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ПАСПОРТ  КОМПЛЕКТА  ОЦЕНОЧНЫХ  СРЕДСТВ
Перечень формируемых компетенций:

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

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

	ОК 03.
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие.

	ОК 04.
	 Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами.

	ОК 05.
	Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке с учетом особенностей социального и культурного контекста.

	ОК 06.
	Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных общечеловеческих ценностей.

	ОК 07.
	Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях

	ОК 08.
	Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержание необходимого уровня физической подготовленности

	ОК 09.
	Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности.

	ОК 10.
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке.

	ОК 11.
	Планировать предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере.


	ПК 3.1.
	Планирование потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале.

	ПК 3.2
	Организация деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

	ПК 3.3
	Контроль текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.



	№
п/п
	Контролируемые разделы (темы) дисциплины (профессионального модуля)
	Код контролируемой компетенции 
	Наименование

оценочного средства

	1
	Раздел 1. МДК.03.01. Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда
	ОК 1 - ОК 11, ПК 3.1 – ПК 3.3
	Практическая работа

	2
	Раздел 2. МДК.03.02 Иностранный язык в сфере профессиональной коммуникации для службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда

	ОК 1 - ОК 11, ПК 3.1 – ПК 3.3
	Практическая работа 

	3
	Тема 3. Учебная практика по ПМ.03
	ОК 1 - ОК 11, ПК 3.1 – ПК 3.3
	Отчет по практике

	4
	Тема 4. Производственная практика по ПМ.03
	ОК 1 - ОК 11, ПК 3.1 – ПК 3.3
	Отчет по практике


Сформированность выше перечисленных компетенций предполагает, что в результате освоения дисциплины обучающийся должен:
уметь:

· Осуществлять планирование деятельности Службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда;

· Оценивать и планировать потребность службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале;

· Определять численность работников, занятых обслуживанием проживающих гостей в соответствии установленными нормативами;
· правила оперативного планирования работы службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда.

· Организовывать процесс обслуживания гостей в процессе проживания в соответствии со стандартами гостиницы;

· Организовывать деятельность сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда гостиницы;

· Выбирать эффективные методы стимулирования и повышения мотивации подчиненных, обеспечения их лояльности;

· Выполнять регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда;

· Формировать фонд нормативных и технических документов службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда на современном уровне, в т.ч. на иностранном языке;

· Организовывать подготовку к работе необходимых для оказания услуги ресурсов: комплектация рабочей тележки, выбор чистящих и моющих средств, постельного и банного белья, инвентаря, оборудования, и эффективного их использования организовывать и контролировать уборку номеров,

· Служебных помещений и помещений общего пользования;

· составлять бланки заказов на услуги прачечной-химчистки;

· организовывать прием и оформление заказов на стирку и чистку личных вещей проживающих;

· контролировать учет банного, постельного и ресторанного белья;

· принимать и оформлять заказы на услуги бизнес-центра, сервис-бюро, SPA-услуг;

· составлять диалог и работать с документацией при оказании услуги «побудка»;

· осуществлять общение по телефону при возникновении нестандартных ситуаций;

· принимать и оформлять заказы на услуги автотранспорта;

· работать с анимационно-досуговыми программами в гостиницах;

· заполнять документацию при пользовании депозитной ячейкой;

· организовывать работу с ключами от гостиничных номеров;

· организовывать, хранить и учитывать работу с дополнительными магнитными картами;

· оформлять документы по приемке номеров и переводу гостей из одного номера в другой;

· организовывать оказание персональных и дополнительных услуг по стирке и чистке одежды, питанию в номерах, предоставлению бизнес-услуг, SPA-услуг, туристско-экскурсионного обслуживания, транспортного обслуживания, обеспечивать хранение ценностей проживающих;

· контролировать соблюдение персоналом требований к стандартам и качеству обслуживания гостей;

· составлять акты на списание инвентаря и оборудования и обеспечивать соблюдение техники безопасности и охраны труда при работе с ним;

· предоставлять услуги хранения ценных вещей (камеры хранения, сейфы и депозитные ячейки) для обеспечения безопасности проживающих;

· осуществлять координацию деятельности персонала слжубы обслуживания и эксплуатации номерного фонда с использованием терминологии на иностранном языке;

· Осуществлять взаимодействие и координацию деятельности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда с другими отделами (службами) гостиничного комплекса;

Разрабатывать и проводить вводный и текущий инструктаж подчиненных.
знать:

· Методику определения потребностей службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале нормы обслуживания, методики определения численности работников для качественного обслуживания гостей;

· Правила оперативного планирования работы службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда;
· Нормы обслуживания, методики определения численности работников для качественного обслуживания гостей.

· Задачи, функции и особенности работы службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в гостинице требования к обслуживающему персоналу, цели, средства и формы обслуживания технологии организации процесса обслуживания гостей регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в гостинице кадровый состав службы, его функциональные обязанности;

· Квалификационные характеристики должностей (профессий) сферы гостиничного сервиса требования к персоналу гостиничного предприятия порядок распределения обязанностей и определение степени ответственности персонала службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда гостиницы виды стимулирования труда персонала службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда, их эффективность;

· Особенности системы стимулирования сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда, в т ч.. различных категорий работников;

· Регламенты службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда;

· особенности оформления и составления отдельных видов организационно –распорядительных и финансово – расчетных документов; порядок регистрации документов и ведения контроля за их исполнением, в т.ч. на иностранном языке;

· Перечень ресурсов необходимых для качественного выполнения услуги, требования к их формированию, правила обслуживания и внутреннего распорядка в, гостиницах, размеры площади каждого номера, систему работы, коммуникаций, состояние оборудования; правила техники безопасности, противопожарной безопасности, сроки проживания клиентов в номерах, рациональную организацию труда на рабочем месте, систему оплаты труда, требования, предъявляемые к качеству выполняемых работ; ритм жизнедеятельности клиентов (отсутствие, время пребывания в номере, состав клиентов); нормы порядка, определяемого стилем гостиницы, законы чистоты и гигиены; правила и особенности применения чистящих и моющих средств; виды и последовательность уборочных операций; основные виды уборочных работ правила техники безопасности при проведении уборочных работ; порядок организации уборки номеров и требования к качеству проведения уборочных работ; правила техники безопасности и противопожарной безопасности при проведении уборочных работ в номерах, служебных помещениях и помещениях общего пользования, в том числе при работе с моющими и чистящими средствами; виды «комплиментов», персональных и дополнительных услуг и порядок их оказания; порядок и процедуру отправки одежды в стирку и чистку и получения готовых заказов; принципы и технологии организации досуга и отдыха; порядок возмещения ущерба при порче личных вещей проживающих; правила проверки наличия и актирования утерянной или испорченной гостиничной собственности; правила заполнения актов на проживающего при порче или утере имущества гостиницы; правила поведения сотрудников на жилых этажах в экстремальных ситуациях; правила обращения с магнитными ключами; правила организации хранения ценностей проживающих; правила заполнения документации на хранение личных вещей проживающих в гостинице; правила заполнения актов при возмещении ущерба и порче личных вещей гостей; терминологию иностранного языка по работе службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда;

· Особенности взаимодействия службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда с другими службами гостиницы;

Виды, особенности и методика проведения инструктажа персонала службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда.

	 «отлично»
	85-100% правильных ответов

	«хорошо»
	70-84% правильных ответов

	«удовлетворительно»
	50-69% правильных ответов

	«неудовлетворительно»
	0-49% правильных ответов


I     ТЕКУЩИЙ  КОНТРОЛЬ  ПО  УЧЕБНОЙ  ДИСЦИПЛИНЕ
1. ОЦЕНОЧНОЕ  СРЕДСТВО Практическая работа
Цель формирование системы знаний об организации и контроле текущей деятельности сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда
2. Проверяемые компетенции (код): ОК 1 - ОК 11, ПК 3.1 – ПК 3.3
3. Пример оценочного средства
Пользуясь ГОСТ Р 50645 – 94 «Туристско-экскурсионное обслуживание. Классификация гостиниц», определите категорию гостиниц в следующих задачах 1. Персонал гостиницы свободно владеет одним из иностранных языков. Номера гостиницы оснащены двуспальными кроватями размером 160 х 200 см, коврами или ковровыми покрытиями, креслом для отдыха на каждого гостя, рекламными материалами, халатом банным, тапочками банными. В гостинице имеются плавательный бассейн и сауна, помещение для переговоров, компьютеры, телефакс. 2. Гостиница имеет 100% мест в одно- и двухместных номерах, двери и замки с внутренним предохранителем и замком повышенной секретности. Предоставляет следующие услуги: швейцар, обязательная круглосуточная подноска багажа, ежедневная уборка номера горничной с контролем за его состоянием, ежедневная смена постельного белья и полотенец, чистка обуви персоналом гостиницы, услуги бизнес-центра. Площадь санузла — 4,0 м2 , площадь однокомнатного двухместного номера — 20 м2 (после реконструкции). 3. Персонал гостиницы имеет форменную одежду, служебные значки, свободно владеет одним из иностранных языков, имеет профессиональную подготовку, соответствующую выполняемой работе. Гостиничные номера оснащены следующим инвентарем и предметами санитарно- гигиенического оснащения номера: полками для туалетных принадлежностей, полотенцедержателями и крючками для одежды, туалетным мылом в фирменной упаковке, туалетной бумагой, махровой простыней в апартаментах, полотенцами (не менее трех, в том числе банным). Площадь однокомнатного одноместного номера — 10м2 . 4.Гостиница имеет следующее техническое оснащение: радиоприемник, цветной телевизор в каждом номере, телефонный аппарат в апартаментах в каждой комнате, электророзетки с указанием напряжения и др. Водоснабжение: горячее от резервной подстанции на время аварии; имеется оборудование для дополнительной фильтрации воды; кондиционирование воздуха во всех помещениях 'круглогодично; радиотрансляция во всех помещениях, включая лифты; площадь однокомнатного одноместного номера — 12 м2 . 5. Гостиница имеет площадь двухместного номера 14 м2 , отдельный от служебного вход, охраняемую автостоянку, круглосуточный подъем и спуск на лифте, двери с внутренним предохранителем. Освещение от потолочного светильника, прикроватного светильника, настольной лампы, телефонный аппарат в апартаментах в каждой комнате. Оснащение мебелью: односпальная кровать — 90 х 200 см, двуспальная — 160 х 190 см. Телефонная связь прямая с городской сетью в 100% номеров. Санузел в 100% номеров. 6.Общественные помещения гостиницы имеют мебель и другое оборудование, соответствующее функциональному назначению помещения, специальное напольное покрытие. При гостинице имеется комната бытового обслуживания. Гостиница предоставляет следующие услуги: служба приема работает круглосуточно, уборка кроватей горничной, химчистка: исполнение заказа в течение 12 часов, вручение гостям корреспонденции и др. Внутренняя телефонная связь в 100% номеров, смена постельного белья один раз в пять дней, полотенец один раз в три дня. 7.Санузел в номере гостиницы представлен дополнительным туалетом для многокомнатных номеров. Номерной фонд представлен 100% мест в одно- и двухместных номерах. Минимальные размеры кроватей: односпальные — 90 х 200 см, двуспальные 200 х 200 см. Предоставляемые услуги разнообразны, в том числе вечерняя подготовка номера, подогрев пола в ванной комнате, телефонный аппарат в ванной комнате, парковка (персоналом гостиницы) и подача из гаража (со стоянки) к подъезду автомобиля гостя. 
4. Критерии оценивания (по 100-балльной системе оценивания):
	Отлично
	Работа выполнена в срок, защищена с первого раза, полностью оформлена, при необходимости написан теоретический конспект, сделаны выводы по работе. Студент блестяще отвечает на вопросы, демонстрирует глубокие теоретические знания, знание первоисточников.

	Хорошо
	Работа выполнена в срок, защищена с первого раза, в оформлении присутствуют незначительные недочеты, получены достоверные результаты, при необходимости написан теоретический конспект. Студент уверенно отвечает на вопросы, демонстрирует достаточно высокий уровень теоретических знаний, знание первоисточников.

	Удовлетворительно
	Работа выполнена в срок, защищена с первого раза, в оформлении присутствуют незначительные недочеты, получены достоверные результаты, при необходимости написан теоретический конспект. Студент демонстрирует достаточный уровень теоретических знаний, однако затрудняется отвечать на отдельные вопросы.

	Неудовлетворительно
	Работа не всегда защищена с первого раза, в оформлении присутствуют существенные недочеты. Студент затрудняется отвечать на вопросы.


1. ОЦЕНОЧНОЕ  СРЕДСТВО Практическая работа
Цель формирование системы знаний о профессиональной коммуникации для службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда на иностранном языке
2. Проверяемые компетенции (код): ОК 1 - ОК 11, ПК 3.1 – ПК 3.3

3. Пример оценочного средства 
You have received a letter from your English-speaking pen friend Mary.

... I’m so impressed! Last weekend our class visited the Museum of the Moving Image. We learnt about the history and magic of cinema and TV. We could even try to draw our own cartoon film! I enjoyed it very much! We also met characters from the past and asked them different questions.

What was the last museum you visited? Did you enjoy it?

With love, Mary.

Write her a letter and answer the questions. Ask three questions about the Museum of the Moving Image. Write 100—120 words. Remember the rules of letter writing.

Вариант 2

Write a short composition about your plans for the future. Remember to say:

— if you are going to continue your education, why

— what subject would you like to specialize in

— if your friends support you in your choice, why/why not.

4. Критерии оценивания (по 100-балльной системе оценивания):

	Отлично
	Работа выполнена в срок, защищена с первого раза, полностью оформлена, при необходимости написан теоретический конспект, сделаны выводы по работе. Студент блестяще отвечает на вопросы, демонстрирует глубокие теоретические знания, знание первоисточников.

	Хорошо
	Работа выполнена в срок, защищена с первого раза, в оформлении присутствуют незначительные недочеты, получены достоверные результаты, при необходимости написан теоретический конспект. Студент уверенно отвечает на вопросы, демонстрирует достаточно высокий уровень теоретических знаний, знание первоисточников.

	Удовлетворительно
	Работа выполнена в срок, защищена с первого раза, в оформлении присутствуют незначительные недочеты, получены достоверные результаты, при необходимости написан теоретический конспект. Студент демонстрирует достаточный уровень теоретических знаний, однако затрудняется отвечать на отдельные вопросы.

	Неудовлетворительно
	Работа не всегда защищена с первого раза, в оформлении присутствуют существенные недочеты. Студент затрудняется отвечать на вопросы.
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II   ПРОМЕЖУТОЧНАЯ  АТТЕСТАЦИЯ  ПО  УЧЕБНОЙ  ДИСЦИПЛИНЕ

1. ПМ.03 ОРГАНИЗАЦИЯ И КОНТРОЛЬ ТЕКУЩЕЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ СОТРУДНИКОВ СЛУЖБЫ ОБСЛУЖИВАНИЯ И ЭКСПЛУАТАЦИИ НОМЕРНОГО ФОНДА
2. Форма проведения промежуточной аттестации экзамен квалификационный
3. Процедура проведения. Экзамен проводится после выполнения и сдачи всех форм контроля.
4. Перечень вопросов для подготовки к экзамену
1.Что понимается под гостиничной индустрией, дайте характеристику составляющим ее элементов. 2.Какую роль играет в туристском комплексе гостиничная индустрия? В чем заключается сущность гостиничной деятельности?

3.Раскройте понятие гостиницы. Изобразите схематически признаки гостиницы.

4.Каким образом классифицируются средства размещения? Дайте характеристику основных групп. 5. Сравните номера гостиничного предприятия разной категории: 1 вариант – Сюит, студия, номер первой категории. 2 вариант – Апартамент, студия, номер второй категории 3 вариант – Сюит, люкс, студия 4 вариант – Апартамент, люкс, номер третей категории 5 вариант – Номер первой категории, второй категории, номер пятой категории. 
6. Какова роль, функции и задачи службы управления персоналом в гостиничном предприятии

7. Какие факторы определяют структуру службы управления персоналом в гостиничном предприятии

8. В чем заключается сущность планирования персонала на предприятии

9.Какие вопросы необходимо решать при планировании персонала

10.Какова последовательность кадрового планирования 

Критерии оценивания экзаменационных заданий
«Отлично»

1. Содержание ответов полностью раскрывает тему вопроса.
2. Общая грамотность в изложении материала; умелое использование профессиональной терминологии.
3. Правильно реализует алгоритмы решения задач по исходным данным. Изложение текста имеет хорошо выраженный аналитический характер; выводы конкретны, существенны.
4. Без затруднений выполняет вычисления.
5. Правильно распределяет время, умеет использовать разрешенные наглядные пособия, материалы справочного характера, нормативные документы.

«Хорошо»

1. Содержание ответов раскрывает тему вопроса, но допущены небольшие неточности.
2. Общая грамотность в изложении материала; умелое использование профессиональной терминологии.
3. Правильно реализует алгоритмы решения задач по исходным данным. Изложение текста имеет незначительные неточности, которые не сказываются на итоговом результате; выводы конкретны.
4. Без затруднений выполняет вычисления.
5. Правильно распределяет время, умеет использовать разрешенные наглядные пособия, материалы справочного характера, нормативные документы.
«Удовлетворительно»

1. Содержание ответов не полностью раскрывает тему вопроса.
2. Допущена неграмотность в изложении материала; неумелое использование профессиональной терминологии.
3. Допущены неточности в расчетах, небрежно выполнены вычисления.
4. Неправильно распределяет время, умеет использовать разрешенные наглядные пособия, материалы справочного характера, нормативные документы.

«Неудовлетворительно» 

1. Студент не знает технической терминологии; оформление ответов не соответствует требованиям.
2. Общая безграмотность текста; неумение использовать профессиональную терминологию. Большое число ошибок, требуется доскональная проверка результатов.
3. Студент путается в последовательности расчетов, имеются ошибки.
4. Неправильно распределяет время, не умеет использовать разрешенные наглядные пособия, материалы справочного характера, нормативные документы.
