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1. ПАСПОРТ ПРОГРАММЫ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

ПМ.01 ОРГАНИЗАЦИЯ И КОНТРОЛЬ ТЕКУЩЕЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ СЛУЖБ ПРЕДПРИЯТИЙ ТУРИЗМА И ГОСТЕПРИИМСТВА


1.1  Область применения программы 

Программа профессионального модуля (далее программа) - является частью программы подготовки специалистов среднего звена в соответствии с ФГОС по специальности СПО 43.02.16 Туризм и гостеприимство в части освоения основного вида профессиональной деятельности (ВПД): Организация и контроль текущей деятельности служб предприятий туризма и гостеприимства

Программа профессионального модуля может быть использована в профессиональной подготовке, переподготовке и повышении квалификации по рабочей профессии специалист по туризму и гостеприимству.

1.2. Цели и задачи модуля - требования к результатам освоения модуля

С целью овладения указанным видом профессиональной деятельности и соответствующими профессиональными компетенциями обучающийся в ходе освоения профессионального модуля должен:
знать:
·  законодательство Российской Федерации в сфере туризма и гостеприимства;
· основы трудового законодательства Российской Федерации;
· основы организации, планирования и контроля деятельности сотрудников;
· теория межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии;
· оказывать первую помощь;
· цены на туристские продукты и отдельные туристские и дополнительные услуги;
· ассортимент и характеристики предлагаемых туристских услуг;
· программное обеспечение деятельности туристских организаций;
· этику делового общения;
основы делопроизводства.
уметь: 
· владеть технологией делопроизводства (ведение документации, хранение и извлечение информации);
· взаимодействовать с туроператорами, экскурсионными бюро, кассами продажи билетов;
· владеть техникой переговоров, устного общения, включая телефонные переговоры;
· владеть культурой межличностного общения.

1.3  Результаты освоения профессионального модуля 
Результатом освоения программы профессионального модуля является овладение обучающимися видом профессиональной деятельности предоставление туроператорских и турагентских услуг, в том числе профессиональными (ПК) и общими (ОК) компетенциями:

	Код
	Наименование общих компетенций

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

	ОК 02
	Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации, и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности

	ОК 03
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях

	ОК 04
	Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде

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

	ОК 07
	Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, применять знания об изменении климата, принципы бережливого производства, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях

	ОК 09
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках

	ПК 1.1
	Планировать текущую деятельность сотрудников служб предприятий туризма и гостеприимства

	ПК 1.2
	Организовывать текущую деятельность сотрудников служб предприятий туризма и гостеприимства

	ПК 1.3
	Координировать и контролировать деятельность сотрудников служб предприятий туризма и гостеприимства

	ПК 1.4
	Осуществлять расчеты с потребителями за предоставленные услуги




 
2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

2.1. Структура профессионального модуля 

	Индекс
	Структурные элементы
 профессионального модуля
	Учебная нагрузка обучающихся, ч.

	
	
	Объём ОП
	Самост. работа
	С преподавателем
	Промежуточная аттестация

	
	
	
	
	Всего
	в том числе
	

	
	
	
	
	
	Лекции, уроки
	Пр. занятия
	Курсовое проектир.
	Консультации
	

	МДК.01.01
	Координация работы служб предприятий туризма и гостеприимства
	222
	30
	192
	90
	90
	12
	
	

	МДК.01.02
	Изучение основ делопроизводства
	36
	6
	30
	12
	18
	
	
	

	МДК 01.03
	Соблюдение норм этики делового общения
	34
	6
	28
	10
	18
	
	
	

	МДК 01.04
	Осуществление расчетов с клиентом за предоставленные услуги туризма и гостеприимства
	40
	10
	30
	20
	10
	
	
	

	УП.01
	Учебная практика
	72
	
	
	
	
	
	
	

	ПП.01
	Производственная практика (по профилю специальности)
	72
	
	
	
	
	
	
	

	
	Экзамен по ПМ 01 
	
	
	
	
	
	
	
	6

	
	Всего
	482
	52
	280
	132
	136
	12
	
	6




2.2. Тематический план и содержание профессионального модуля «ПМ.01 ОРГАНИЗАЦИЯ И КОНТРОЛЬ ТЕКУЩЕЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ СЛУЖБ ПРЕДПРИЯТИЙ ТУРИЗМА И ГОСТЕПРИИМСТВА»

	Наименование разделов профессионального модуля (ПМ), междисциплинарных курсов (МДК) и тем
	Содержание учебного материала
	Объем часов

	Коды компетенции, формированию которых способствует элемент программы

	МДК 01.01 КООРДИНАЦИЯ РАБОТЫ СЛУЖБ ПРЕДПРИЯТИЙ ТУРИЗМА И ГОСТЕПРИИМСТВА

	Тема 1.1.
Организация и технология работы служб гостиничного комплекса
	1
	Организационная структура гостиничных предприятий. Виды структур. Особенности структуры в гостиничном предприятии в зависимости от категории и размера объекта.
	2
	ПК 1.1, 
ОК 01-02,ОК 04-05,ОК 09

	
	2
	Характеристика и взаимодействие служб гостиничных предприятий. Знакомство с гостиничными службами.
	2
	

	
	3
	Технологический процесс обслуживания гостей в гостиничных предприятиях. Особенности гостиничных служб на предприятиях гостеприимства в зависимости от категории объекта.
	2
	

	
	4
	Внутрифирменные стандарты, разрабатываемые на предприятиях для сотрудников всех гостиничных служб. Ответственность за качество выполняемых работ.
	2
	

	
	5
	Практическая работа № 1: Разработка стандарта правил поведения сотрудников в гостевой зоне.
	2
	

	
	6
	Практическая работа № 2: Анализ и решение проблемных ситуаций при взаимодействии служб
	2
	

	
	7
	Персонал гостиничных предприятий. Квалификационные требования, функции, изучение должностных обязанностей.
	2
	

	
	8
	Практическая работа № 3: Разработка стандартов для сотрудников гостиничного предприятия. 
	2
	

	
	9
	Практическая работа № 4: Презентация разработанного стандарта.
	2
	

	
	10
	Практическая работа № 5: Презентация разработанного стандарта.
	2
	

	
	11
	Правила поведения сотрудников в нестандартных ситуациях. 
	2
	

	
	12
	Правила пожарной безопасности на гостиничном предприятии.
	2
	

	
	13
	Практическая работа № 6: Разработка памятки для сотрудников при возникновении угрозы пожара.
	2
	

	
	14
	Практическая работа № 7: Изучение планов эвакуации и средств индивидуальной защиты.
	2
	

	
	15
	Виды угроз на гостиничном предприятии. 
	2
	

	
	16
	Меры по устранению и предотвращению потенциальных угроз во время проживания гостей.
	2
	

	
	17
	Практическая работа № 8: Решение ситуационных задач при угрозе пожара, наводнения, краж и тп. в гостиничных предприятиях.
	2
	

	
	18-19
	Самостоятельная работа: Взаимодействие сотрудников в соответствии с направлениями работы служб.
	4
	

	
	20-21
	Самостоятельная работа: Ответственность сотрудников гостиничных предприятий за несвоевременное предотвращение потенциальных угроз проживающих.
	4
	

	
	22-23
	Самостоятельная работа: Изучение паспорта антитеррористической безопасности, требования Законодательства.
	4
	

	
Тема 1.2
Организация и контроль текущей деятельности сотрудников служб гостиничного предприятия
	24
	Гостиничный продукт и его особенности. Понятие гостевого цикла.
	2
	ПК 1.2, ПК 1.3, ПК 2.1, ОК 01-02, ОК 04-05,ОК 09

	
	25
	Гостиничные службы и их значение в гостевом цикле.
	2
	

	
	26
	Роль службы бронирования в цикле обслуживания гостей. Виды бронирования. Служба бронирования: цели, основные функции, состав персонала.

	2
	

	
	27
	Способы бронирования гостиничного продукта. Прямое, непрямое бронирование. Особенности бронирования по средствам электронной почты.
	2
	

	
	28
	Практическая работа № 9: Работа в парах, диалоги по ситуациям прямого бронирования – по телефону.
	2
	

	
	29
	Практическая работа № 10: Составление заявки на бронирование (индивидуальная, групповая)
	2
	

	
	30
	Практическая работа № 11: Составление подтверждение бронирования
	2
	

	
	31
	Практическая работа № 12: Составление письменных запросов и ответов на письменные запросы индивидуального и группового бронирования по средствам электронной почты. Заполнение документов, составление договора на оказание услуг. Решение ситуационных задач.
	2
	

	
	32
	Практическая работа № 13: Заполнение документов, составление договора на оказание услуг. 
	2
	

	
	33
	Практическая работа № 14:  Заполнение документов, составление договора на оказание услуг. Решение ситуационных задач.
	2
	

	
	34
	Каналы продаж гостиничного продукта. Изучение современных агрегаторов бронирования.
	2
	

	
	35
	Практическая работа № 15: Анализ бронирования через сайты отелей и системы интернет - бронирования.
	2
	

	
	36
	Речевые стандарты при бронировании и продажах. Телефонный этикет. Понятие, цели, виды переговоров.
	2
	

	
	37
	Практическая работа № 16: Составление диалогов, согласно речевых стандартов, при бронировании номеров по телефону.
	2
	

	
	38
	Особенности переговоров по телефону, этикет телефонных переговоров. Письменная коммуникация.
	2
	

	
	39
	Практическая работа № 17: Деловая игра – отработка диалогов. Работа в парах.
	2
	

	
	40
	Курсовое проектирование. Выбор темы курсовой работы, ознакомление с требованиями.
	2
	

	
	41
	Роль службы приема и размещения в цикле обслуживания гостей. Взаимодействие с гостями. Понятие Front офис, ресепшн, лобби. Требования к помещению.

	2
	

	
	42
	Служба приема и размещения: цели, основные функции, состав персонала. Ночной аудит

	2
	

	
	43
	Регистрация гостей. Изучение Правил предоставления гостиничных услуг в РФ.

	2
	

	
	44
	Этапы технологического процесса размещения гостей: прием, регистрация, заселение и выписка. 
	2
	

	
	45
	Практическая работа № 18:  Диалоги с гостями при приеме, регистрации, размещении и выписки. Работа в группах.
	2
	

	
	46
	Практическая работа № 19: Заполнение документов СПиР при регистрации российских граждан.
	2
	

	
	47
	Практическая работа № 20: Заполнение документов СПиР при регистрации иностранных граждан.
	2
	

	
	48
	Основные требования к персоналу службы приема и размещения.
	2
	

	
	49
	Самостоятельная работа: Корпоративная культура: понятие, сущность, цель, задачи, функции.
	2
	

	
	50
	Типы клиентов. Потребности клиентов в соответствии с типами. Стандарты обслуживания определенных типов гостей.
	2
	

	
	51
	Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями. Виды конфликтов. Причины возникновения конфликтов.
	2
	

	
	52
	Роль службы обслуживания номерного фонда  в цикле обслуживания гостей. Персонал службы обслуживания номерного фонда, его функции и полномочия. Требования к персоналу.
	2
	

	
	53
	Роль инженерной службы  в цикле обслуживания гостей. Состав инженерной службы, функции, полномочия и взаимодействие с другими службами.
	2
	

	
	54
	Курсовое проектирование. Введение, список источников.
	2
	

	
	55
	Роль административно-хозяйственной службы  в цикле обслуживания гостей, состав службы, функции, полномочия.
	2
	

	
	56
	Служба питания в гостиничном комплексе. Методы обслуживания. Особенности меню для разных категорий клиентов.
	2
	

	
	57
	Практическая работа № 21: Анализ предприятий питания г. Петрозаводска в гостиничных предприятиях различных категорий
	2
	

	
	58
	Дополнительное обслуживание гостей во время проживания - Room сервис. 
	2
	

	
	59
	Практическая работа № 22: Изучение предприятий гостеприимства г. Петрозаводска на наличие дополнительного обслуживания при проживании. Анализ сайтов.
	2
	

	
	60
	Дополнительное обслуживание гостей во время проживания – конференц. обслуживание, обслуживание вип гостей.
Виды комплементов. 
	2
	

	
	61
	Практическая работа № 23: Анализ сайтов, изучение предприятий на наличие конференц залов и бизнес центров по категориям объектов. Подготовка докладов.
	2
	

	
	62
	Практическая работа № 24: Представление докладов на заданные темы.
	2
	

	
	63
	Дополнительные службы гостиничных предприятий.
	2
	

	
	64
	Взаимодействие служб в технологическом процессе.
	2
	

	
	65
	Понятие клиентоориентированности в гостиничных предприятиях.
	2
	

	
	66
	Работа с рекламациями и отзывами потребителей. 
	2
	

	
	67
	Практическая работа № 25: Анализ сайтов гостиничных предприятий, мониторинг отзывов, выводы.
	2
	

	
	68
	Практическая работа № 26: Решение ситуационных задач, ответы на жалобы. Координация работы сотрудников. Действия по ситуации.
	2
	

	
	69
	Регистрация жалоб и предложений, ответы на жалобы.
	2
	

	Тема 1.3
Управление текущей деятельностью сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда.

	70
	Структура службы обслуживания номерного фонда и службы эксплуатации номерного фонда, роль и значение в технологическом процессе.
	2
	

	
	71
	Уборка номеров: последовательность, этапы, контроль качества.
	2
	

	
	72
	Практическая работа № 27:  Составление персональных заданий горничным.
	2
	

	
	73
	Практическая работа № 28:  Составление персональных заданий  супервайзерам.
	2
	

	
	74
	Практическая работа № 29:  Контроль качества уборки, заполнение бланков, критерии оценки.
	2
	

	
	75
	Виды и особенности уборки номеров в технологическом процессе обслуживания гостей.
	2
	

	
	76
	Практическая работа № 30:  Составление индивидуального задания горничной с учетом пожелания гостей и времени позднего и раннего выезда. Решение ситуационных задач. 
	2
	

	
	77
	Уборка общественных и служебных зон гостиницы. Особенности уборки.
	2
	

	
	78
	Практическая работа № 31: Оформление контроля качества уборки общественных зон.
	2
	

	
	79
	Обслуживание VIP-гостей. Виды «комплиментов».
	2
	

	
	80
	Практическая работа № 32: Оформление контроля качества уборки общественных зон.
	2
	

	
	81-82
	Самостоятельная работа: Оформление номеров для торжественных мероприятий.
	4
	

	
	83
	Уборочные материалы, техника, инвентарь.
	2
	

	
	84
	Практическая работа № 33:Виды моющих средств для разных поверхностей
	2
	

	
	85
	Практическая работа № 34: Анализ уборочной техники для номерного фонда.
	2
	

	
	86
	Практическая работа № 35: Анализ уборочной техники для служебных помещений.
	2
	

	
	87
	Практическая работа № 36: Анализ уборочной техники для номерного фонда.
	2
	

	
	88
	Практическая работа № 37: Хранение ценных вещей проживающих. Изучение правил хранения, согласно действующего Законодательства.

	2
	

	
	89
	Практическая работа № 38: Учет и возврат забытых вещей. Оформление забытых вещей. Правила и сроки хранения забытых вещей, оформление возврата.
	2
	

	
	90
	Организация работы камеры хранения, сейфов в номерах и на стойке регистрации.
	2
	

	
	91
	Самостоятельная работа: Организация работы прачечной и химчистки в гостиничных предприятиях.
	2
	

	
	92
	Практическая работа № 39: Расчет потребности белья и текстиля для различных типов гостиничных предприятий.
	2
	

	
	93
	Практическая работа № 40: Оформление грязного белья в прачечную, прием чистого белья. Документальное оформление. Прием-передача.
	2
	

	
	94
	Практическая работа №41: Оформление грязного белья в прачечную, прием чистого белья. Документальное оформление. Прием-передача.
	2
	

	
	95
	Практическая работа №  42: Оформление заказов на стирку/химчистку от гостей, проживающих в гостинице.
	2
	

	
	96
	Самостоятельная работа: Международные знаки по уходу за тканями из различных материалов.
	2
	

	
	97
	Самостоятельная работа: Международные знаки по уходу за тканями из различных материалов.
	2
	

	
	98
	Практическая работа № 43: Расшифровка ярлыков текстильных изделий.
	2
	

	
	99
	Курсовое проектирование: Работа над теоретической и практической частью. Составление содержания.
	2
	

	
	100-101
	Системы контроля доступа в помещения. Средства обеспечения имущественной безопасности проживающих.
	4
	

	
	102
	Самостоятельная работа: Системы видеонаблюдения. Система охранной сигнализации.
	2
	

	
	103-104
	Самостоятельная работа: Забытые вещи гостей, что можно хранить и что нельзя
	4
	

	
	105
	Курсовое проектирование: Работа над заключением. Оформление презентации и доклада.
	2
	

	
	106
	Практическая работа № 44: Анализ жалоб и предложений клиентов в процессе проживания. Решение ситуационных задач.
	2
	

	
	107
	Анализ жалоб и предложений клиентов в процессе проживания.
	2
	

	
	108
	Практическая работа № 45:  
Решение ситуационных задач.
	2
	

	
	109-110
	Курсовое проектирование: Защита курсовой работы

	4
	

	
	111
	Дифференцированный зачет
	2
	

	МДК 01.02 ИЗУЧЕНИЕ ОСНОВ ДЕЛОПРОИЗВОДСТВА

	Тема 2.1. Делопроизводства и общие нормы оформления документов

	1
	Документ и его функции. Нормативно-методическая база документационного 
обеспечения управления.  Требования к составлению и оформлению деловых документов (ГОСТ)
	2
	ОК 01-02,
ОК 04-05,
ОК 09

	Тема 2.2. Основные виды управленческих документов

	2
	Разновидности документации. Организационные документы.
	2
	

	
	3
	Практическая работа № 1: Разработка должностной инструкции сотрудника службы приема и размещения
	2
	

	
	4
	Практическая работа № 2: Разработка правил внутреннего трудового распорядка гостиничного предприятия
	2
	

	
	5
	Распорядительные документы.  Информационно-справочные документы.
	2
	

	
	6
	Практическая работа № 3: Разработка проекта приказа по основной деятельности предприятия
	2
	

	
	7
	Практическая работа № 4: Составление деловых писем
	2
	

	
	8
	Практическая работа № 5: Составление акта о порче имущества.
	2
	

	
	9
	Практическая работа № 6: Составление акта инвентаризации остатков ТМЦ
	2
	

	
	10
	Документы по трудовым отношениям.
	2
	

	
	11
	Практическая работа № 7: Оформление заявления, договора и приказа о приеме на работу.
	2
	

	
	12
	Практическая работа № 8: Оформление заявления, договора и приказа о приеме на работу
	2
	

	
	13
	Самостоятельная работа: Виды внутренней переписки сотрудников.
	2
	

	Тема 2.3. Организация работы с документами
	14
	Понятие и принципы организации документооборота. Организация оперативного хранения.
	2
	

	
	15
	Практическая работа № 9:  Составление номенклатуры дел. Подготовка дел к архивному хранению.
	2
	

	
	16
	Самостоятельная работа: Регистрация входящей и исходящей документации в организации, доклад
	2
	

	
	17
	Самостоятельная работа: Требования к архивному хранению
	2
	

	
	18

	Контрольная работа
	2
	

	МДК 01.03 СОБЛЮДЕНИЕ НОРМ ЭТИКИ ДЕЛОВОГО ОБЩЕНИЯ

	Тема 3.1.
 Общие сведения об этической культуре
	1
	Понятие: этика и мораль. Категории этики. Нормы морали. Моральные принципы и нормы как основа эффективного общения
	2
	ОК 01-02,
ОК 04-05,
ОК 09

	
	2
	Деловой этикет в профессиональной деятельности. Взаимосвязь делового этикета и этики деловых отношений
	2
	

	
	3
	Практическая работа № 1: Решение ситуационных задач. Работа в группах.
	2
	

	
	4
	Практическая работа № 2: Решение ситуационных задач. Работа в группах.
	2
	

	
	5
	Практическая работа № 3: Деловая игра – взаимодействие служб.
	2
	

	
	6
	Практическая работа № 4: Деловая игра – деловой этикет в общении с партнерами.
	2
	

	Тема 3.2. Организация и технологии работы служб предприятий туризма и гостеприимства с гостями
	7
	Развитие навыков устной речи. Выполнение упражнений с использованием лексики.
	2
	ОК 01-02,
ОК 04-05,
ОК 09

	
	8
	Встреча, обслуживание клиентов/гостей и прощание. 
	2
	

	
	9
	Практическая работа № 5: Общение с клиентами. Отработка лексики в процессе ведения диалогов, связанных с деятельностью служб предприятий туризма и гостеприимства.
	2
	

	
	10
	Практическая работа № 6: Общение с клиентами. Отработка лексики в процессе ведения диалогов, связанных с деятельностью служб предприятий туризма и гостеприимства.
	2
	

	
	11
	Практическая работа № 7: Деловая игра – составление диалогов и отработка по ситуации.
	2
	

	
	12
	Практическая работа № 8: Практика устной речи. Действие по ситуации.
	2
	

	
	13
	Практическая работа №9 : Практика устной речи. Действие по ситуации.
	2
	

	
	14
	Самостоятельная работа: Диалоги между сотрудниками о случившихся событиях во время смены.
	2
	

	
	15
	Самостоятельная работа: Диалоги между сотрудниками и руководством в гостевой зоне.
	2
	

	
	16
	Самостоятельная работа: Введение и закрепление лексики. 
Практика устной речи.
	2
	

	
	17

	Дифференцированный зачет 
	2
	

	МДК 01.04 ОСУЩЕСТВЛЕНИЕ РАСЧЕТОВ С КЛИЕНТОМ ЗА ПРЕДОСТАВЛЕННЫЕ УСЛУГИ ТУРИЗМА И ГОСТЕПРИИМСТВА

	Тема 4.1.
 Ценообразование и ценовая политика
	1

	Понятие продаж. Особенности продаж в туризме и гостеприимстве
	2
	ОК 01-02,
ОК 04-05,
ОК 09

	
	2
	Ценообразование: понятие и расчет цены на гостиничные услуги.
	2
	

	
	3
	Цена и тариф управление доходами (revenue management). Понятие тарифа; варианты тарифов.
	2
	

	
	4
	Цена от стойки (фиксированная цена, гибкий тариф).

	2
	

	
	5
	Практическая работа № 1: Факторы, влияющие на ценообразование гостиничного предприятия.
	2
	

	
	6
	Практическая работа № 2: Тарифный метод расчета цены.
	2
	

	
	7
	Практическая работа № 3: Виды скидок с цены, применяемые в сфере туризма и гостеприимства.
	2
	

	
	8-9
	Самостоятельная работа: Неценовые маркетинговые решения, применяемые в сфере туризма и гостеприимства.

	4
	

	
	10-11
	Самостоятельная работа: Понятие revenue management; задачи и 
инструменты revenue management; прогнозирование.

	4
	

	Тема 4.2. 
Осуществление расчетов клиентов за предоставленные услуги
	12-13
	Понятие обслуживания клиентов. Основные стандарты обслуживания клиентов.

	4
	ОК 01-02,
ОК 04-05,
ОК 09

	
	14
	Обслуживание клиентов: правила и стандарты. Порядок действий. Цели и задачи обслуживания. Основные правила и нормы.
	2
	

	
	15
	Виды и формы документации для расчетов с клиентами в зависимости от уровня автоматизации туроператорской, турагентской компании,
	2
	

	
	16
	Взаимодействие в процессе расчетов с другими подразделениями, службами организаций сферы туризма и гостеприимства
	2
	

	
	17
	Практическая работа № 4: Встреча клиентов. Обслуживание клиентов.
	2
	

	
	18
	Практическая работа № 5: Расчет клиентов, закрепление лексики. Прощание с клиентами.
	2
	

	
	19
	Самостоятельная работа: Организация и подготовка процесса обслуживания клиентов при расчете за предоставленные услуги.

	2
	

	
	20
	Дифференцированный зачет
	4
	

	Учебная практика (УП. 01)
	72
	

	Производственная практика (ПП.01) 
	72
	

	Экзамен по модулю ПМ.01
	6
	

	Всего
	482
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3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению 

Реализация программы модуля предполагает наличие учебного кабинета.
Оборудование учебного кабинета:
· рабочие места  по количеству обучающихся;
· рабочее место преподавателя;
· комплект учебно-методической документации;
· наглядные пособия (стенды, схемы);
· мультимедийный проектор; 
· персональные компьютеры (при наличии);
· другое в зависимости от специфики.

3.2. Информационное обеспечение обучения
Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы 

Основные источники:

1. Абуладзе, Д. Г.  Документационное обеспечение управления персоналом : учебник и практикум для среднего профессионального образования / Д. Г. Абуладзе, И. Б. Выпряжкина, В. М. Маслова. – 2-е изд., перераб. И доп. – Москва : Издательство Юрайт, 2021. – 370 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-15076-6. – Текст : электронный // Электронный каталог Фундаментальной библиотеки ФГБОУ ВО МГППУ [сайт]. – URL: https://urait.ru/bcode/487121 (дата обращения: 29.06.2026).
2. Аносова, Т. Г. Технологии комфорта : учебное пособие для СПО / Т. Г. Аносова, Ж. Танчев. – 2-е изд. – Саратов, Екатеринбург : Профобразование, Уральский федеральный университет, 2019. – 71 c. – ISBN 978-5-4488-0407-6, 978-5-7996-2813-0. – Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. – URL: https://profspo.ru/books/87883.
3. Афанасьева, А. В. География туризма : учебник / А. В. Афанасьева. — Москва : КноРус, 2023. — 346 с. — ISBN 978-5-406-11476-6. — URL: https://book.ru/book/949421 (дата обращения: 29.06.2026). — Текст : электронный.
4. Бугорский, В. П.  Организация туристской индустрии. Правовые основы : учебное пособие для среднего профессионального образования / В. П. Бугорский. – Москва : Издательство Юрайт, 2021. – 165 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-02282-7. – Текст : электронный // Издательская группа URSS [сайт]. – URL: https://urss.ru/cgi-bin/db.pl?lang=Ru&blang=ru&page=Book&id=229783&srsltid=AfmBOopwH0qIkAmf3Z-NSn8gGLVgCe0yxLYMd9pXU3XPvFhkGjiBM_bA.
5. Воронкова, Л. П. История туризма и гостеприимства : учебное пособие / Л. П. Воронкова. — Москва : КноРус, 2020. — 347 с. — ISBN 978-5-406-07379-7. — URL: https://book.ru/book/932541 (дата обращения: 29.06.2026). — Текст : электронный.
6. Гербер, И. А. Информационно-коммуникационные технологии в туризме и гостеприимстве : учебник / И. А. Гербер. — Москва : Русайнс, 2027. — 241 с. — ISBN 978-5-466-12384-5. — URL: https://book.ru/book/963133 (дата обращения: 29.06.2026). — Текст : электронный.
7. Гладилин, В. А., Предпринимательство в туризме : учебное пособие / В. А. Гладилин. — Москва : Русайнс, 2021. — 111 с. — ISBN 978-5-4365-6973-4. — URL: https://book.ru/book/940262 (дата обращения: 29.06.2026). — Текст : электронный.
8. Зайцева, Н. А. Финансовый менеджмент в туризме и гостиничном бизнесе : учебное пособие / Н. А. Зайцева, А. А. Ларионова. — Москва : Русайнс, 2024. — 318 с. — ISBN 978-5-466-04167-5. — URL: https://book.ru/book/951454 (дата обращения: 29.06.2026). — Текст : электронный.
9. Захарова, Н. А. Государственная политика и законодательство в сфере туристской и гостиничной деятельности : учебное пособие для СПО / Н. А. Захарова. — Саратов, Москва : Профобразование, Ай Пи Ар Медиа, 2021. — 182 c. — ISBN 978-5-4488-0443-4, 978-5-4497-0396-5. — Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. — URL: https://profspo.ru/books/93538 (дата обращения: 29.06.2026). — Режим доступа: для авторизир. пользователей 
10. Захарова, Н. А. Стандартизация, сертификация, лицензирование, надзор и контроль в туристской и гостиничной индустрии : учебное пособие для СПО / Н. А. Захарова. — Саратов, Москва : Профобразование, Ай Пи Ар Медиа, 2020. — 137 c. — ISBN 978-5-4488-0475-5, 978-5-4497-0399-6. — Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. — URL: https://profspo.ru/books/93551 (дата обращения: 29.06.2026). — Режим доступа: для авторизир. Пользователей.
11. Илышева Н. Н. Учет и финансовый менеджмент: концептуальные основы : учеб. пособи / Н.Н. Илышева, Е.Р. Синянская, О.В. Савостина. - Екатеринбург : Уральский федеральный университет, 2021. - 164 с. - ISBN 978-5-7996-2323-4. - URL: http://m.ibooks.ru/bookshelf/382287/reading (дата обращения: 29.06.2026). - Текст: электронный. 
12. Корнеев, И. К.  Документационное обеспечение управления : учебник и практикум для среднего профессионального образования / И. К. Корнеев, А. В. Пшенко, В. А. Машурцев. – 2-е изд., перераб. И доп. – Москва : Издательство Юрайт, 2021. – 384 с. – (Профессиональное образование). – ISBN 978-5-534-05022-6. – Текст : электронный // Уральский промышленно-экономический техникум [сайт]. – URL: http://lib.sibsport.ru/www/libsport.nsf/0/23fe89c171ac17a64625823600324e08/$FILE/%D0%9A%D0%BE%D1%80%D0%BD%D0%B5%D0%B5%D0%B2.pdf. 
13. Организация предпринимательской деятельности : учебное пособие / О. Г. Каратаева, О. С. Большакова, Н. С. Яковчик [и др.]. — 2-е изд. — Москва : Ай Пи Ар Медиа, 2026. — 136 c. — ISBN 978-5-4497-4845-4. — Текст : электронный // Электронный ресурс цифровой образовательной среды СПО PROFобразование : [сайт]. — URL: https://profspo.ru/books/155920 (дата обращения: 29.06.2026). — Режим доступа: для авторизир. Пользователей.
14. Руденко, А. М. Профессиональная этика и психология делового общения : учебник / А. М. Руденко, С. И. Самыгин, ; под ред. А. М. Руденко. — Москва : КноРус, 2026. — 232 с. — ISBN 978-5-406-16243-9. — URL: https://book.ru/book/962358 (дата обращения: 29.06.2026). — Текст : электронный.

Дополнительные источники:

1.  Федеральный закон от 24.11.1996 N 132-ФЗ "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации" (ред. от 30.11.2024). – Текст : электронный // КонсультантПлюс.  – URL: https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_12462/?ysclid=m8rmb2tl50548924444  
2. Постановление Правительства РФ от 18.11.2020 №1860 “Об утверждении Положения о классификации гостиниц” (ред. от 08.05.2024)
3. Постановление Правительства Российской Федерации от 18.11.2020 г. №1853 “Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации” (ред. от 27.12.2024) 
4. ГОСТ Р 50644–2009 “Требования по обеспечению безопасности туристов” 
1. Закон РФ от 07.02.1992 N 2300-1 (ред. от 11.06.2021) «О защите прав потребителей»;
2. Распоряжение Правительства РФ от 20.09.2019 N 2129-р (ред. от 23.11.2020) «Об утверждении Стратегии развития туризма в Российской Федерации на период до 2035 года».


4. КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ 
ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

4.1. Условия промежуточной аттестации по МДК 01.01 Координация работы служб предприятий туризма и гостеприимства
Промежуточная аттестация проводится в форме дифференцированного зачета по завершению освоения учебного материала МДК 01.01 при положительных результатах текущего контроля. 
Время аттестации: 
выполнение 20 мин.;
оформление и сдача 10 мин.;
всего 30 мин.
В задание дифференцированного зачета включены 18 теоретических вопросов. Дифференцированный зачет проводится в устной форме. Студенту предлагается ответить на 1 вопрос. По итогам выставляется дифференцированная оценка с учетом шкалы оценивания.
4.1.1. Перечень объектов оценивания 
	Объекты оценивания 
	Тип задания;
№ вопроса
	Форма аттестации

	
уметь:
· владеть технологией делопроизводства (ведение документации, хранение и извлечение информации);
· взаимодействовать с туроператорами, экскурсионными бюро, кассами продажи билетов;
· владеть техникой переговоров, устного общения, включая телефонные переговоры;
владеть культурой межличностного общения.
Знать:
· законодательство Российской Федерации в сфере туризма и гостеприимства;
· основы трудового законодательства Российской Федерации;
· основы организации, планирования и контроля деятельности сотрудников;
· теория межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии;
· оказывать первую помощь;
· цены на туристские продукты и отдельные туристские и дополнительные услуги;
· ассортимент и характеристики предлагаемых туристских услуг;
· программное обеспечение деятельности туристских организаций;
· этику делового общения;
основы делопроизводства.
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	Дифференцированный зачет



4.1.2. Контрольные задания 
Вопросы к дифференцированному зачету по МДК 01.01 Координация работы служб предприятий туризма и гостеприимства
1. Роль и место знаний по дисциплине в процессе освоения основной профессиональной образовательной программы по специальности в сфере профессиональной деятельности. Роль служб предприятий туризма и гостеприимства в цикле обслуживания гостей. Службы предприятий туризма и гостеприимства: цели, основные функции, состав персонала. Показатели оценки деятельности предприятий туризма и гостеприимства
2. Сотрудники служб предприятий туризма и гостеприимства: подбор, требования, профессиональные компетенции, качества, необходимые успешному продавцу.
3. Понятия: персонал, управление персоналом. 
4. Цели, функции и принципы управления персоналом. 
5. Категории персонала служб предприятий туризма и гостеприимства. 
6. Основные требования к персоналу. Корпоративная культура: понятие, сущность, цель, задачи, функции
7. Планирование: понятие, значение, классификация, формы, основные стадии.
8.  Роль планирования в структурных подразделениях предприятий туризма и гостеприимства. 
9. Виды планов. Методика определения потребности служб в материальных ресурсах и персонале
10. Организация и координация деятельности персонала структурного подразделения. Функция организации: понятие, сущность. Распределение задач на предприятии.
11. Организационные структуры управления: понятие, требования, предъявляемые к ним, принципы построения. 
12. Структурные подразделения, звенья и ступени управления. Взаимосвязи служб. Виды и функции уровней управления. 
13. Централизация и децентрализация управления. 
14. Структура служб предприятий туризма и гостеприимства и их взаимосвязь
15. Виды организационных структур управления (линейная, функциональная, линейноштабная, девизиональная), их характеристика, преимущества и недостатки.
16. Типовая организационная структура предприятий туризма и гостеприимства
17. Мотивация труда. Понятие и назначение мотивации. Критерии мотивации (потребности, мотивы, стимулы, вознаграждение) труда.
18. Лояльность персонала: понятие, виды, формирование. Факторы, влияющие на лояльность персонала. Оценка и пути повышения лояльности персонала. Психология коллектива


4.1.3. Описание показателей и критериев оценивания, описание шкал оценивания 

Для оценки уровня освоения студентами учебного материала используются:

	4-балльная шкала
	Показатели
	Критерии

	Отлично
	1. Полнота изложения теоретического материала;
2. Правильность и/или аргументированность изложения (последовательность действий);
3. Самостоятельность ответа.
	Дан полный, в логической последовательности развернутый ответ на поставленный вопрос, где он продемонстрировал знания предмета в полном объеме учебной программы, достаточно глубоко осмысливает дисциплину, самостоятельно, и исчерпывающе отвечает на дополнительные вопросы, приводит собственные примеры по проблематике поставленного вопроса.

	Хорошо

	
	Дан развернутый ответ на поставленный вопрос, где студент демонстрирует знания, приобретенные на лекционных и семинарских занятиях, а также полученные посредством изучения обязательных учебных материалов по курсу, дает аргументированные ответы, приводит примеры, в ответе присутствует свободное владение монологической речью, логичность и последовательность ответа. Однако допускается неточность в ответе. 

	Удовлетворительно

	
	Дан ответ, свидетельствующий в основном о знании процессов изучаемой дисциплины, отличающийся недостаточной глубиной и полнотой раскрытия темы, знанием основных вопросов теории, слабо сформированными навыками анализа явлений, процессов, недостаточным умением давать аргументированные ответы и приводить примеры, недостаточно свободным владением монологической речью, логичностью и последовательностью ответа. 

	Неудовлетворительно 
	
	Дан ответ, который содержит ряд серьезных неточностей, обнаруживающий незнание процессов изучаемой предметной области, отличающийся неглубоким раскрытием темы, незнанием основных вопросов теории, несформированными навыками анализа явлений, процессов, неумением давать аргументированные ответы, слабым владением монологической речью, отсутствием логичности и последовательности. Выводы поверхностны. Студент не способен ответить на вопросы даже при дополнительных наводящих вопросах преподавателя.



4.2. Условия промежуточной аттестации по МДК 01.02. Изучение основ делопроизводства

Промежуточная аттестация проводится в форме контрольной работы по завершении освоения учебного материала по МДК 01.02. Изучение основ делопроизводства. Тестирование проводится в автоматизированной программе «Moodle». На тестирование отводится 60 минут. Тестовые задания включают 30 вопросов. За каждый правильный  ответ на вопрос дается 1 балл. По итогам выставляется дифференцированная оценка с учетом шкалы оценивания.
4.2.1. Перечень объектов оценивания
	Объекты оценивания 
	Тип задания;
№ вопроса, билета
	Форма аттестации

	Иметь практический опыт:
осуществлять организацию и контроль работы сотрудников службы предприятия туризма и гостеприимства.

Уметь:
владеть технологией делопроизводства (ведение документации, хранение и извлечение информации)

Знать:
основы делопроизводства

	Вопросы
 № 1 - 7

Вопросы
 № 8 - 15


Вопросы
 № 16-30

	Дифференцированный зачет



4.2.2. Контрольные задания

Тест для контрольной работы по междисциплинарному курсу 01.02 Изучение основ делопроизводства

Вопросы с одним верным ответом
1. Назовите реквизит, в котором сначала указывается фамилия, а потом инициалы
а) подпись;
б) адресат;
в) резолюция.

2. Что такое реквизит?
а) степень защиты от подделки;
б) обязательный элемент документа;
в) то же, что и бланк документа.

3. . Что такое документ?
а) результат отображения фактов и событий;
б) результат отображения явлений объективной действительности;
в) закрепленная на материальном носителе информация с реквизитами, позволяющими ее идентифицировать.

4. Какая из языковых формул НЕ соответствует официальной переписке?
а) убедительно просим решить вопрос....;
б) ставим Вас в известность, что....;
в) не откажите в любезности и сообщите....;
г) приглашаем Вас принять участие...

5. Что такое регистрационный номер документа?
а) порядковый номер документа в журнале регистрации;
б) исходящий документ;
в) дата документа.

6. Укажите, где должно содержаться основание для создания акта:
а) в заголовке;
б) в констатирующей части;
в) в позиции текста «Основание»

7. В какой последовательности в протоколах собраний  располагают слова:
А) ПОСТАНОВИЛИ;
Б) ВЫСТУПИЛИ;
В) СЛУШАЛИ

а) ВБА	б) АБВ 	в) БВА 	г) АВБ

8. Вставьте пропущенное слово в термин
Документационное обеспечение управления - это отрасль деятельности, обеспечивающая________________________и организацию работы с официальными документами

а) документирование
б) создание;
в) составление

9.  О чем говорится в рекламационных письмах?
а) о возмещении убытков;
	б) о ценах на товары и услуги;
в)  о рекламе.

10.  Констатирующая часть не является обязательной для:
а) приказов по основной деятельности;
б) приказов по личному составу.

11.  Внутренний документ – это:
а) документ, полученный из другой организации;
б) бухгалтерский документ;
в) документ, предназначенный для внутреннего использования;
г) черновой вариант документа.

12. К делам длительного срока хранения относятся:
а) дела со сроком хранения до 10 лет включительно;
б) дела со сроком хранения свыше 10 лет;
в) дела постоянного срока хранения.

13. Заверяются подписью должностного лица и печатью в трудовой книжке:
а) все записи в трудовой книжке;
б) запись о приеме на работу;
в) запись об увольнении.

14. Обязательным документом при оформлении на работу является:
а) анкета или автобиография;
б) личная карточка Т-2;
в) резюме.

15. Исходящий документ проходит следующие этапы обработки:

а) составление проекта – согласование – оформление – подписание – регистрация – исполнение – направление в дело;

б) прием – первоначальная обработка – предварительное рассмотрение – рассмотрение руководителем – исполнение – направление вдело;

в) составление проекта – согласование – оформление – подписание – регистрация – исполнение – отправка;

г) оформление документа – подписание – регистрация – согласование – утверждение – отправка.

16. Что такое номенклатура дел?
а) перечень заголовков дел и сроков их хранения; 
б) список всех дел, имеющихся на предприятии; 
в) перечень дел для передачи в архив; 
г) список особо важных документов. 

17. Чаще всего документы группируются в дело:
а) за десять календарных лет;
б) за пять календарных лет;
в) за три календарных года;
г) за один календарный год.

18. Автором служебного письма является: 
а) организация, от имени которой посылается письмо;
б) должностное лицо, которое посылает письмо;
в) исполнитель, который готовит письмо;
г) лицо, отправившее письмо.

19. Что включает в себя техническое исполнение документа:
а) подготовка проекта документа, набор и распечатка текста проекта, корректировка содержания документа после согласования, оформление финального варианта документа;
б) предоставление распечатанного проекта документа руководителю на согласование, устранение неточностей, набор окончательного документа;
в) составление документа сразу в окончательном варианте, его подписание у руководителя, отправка документа адресату.

20. Какие размеры шрифтов рекомендуется использовать при оформлении документов согласно ГОСТ Р 7.0.97-2016?
а) № 10, № 11, № 12.
б) № 12, № 14, № 16;
в)  № 12, № 13, № 14
21. Какова длина самой длинной строки реквизита при угловом расположении реквизитов?
а) не более 12,5 см;
б) не более 7,5 см;
в)  не более 10 см.

22. Предварительный текст документа, который лично готовит исполнитель или соисполнитель документа, это:
а) проект документа;
б) экземпляр документа;
в) копия документа.

23. Назовите личный документ, для которого характерна языковая формула "глагол прошу+инфинитив" 
а) заявление;
б) приказ;
в) докладная записка.

24. К протоколу в качестве приложения должен быть оформлен список присутствующих, если на собрании присутствует более ____человек:
а) 15
б) 12;
в) 10;
г) 20

Вопросы с несколькими вариантами ответов

25. К информационно-справочным документам относятся:
а) акт;
б) служебное письмо;
в) протокол;
г) приказ;
д) решение.

26. Отметка об исполнителе должна включать в себя:
а) фамилию и инициалы исполнителя;
б) фамилию и инициалы руководителя организации;
в) номер телефона исполнителя;
г) адрес исполнителя

27. Среди представленных видов деловых писем выберите те, которые относятся к письмам, связанным с распространением информации:
а) информационное письмо;
б) гарантийное письмо;
в) рекламное письмо;
г) письмо-требование;
д) письмо-приглашение;
е) письмо-напоминание;
ж) письмо-извещение

28. Вопрос на соответствие
Вставьте пропущенные слова во фразу, соотнеся буквы и цифры
Контроль за   [1] приказа  [2] на  [3] [4]
	1
	 А) возложить

	2
	Б) менеджера по работе с клиентами

	3
	В) Кошкину М.Ю.

	4
	Г) исполнением



29. Задание на соответствие
Соотнесите цифры и буквы, подходящие для правильной последовательности 

Чтобы отправить документ адресату, вам нужно
	1. 
	 А – создать документ

	2.
	 Б – отсканировать и сохранить в формате PDF

	3. 
	 В – отправить 

	4. 
	 Г – распечатать

	5. 
	Д - подписать и зарегистрировать



30. Расставьте все необходимые реквизиты на документе так, чтобы получился текст официального документа.
[image: ]

Верные ответы
	1
	б
	16
	а
	[image: ]

	2
	б
	17
	г
	

	3
	в
	18
	а
	

	4
	в
	19
	а
	

	5
	а
	20
	в
	

	6
	в
	21
	б
	

	7
	а
	22
	а
	

	8
	а
	23
	а
	

	9
	а
	24
	а
	

	10
	б
	25
	а,б,в
	

	11
	в
	26
	а,в
	

	12
	б
	27
	а, в, д, е.
	

	13
	в
	28
	1- Г 2- А 3- Б 4 - В.
	

	14
	а
	29
	1- А; 2- Г; 3-Д;  4-Б; 5-В
	

	15
	в
	30
	верный ответ - в изображении справа
	





4.2.3. Описание показателей и критериев оценивания, описание шкал оценивания

	4-балльная
шкала
	Отлично
	Хорошо
	Удовлетворительно
	Неудовлетворительно

	100 балльная шкала
	85-100
	70-84
	50-69
	0-49



Оценивание выполнения тестов 
	4-балльная шкала
	Показатели
	Критерии

	Отлично

	1. Полнота выполнения тестовых заданий;
2. Своевременность выполнения;
3. Правильность ответов на вопросы;
4. Самостоятельность тестирования.

	Выполнено 85-100 % заданий предложенного теста, в заданиях открытого типа дан полный, развернутый ответ на поставленный вопрос

	Хорошо

	
	Выполнено 70-84 % заданий предложенного теста, в заданиях открытого типа дан полный ответ на поставленный вопрос; однако были допущены неточности в определении понятий, терминов и др.

	Удовлетворительно

	
	Выполнено 50-69 % заданий предложенного теста, в заданиях открытого типа дан неполный ответ на поставленный вопрос.

	Неудовлетворительно 
	
	Выполнено 0-49 % заданий предложенного теста, на поставленные вопросы ответ отсутствует или неполный, допущены существенные ошибки в теоретическом материале (терминах, понятиях).




4.3. Условия промежуточной аттестации по МДК 01.03 Соблюдение норм этики делового общения

Промежуточная аттестация проводится в форме дифференцированного зачета по завершении освоения учебного материала учебному по дисциплине.
В билет включено два теоретических вопроса. Зачет проводится в письменной форме. На запись ответа студенту отводится 45 минут. По итогам выставляется дифференцированная оценка с учетом шкалы оценивания.

4.3.1. Перечень объектов оценивания
	Объекты оценивания 
	Тип задания;
№ вопроса, билета
	Форма аттестации

	уметь:
- владеть культурой межличностного общения
- владеть техникой переговоров, устного общения, включая телефонные переговоры;
- взаимодействовать с туроператорами, экскурсионными бюро, кассами продажи билетов;
- взаимодействовать с коллегами и клиентами при возникновении конфликтных ситуаций
- владеть способами логически верно, аргументировано и ясно строить устную и письменную речь на русском языке для решения задач межличностного и межкультурного взаимодействия
- создавать о себе как о специалисте хорошее впечатление
- формировать доверие у клиента
- выявлять потребности клиентов
- устанавливать контакт с разными типами клиентов
	Билеты № 1-12
 
	дифференцированный зачет

	знать:
- понятия изучаемой дисциплины
- теория межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии;
- нормы этики делового общения;
- условия и способы создания благоприятного климата на работе
- как создавать о себе как о специалисте хорошее впечатление
- способы формирования доверия у клиента
- способы выявления потребностей клиентов
- требования к внешнему виду
- типы клиентов в туризме


	
	



4.3.2. Контрольные задания 

Билеты:

1. Понятие этики. Категории и современные типы этики     
1. Понятие морали. Типы морали 
1. [bookmark: _Hlk220339901][bookmark: _Hlk220244001]Понятие делового этикета. Принципы 
1. Понятие и роль делового этикета. Виды   
1. Функции профессиональной этики. 6 заповедей делового этикета 
1. Принципы бизнес-этикета. Правила этикета по трем уровням 
1. Обращение на ты/Вы. Дистанция в общении 
1. Понятие делового этикета. Нормы для специалиста по туризму 
1. Выявления потребностей у клиентов. Внешний вид сотрудников турфирмы      
1. Хорошее впечатление о менеджере. Установление доверия с клиентом     
1. Понятие делового этикета. Типы клиентов в туризме      
1. Благоприятный психологический климат на работе. Принципы эффективной корпоративной культуры 

4.3.3. Описание показателей и критериев оценивания, описание шкал оценивания

Оценивание ответа на зачете  
	4-балльная шкала
	Показатели
	Критерии

	Отлично
	1. Полнота изложения теоретического материала;
2.Правильность и/или аргументированность изложения (последовательность действий);
3.Культура речи

	Студент дал полный, в логической последовательности развернутый ответ на поставленные вопросы, где продемонстрировал знания предмета в полном объеме учебной программы, достаточно глубоко осмыслил дисциплину, привел собственные примеры по проблематике поставленных вопросов

	Хорошо

	
	Студент дал развернутые ответы на поставленные вопросы, где продемонстрировал знания, приобретенные на лекционных и практических занятиях, а также полученные посредством изучения обязательных учебных материалов по курсу, дал аргументированные ответы, привел примеры, в ответе присутствует логичность и последовательность. Однако допускается неточность в ответе. 

	Удовлетворительно

	
	Студент дал ответ, свидетельствующий в основном о знании процессов изучаемой дисциплины, отличающийся недостаточной глубиной и полнотой раскрытия темы, знанием основных вопросов теории, слабо сформированными навыками анализа явлений, процессов, недостаточным умением давать аргументированные ответы и приводить примеры, недостаточной логичностью и последовательностью ответа. Допускается несколько ошибок в содержании ответа.

	Неудовлетворительно 
	
	Студент дал ответ, который содержит ряд серьезных неточностей; обнаружил незнание процессов изучаемой предметной области, показал неглубокое раскрытие темы, незнание основных вопросов теории, несформированность навыков анализа явлений, процессов, неумение давать аргументированные ответы, отсутствие логичности и последовательности. Выводы поверхностны.



4.4. Условия промежуточной аттестации по МДК 01.04 Осуществление расчетов с клиентом за предоставленные услуги туризма и гостеприимства
Студенту выдается бланк с заданиями, для их письменного выполнения отводится 50 минут. По итогам выставляется дифференцированная оценка с учетом критериев оценивания.

4.4.1. Перечень объектов оценивания
	Объекты оценивания
	№ Здания
	Форма аттестации

	уметь:
- владеть техникой переговоров, устного общения, включая телефонные переговоры;
- владеть культурой межличностного общения.

	1-3
	Дифференцированный зачет

	знать:
- цены на туристские продукты и отдельные туристские и дополнительные услуги;
- ассортимент и характеристики предлагаемых туристских услуг;

	4-5
	Дифференцированный зачет



4.4.2. Контрольные задания

Контрольные задания по дифференцированному зачету МДК 01.04 Осуществление расчетов с клиентом за предоставленные услуги туризма и гостеприимства
Задание 1.
Назовите этапы «Классической техники продаж»?
____________________________________________________________________________
Задание 2.
Назовите 5 распространенных типов «Возражений» в «Классической технике продаж»?
_____________________________________________________________________________
Задание 3.
Составьте схему «Холодного звонка» для переговоров с  ЛПР гостиничного предприятия?
__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
Задание 4. 
Порядок и правила проведения расчетов с гостями гостиничного предприятия.
1. Расчётный час в гостинице 12-00. При расчете за проживание учитывается количество прожитых суток, время заезда и выезда гостя.
2. Ранний заезд – плата не взимается
3. Плата за проживание в гостинице при позднем выезде:
- не более 6 часов после расчетного часа - почасовая плата (до 18.00);
-от 6 до 12 часов после расчетного часа - плата за половину суток (с18.00 до 24.00);
- от 12 до 24 часов после расчетного часа - плата за полные сутки (после 24.00)
4. При проживании не более суток (24 часов) плата взимается за сутки независимо от расчетного часа.  

Исходные данные: 
Рассчитайте стоимость проживания в гостинице в зависимости от даты ивремени заезда и выезда, если:
Дата и время заезда 20.04.2025 03-00
Дата и время выезда 23.04.2025 16-00
Стоимость номера 2300 руб.
Скидка сезонная 10%

Задание 5.
Службе маркетинга гост. предприятия необходимо выбрать наиболее эффективный канал распределения и внедрить систему скидок для гостей с учетом желаемого уровня прибыли в месяц. Для рассмотрения предложено 3 варианта: сбыт через собственных агентов, через 2 турфирмы или 1 туроператора. Для выбора канала распределения рассчитать показатели, внести их в таблицу и сделать вывод. Назначить систему скидок. Общее количество номеров 160 в гостинице. Желаемый уровень прибыли 300 000 руб.
	Исходные данные
	План 1
	План 2
	План 2

	Средняя цена 1 номера
	2900	
	2900
	2900

	Себестоимость 1 номера
	630
	630
	630

	Количество посредников
	-
	2
	1

	% Агентской сети
	-
	7%
	5%

	Заработная плата агента
	20 000
	-
	

	Затраты на продвижение
	15 000
	18 000
	15000

	Возможный объем сбыта (количество номер)
	90
	130
	150



	Показатель
	План 1
	План 2
	План 3

	Выручка
	
	
	

	Общие затраты
	
	
	

	Сумма % Агентской сети
	
	
	

	Прибыль
	
	
	

	Скидка
	
	
	



4.4.3. Описание показателей и критериев оценивания
0-1,5 задания правильно – оценка «неудовлетворительно»
2 -3 задания правильно – оценка «удовлетворительно»
3,5 – 4 задания правильно – оценка «хорошо»
4,5 - 5 заданий правильно – оценка «отлично»

4.5. Условия промежуточной аттестации по ПМ.01 Организация и контроль текущей деятельности служб предприятий туризма и гостеприимства
Промежуточная аттестация проводится в форме экзамена, по завершению освоения учебного материала дисциплины, при положительных результатах текущего контроля. 
Время аттестации: 
выполнение 20 мин.;
оформление и сдача 10 мин.;
всего 30 мин.
В задание экзамена включены 30 теоретических вопросов. Экзамен проводится в устной форме по билетам (в одном билете 2 экзаменационных вопроса). По итогам выставляется дифференцированная оценка с учетом шкалы оценивания.
4.5.1. Перечень объектов оценивания 
	Объекты оценивания 
	Тип задания;
№ вопроса, билета
	Форма аттестации

	
уметь:
· владеть технологией делопроизводства (ведение документации, хранение и извлечение информации);
· взаимодействовать с туроператорами, экскурсионными бюро, кассами продажи билетов;
· владеть техникой переговоров, устного общения, включая телефонные переговоры;
владеть культурой межличностного общения.
Знать:
· законодательство Российской Федерации в сфере туризма и гостеприимства;
· основы трудового законодательства Российской Федерации;
· основы организации, планирования и контроля деятельности сотрудников;
· теория межличностного и делового общения, переговоров, конфликтологии;
· оказывать первую помощь;
· цены на туристские продукты и отдельные туристские и дополнительные услуги;
· ассортимент и характеристики предлагаемых туристских услуг;
· программное обеспечение деятельности туристских организаций;
· этику делового общения;
основы делопроизводства.
	

Б№7 (в2),  №8 (в2)



Б №3 (в1), №4 (в1), №5 (в1), №8 (в1)

Б№9 (в2), №10 (в2), №11 (в2)


Б№9 (в1)



Б№3(в1), Б№4 (в1), Б№5 (в1)




Б№8 (в1)






Б№10 (в1)


Б№14 (в1)





	Экзамен



4.5.2. Контрольные задания
Вопросы
19. Роль и место знаний по дисциплине в процессе освоения основной профессиональной образовательной программы по специальности в сфере профессиональной деятельности. Роль служб предприятий туризма и гостеприимства в цикле обслуживания гостей. Службы предприятий туризма и гостеприимства: цели, основные функции, состав персонала. Показатели оценки деятельности предприятий туризма и гостеприимства
20. Сотрудники служб предприятий туризма и гостеприимства: подбор, требования, профессиональные компетенции, качества, необходимые успешному продавцу.
21. Понятия: персонал, управление персоналом. 
22. Цели, функции и принципы управления персоналом. 
23. Категории персонала служб предприятий туризма и гостеприимства. 
24. Основные требования к персоналу. Корпоративная культура: понятие, сущность, цель, задачи, функции
25. Планирование: понятие, значение, классификация, формы, основные стадии.
26.  Роль планирования в структурных подразделениях предприятий туризма и гостеприимства. 
27. Виды планов. Методика определения потребности служб в материальных ресурсах и персонале
28. Организация и координация деятельности персонала структурного подразделения. Функция организации: понятие, сущность. Распределение задач на предприятии.
29. Организационные структуры управления: понятие, требования, предъявляемые к ним, принципы построения. 
30. Структурные подразделения, звенья и ступени управления. Взаимосвязи служб. Виды и функции уровней управления. 
31. Централизация и децентрализация управления. 
32. Структура служб предприятий туризма и гостеприимства и их взаимосвязь
33. Виды организационных структур управления (линейная, функциональная, линейноштабная, девизиональная), их характеристика, преимущества и недостатки.
34. Типовая организационная структура предприятий туризма и гостеприимства
35. Мотивация труда. Понятие и назначение мотивации. Критерии мотивации (потребности, мотивы, стимулы, вознаграждение) труда.
36. Лояльность персонала: понятие, виды, формирование. Факторы, влияющие на лояльность персонала. Оценка и пути повышения лояльности персонала. Психология коллектива
37. Ценообразование: расчет цены услуг.
38.  Методы расчета цены туристских услуг; управление доходами: оптимизация цены.
39. Цена и тариф управление доходами (revenue management). 
40. Понятие тарифа; варианты тарифов.
41. Факторы, влияющие на ценообразование гостиничного предприятия.
42. Основные методы ценообразования, использующиеся при определении цены туристских услуг.
43. Виды скидок с цены, применяемые в сфере туризма и гостеприимства.
44. Неценовые маркетинговые решения, применяемые в сфере туризма и гостеприимства.
45. Понятие обслуживания клиентов. Основные стандарты обслуживания клиентов.
46. Обслуживание клиентов: правила и стандарты. Порядок действий.
47.  Цели и задачи обслуживания. Основные правила и нормы.
48. Организация и подготовка процесса обслуживания клиентов при расчете за предоставленные услуги.

4.5.3. Описание показателей и критериев оценивания, описание шкал оценивания 

Для оценки уровня освоения студентами учебного материала используются:

	4-балльная шкала
	Показатели
	Критерии

	Отлично
	4. Полнота изложения теоретического материала;
5. Правильность и/или аргументированность изложения (последовательность действий);
6. Самостоятельность ответа.
	Дан полный, в логической последовательности развернутый ответ на поставленный вопрос, где он продемонстрировал знания предмета в полном объеме учебной программы, достаточно глубоко осмысливает дисциплину, самостоятельно, и исчерпывающе отвечает на дополнительные вопросы, приводит собственные примеры по проблематике поставленного вопроса.

	Хорошо

	
	Дан развернутый ответ на поставленный вопрос, где студент демонстрирует знания, приобретенные на лекционных и семинарских занятиях, а также полученные посредством изучения обязательных учебных материалов по курсу, дает аргументированные ответы, приводит примеры, в ответе присутствует свободное владение монологической речью, логичность и последовательность ответа. Однако допускается неточность в ответе. 

	Удовлетворительно

	
	Дан ответ, свидетельствующий в основном о знании процессов изучаемой дисциплины, отличающийся недостаточной глубиной и полнотой раскрытия темы, знанием основных вопросов теории, слабо сформированными навыками анализа явлений, процессов, недостаточным умением давать аргументированные ответы и приводить примеры, недостаточно свободным владением монологической речью, логичностью и последовательностью ответа. 

	Неудовлетворительно 
	
	Дан ответ, который содержит ряд серьезных неточностей, обнаруживающий незнание процессов изучаемой предметной области, отличающийся неглубоким раскрытием темы, незнанием основных вопросов теории, несформированными навыками анализа явлений, процессов, неумением давать аргументированные ответы, слабым владением монологической речью, отсутствием логичности и последовательности. Выводы поверхностны. Студент не способен ответить на вопросы даже при дополнительных наводящих вопросах преподавателя.
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