дням);

· Положить список заезда и гостевые профайлы на стойку;

· Проинформировать другие отделы о приезде VIP гостей;

· Проинформировать F&B о необходимость предоставления комплемента гостю в честь Дня рождения

· Подготовить ключи для гостей на сегодня

· Запрограммировать ключи к комнатам, которые свободные и чистые

· Положите ключи в специальные отсеки

	Документы
	План, список на заезд, ключи, список телефонов служб, система бронирования ( в компьютере), папка под заезд, отчет о состоянии номеров


Заселение гостя AAA: гость впервые в отеле, номер на одного с завтраком (номер свободен и чистый)

	Описание действий

	Администратор приветствует гостя;

Спрашивает паспорт;

Находит имя в списке;

Подтверждает детали бронирования;

Просит гостя заполнить форму и подписать;

Делает копию необходимых данных паспорта (имя, национальность, дата рождения, место рождения); Возвращает паспорт;

Проверяет, свободен ли номер и чистоту номера;

Уточняет у гостя будет ли гарантировать доп. расходы;


	Описание действий

	· Программирует ключи и отдает гостю;
· Информирует о месторасположении комнаты (номер комнаты, этаж);

· Информирует о расписании завтрака и расположении ресторана;

· Информирует о других услугах отеля;

· Необходимо сказать, что стойка размещения доступна 24 часа в сутки;

· Желает хорошего дня;

· Кладет профайл в папку .

	Документы
	План, список под заезд, карта гостя, ключ от номера, отчет о чистоте номеров, форма гостя, паспорт, список выезжающих, папка под заезд; стойка

	Игроки
	Гость


Заселение гостей BBB - Через агентство (10.15 утра | гости впервые в отеле, комната на двоих с завтраком, номер свободен, но еще не готов)
Администратор приветствует гостей;

Спрашивает паспорт и ваучер;

Находит имя в списке;

Подтверждает детали бронирования;

Проверяет, свободен ли номер и чистоту номера;

Звонит горничной и уточняет время готовности номера;

Предупреждает гостей, что номер еще не готов и озвучивает время готовности номера;

Спрашивает, не хотят ли гости оставить багаж в багажной комнате

Предлагает гостю отдохнуть в ресторане, либо пройтись по территории отеля ..

Номер готов к заселению (указанное время прошло)

Приглашает гостя;

Просит гостей заполнить форму и подписать;

Делает копию необходимых данных паспорта (имя, национальность, дата рождения, место рождения); Возвращает паспорта;

Уточняет у гостя будет ли гарантировать доп. расх оды (кредитная карта);

Программирует ключи и отдает гостю;

Информирует о месторасположении комнаты (номер комнаты, этаж);

Информирует о расписании завтрака и расположении ресторана;

Информирует о других услугах отеля;

Информирует о доступности стойки размещения доступна 24 часа в сутки;

	
	· Желает хорошего дня;
· Кладет профайл в папку.

	Документы
	План, список под заезд, карта гостя, ключ от номера, отчет о чистоте номеров, форма гостя, паспорт, список выезжающих, папка под заезд; стойка, бирка от багажа, внутренний список телефонов

	Игроки
	Гости, горничная

	Role 3.1.4.
	Заселение гостя CCC - Corporate (15.00pm | постоянный VIP гость | одноместные номер с завтраком | номер готов и чистый

	Описание действий
	· Администратор приветствует гостей;
· Подтверждает детали бронирования

· Просит подписать анкету гостя;

· Проверяет свободен ли номер и чистоту номера

· Просит кредитную карту, чтобы прогарантировать доп расходы;

· Программирует ключи и отдает гостю;

· Желает хорошего дня;

· Кладет профайл в папку ..

	Документы
	План, список под заезд, карта гостя, ключ от номера, отчет о чистоте номеров, форма гостя, паспорт, список выезжающих, папка под заезд; стойка, бирка от багажа,

	Игроки
	Гость


Ситуационное задание: Выселение - Ролевая игра
	
	Подготовка к выезду на следующий день

	Описание действий
	Пока Администратор готовится, он рассказывает всю процедуру Эксперту

	Документы
	Список начислений на комнаты, список на выезд, стойка

	Игроки
	


	
	Выселение гостя - наличные Г ость просит заказать такси в аэропорт

	Описание действий
	· Администратор приветствует гостя

· Уточняет номер комнаты

· Просит ключи от номера

· Проверяет список на выезд

· Необходимо спросить пользовался ли гость мини -баром( гости не пользовались)

· Распечатать список доп. расходов

· Узнать каким способом будет оплачивать гость

· Получить деньги

· Посчитать

· Сделать распечатку и отдать гостю (оставить копию)

· Узнать понравилось ли все гостю


	
	· Спросить, нужна ли помощь с багажом
· Узнать, может ли еще чем -нибудь помочь

· Позвонить в службу такси

· Поблагодарить и попрощаться с гостем

	Документы
	Список доп. расходов, список на выезд, стойка, карта гостя, ключи от номера, деньги, счет-фактура

	Игроки
	Гость


	
	Выезд гостя ВВВ кредитная карта + тур. агентство

	Описание действий
	· Администратор приветствует гостя

· Уточняет номер комнаты

· Просит ключи от номера

· Проверяет список на выезд

· Необходимо спросить пользовался ли гость мини-баром(гость не пользовался)

· Распечатать список доп. расходов

· Узнать каким способом будет оплачивать гость

· Осуществить оплату с помощью карты

· Распечатать счет-фактуру и чек (копии остаются)

· Просит гостя подписать;

· Узнает, понравилось ли все гостю

· Спрашивает, нужна ли помощь с багажом

· Узнает, может ли еще чем -нибудь помочь

· Благодарит и прощается

· Регистрирует выезд в списке и распечатывает счет для агентства

	Документы
	Список доп. Расходов, список на выезд., стойка. карта гостя, ключи от номера, счет фактура, POS чеки

	Игроки
	Гость


	
	Выезд гостя ССС - оплачивает компания

	Описание действий
	· Администратор приветствует гостя

· Уточняет номер комнаты

· Просит ключи от номера

· Проверяет список на выезд

· Необходимо спросить пользовался ли гость мини -баром( бутылка воды)


	
	· Администратор все начисляет на номер комнаты;
· Распечатывает счет и показывает гостю;

· Просит гостя подписать;

· Узнает, понравилось ли все гостю

· Спрашивает, нужна ли помощь с багажом

· Спрашивает нужно ли вызвать такси

· Узнает, может ли еще чем-нибудь помочь

· Благодарит и прощается

· Регистрирует в списке

	Документы
	Список доп. Расходов, список на выезд., стойка. карта гостя, ключи от номера, счет фактура

	Игроки
	Гость
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