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ОБЩИЕ ПОЛОЖНИЯ
Результатом освоения профессионального модуля является готовность обучающегося к выполнению вида профессиональной деятельности по специальности «Гостиничный сервис».

Формой аттестации по профессиональному модулю является экзамен (квалификационный). Итогом экзамена является однозначное решение: «вид профессиональной деятельности зачет/не зачет»

1 ФОРМЫ КОНТРОЛЯ И ОЦЕНИВАНИЯ ЭЛЕМЕНТОВ ПРОФКССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ 01

	Элемент модуля
	Форма контроля и оценивания

	
	Промежуточная аттестация
	Текущий контроль

	МДК 01.01. Организация деятельности службы бронирования гостиничных услуг
	Экзамен 
	Устный опрос, письменный опрос, комбинированный опрос. Индивидуальное домашнее задание . проверочные работы, тестирование. Экспертная оценка выполненной практической работы. Наблюдение и оценка деятельности обучающихся на практических занятиях. 

	УП 01.01. Организация деятельности службы бронирования гостиничных услуг

Учебная практика
	
	Отчет по учебной практике


2 РЕЗУЛЬТАТЫ ОСВОЕНИЯ МОДУЛЯ, ПОДЛЕЖАЩИЕ ПРОВЕРКЕ НА ЭКЗАМЕНЕ (квалификационном)
2.1 Профессиональные и общие компетенции, подлежащие проверке при выполнении задания
	Профессиональные и общие компетенции, которые можно сгруппировать для проверки
	Показатели оценки результата

	ПК 1.1 Принимать заказ от потребителей и оформлять его.
ПК 1.2 Бронировать и вести документацию.

ПК 1.3 Информировать потребителя о бронировании.
	- точность и правильность оформления заявки на резервирование номеров (по телефону, факсу, через Интернет, центральную систему бронирования и GDS, при непосредственном общении с гостем) на русском и иностранном языках;

- правильность интерпретации пожеланий и потребностей гостя относительно заказа номера (при непосредственном общении с гостем и по телефону);

- полнота предоставляемой гостям информации о наличии свободных номеров запрошенной категории на требуемый период и их стоимости; об особенностях различных категорий номеров и условиях резервирования номеров в отеле; об условиях аннуляции бронирования и возможных штрафных санкциях;

- правильность применения базы данных постоянных гостей при приёме заявки на резервирование номера;

- грамотность и точность регистрации и ведения учёта принятых заявок на резервирование номеров
- правильность внесения данных заказа в автоматизированную гостиничную систему;

- правильность оформления блока группы бронирования по фамилиям гостей; уведомление о подтверждении/аннулировании бронирования и визовой поддержке;

- правильность внесения изменения в заказ на бронирование и перебронирование номера;

- грамотность обоснования аннулирования бронирования;

- правильность составления графика заезда гостей и составления отчётов по бронированию мест в отеле;

- правильность формирования плана загрузки номерного фонда на день

- грамотность ведения телефонных переговоров;

- правильность использования технических, телекоммуникационных средств и профессиональных программ для приёма заказа и обеспечения бронирования

	ОК 1. Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес

ОК 2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество

ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность

ОК 4. Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития

ОК 5. Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности

ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями

ОК 7. Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), за результат выполнения заданий

ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации

ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности


	- точность аргументации и полнота объяснения сущности и социальной значимости будущей профессии;

- способность проявлять активность, инициативность в процессе освоения профессиональной деятельности, участвуя в студенческих конференциях, профессиональных конкурсах и т. д.;

- наличие положительных отзывов по итогам учебной практики

- точность и правильность выбора применения рациональных методов и способов решения профессиональных задач в области контроля качества продукции и услуг;

- полнота оценки эффективности и качества выполнения профессиональных задач

- принимать стандартные и нестандартные решения при подготовке и проведении производственного контроля на

предприятии индустрии гостеприимства;

- принимать стандартные и нестандартные решения в процессе идентификации продукции и услуг

- нахождение и использование информации для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития

- демонстрация навыков использования информационно-коммуникационных

технологий в профессиональной деятельности

· взаимодействие с обучающимися, преподавателями, руководителями и кураторами практики в ходе обучения

· самоанализ и коррекция результатов собственной работы;

· проявление ответственности за работу подчинённых, результат выполнения заданий

· планирование обучающимся повышения личностного и квалификационного уровня

· проявление интереса к инновациям в области профессиональной деятельности;

· анализ инноваций в области бронирования гостиничных услуг

· готовность к исполнению воинской обязанности с применением полученных профессиональных знаний (для юношей)


2.2 Перечень компетенций, для проверки сформированности которых используется портфолио
ПК 1.1 Принимать заказ от потребителей и оформлять его.

ПК 1.2 Бронировать и вести документацию.

ПК 1.3 Информировать потребителя о бронировании.
ОК 2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество

ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями

ОК 7. Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), за результат выполнения заданий

ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации

Состав портфолио: 

Обязательные документы:

- аттестационный лист по учебной практике (характеристика профессиональной деятельности студента во время практики);

-   аттестационный лист выполнения практических работ (характеристика деятельности студента во время выполнения практических работ, при выполнении мини проекта);

- ведомость оценок МДК

Дополнительные материалы:

- доклады участников научно-практических конференций; 

- грамоты за спортивные и общественные достижения;

- дипломы и свидетельства за участие олимпиадах, конкурсах, конференциях и т.д.;

- карта формирования общих компетенций.
3 ОЦЕНКА ОСВОЕНИЯ ТЕОРЕТИЧЕСКОГО КУРСА ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
3.1 Задания для оценки освоения  МДК. 01.01. Организация деятельности служб бронирования гостиничных услуг
Тема: Организация деятельности службы бронирования.

Задание 1. Тестирование. 
Инструкция: выберите правильный ответ.

Время выполнения: 30 минут

Текст задании:
Вариант 1. 

1. Служба бронирования занимается:

а) организацией заезда клиентов в гостиницу
б) осуществляет предварительный заказ мест в отеле
в) регистрацией гостей при заселении
2. Гарантированная бронь обеспечивает:

а) предотвращение неявки гостей в гостиницу
б) более быструю загрузку номерного фонда
в) позволяет получить дополнительный доход
3. Портье отвечает:

а) за предоставления справочной информации по работе прачечной
б) за предоставление питания в номера
в) за хранение и выдачу ключей от номеров клиента
4. Подтверждение о будущем бронировании в гостинице одновременно двум клиентам на одну и ту же дату называется:
а) дополнительное бронирование
б) гарантированное бронирование
в) двойное бронирование
5. Бронирование мест в гостинице, регистрация и размещение туристов, оформление расчетов при выезде гостя, предоставление различной справочной информации входит в обязанности:
а) коммерческой службы
б) службы приема, регистрации и размещения
в) административно-управленческой службы
6. Встреча клиентов в аэропорту, на вокзале имеет термин:
а) трансер
б) трансферт
в) трансфер
7. При регистрации гости в первую очередь обязан заполнить:

а) анкету гостя
б) талон и карточку на питание
в) талон на дополнительные услуги
8. Иностранных граждан, проживающих в гостинице, регистрируют:
а) в ближайшем отделении милиции
б) в отделе паспортно-визовой службы города
в) заселяют без регистрации на основе визы

9. На кого оформляется общий счет при групповом заселении:
а) на самого старшего члена группы
б) регистратор сам выбирает на кого
в) на руководителя группы

10. Вид бронирования, при котором отель обязан подтвердить клиента о получении заказанного номера, называется:
а) обычным бронированием
б) специальным бронированием
в) гарантированным бронированием

2 вариант. 
1. Предварительное подтверждение – это

а) документ, включающий условия внесения предоплаты
б) документ, включающий условия внесения записи о заказанных клиентом дополнительных услугах
в) все ответы верны
2. Гарантированное бронирование с точки зрения материальной стороны, выгодно:

а) для клиента

б) для гостиницы

в) для всех

3. Импринтер- это
а) оборудование для расчета клиентов кредитными картами

б) оборудование для расчета клиентов за парковку

в) оборудование для расчета клиентов за дополнительные услуги

4. Консьерж - это

а) оператор кассового расчета
б) менеджер услуги размещения
в) менеджер, оказывающий индивидуальные услуги клиентам
г) менеджер, управляющий отелем
5. Подтверждение брони – это:

а) информация для клиента о том, что его пожелания удовлетворены

б) информация, которую менеджер службы бронирования передает в бухгалтерию
в) информация от туроператора, что он забронировал номер
6. Заявка на резервирование места должна включать обязательные сведения:

а) число и категории номеров, сроки проживания в гостинице, ФИО гостей, форму оплаты

б) категории номеров, сроки проживания в гостинице, ФИО гостей

в) категории номеров, сроки проживания в гостинице, ФИО гостей, форму оплаты

7. Какие из перечисленных услуг относятся к дополнительным услугам в средствах размещения:

а) побудка гостя

б) обмен валюты

в) доставка корреспонденции в номер

8. Единый расчетный час в 12 часов текущего дня в гостиницах используется:

а) для правильного расчета гостей отеля за проживание

б) для выписки квитанций расчета гостям в строго установленное время

в) все кассовые аппараты сдают отчет в бухгалтерию в это время

9. Тариф, предоставляемый гостям отеля для размещения на несколько часов, в течение дня, не включающий проживание ночью, имеет название:

а) дневной

б) персональный

в) суточный

10. Тариф, предоставляемый гостям отеля, включающий стоимость завтрака и ужина, имеет название:

а) полупансион

б) полный пансион

в) все включено

Вариант 3. 

1. Какие виды бронирования существуют:
а) гарантированное и негарантированное
б) контактное и безконтактное
в) свободное и обязательное
2. Как называется бронирование сверх имеющихся мест в гостинице:

а) гарантированное

б) двойное

в) превышающее

3. Какое бронирование характерно для туроператоров:

а) внесение депозита

б) ваучерный платеж

в) гарантированное под кредитную карту

4. Служба бронирования является:

а) контактной

б) безконтактной

в) все варианты верны

5. Как называется процесс предварительной продажи номеров:
а) размещение

б) регистрация

в) бронирование

6. В какой срок происходи аннулирование брони:
а) 24 часа

б) 12 часов

в) 8 часов

7. Служба бронирования для отелей всех категорий является:

а) самостоятельной службой

б) частью службы приема и размещения

в) все ответы верны

8. В течение какого времени отправляется ответ на заявку, присланную по почте:

а) в течение недели 

б) 24 часа

в) 1-2 дня

9. Единый расчетный час в 12 часов текущего дня в гостиницах используется:

а) для правильного расчета гостей отеля за проживание

б) для выписки квитанций расчета гостям в строго установленное время

в) все кассовые аппараты сдают отчет в бухгалтерию в это время

10. Заявка на резервирование места должна включать обязательные сведения:

а) число и категории номеров, сроки проживания в гостинице, ФИО гостей, форму оплаты

б) категории номеров, сроки проживания в гостинице, ФИО гостей

в) категории номеров, сроки проживания в гостинице, ФИО гостей, форму оплаты

Ключ к тесту:

	№ вопроса
	Правильный ответ

	
	1 вариант
	2 вариант
	3 вариант

	1
	б
	в
	а

	2
	а
	в
	б

	3
	в
	а
	б

	4
	а
	б
	а

	5
	б
	а
	в

	6
	в
	а
	а

	7
	а
	б
	в

	8
	б
	а
	в

	9
	в
	а
	а

	10
	в
	а
	в


Критерии оценки: 
- соответствие ответов обучающихся ключу теста

Оценка «отлично» - обучающийся правильно ответил на все вопросы теста в отведенное время.

Оценка «хорошо» - обучающийся правильно ответил на 8 вопросов теста в отведенное время.

Оценка «удовлетворительно» - обучающийся правильно ответил на 6 вопросов теста в отведенное время.

Задание 2. Решение ситуационных задач.
Инструкция: дайте правильный ответ на вопрос используя документ «Правила предоставления гостиничных услуг в РФ».

Время выполнения: 30 минут

Задача 1. Клиент позвонил в гостиницу забронировать номер. Менеджер службы бронирования не принял заявку, так как в гостинице предусмотрено только электронное бронирование. Верно ли данное правила?

Задача 2. Гость забронировал номер в гостинице на 15 сентября. Заезд был предусмотрен в 11-00, но гость опоздал и прибыл только в 16-00. Сохранится ли бронь для данного клиента?

Задача 3. Гость забронировал номер в гостинице на 15 сентября, но гость опоздал и прибыл только в 16 сентября. Сохранится ли бронь для данного клиента?

Задача 4. Клиент забронировал номер в гостинице, но по приезду оказалось, что все номера данной категории заняты. Администратор предлагает занять номер более высокой категории с доплатой. Прав ли администратор? Опишите правильные действия администратора.

Задача  5. Забронировав номер в гостинице клиент не смог приехать, и не смог снять заказ. Опишите действия администратора службы бронирования. 
Пример решения задач:

Данное правило не верно. В соответствие с разделом 2 статьей 6 «Правил предоставления услуг в РФ» «исполнитель вправе заключать договор на бронирование мест … путем принятия заявки на бронирование посредством почтовой, телефонной или иной
 связи, позволяющей достоверно установить, что заявка исходит от потребителя». Таким образом, в данной ситуации администратор должен принять заявку и оформить ее соответствующим образом.
Критерии оценки:

- правильность определения раздела и пункта правил согласно условию задачи;

- соответствие информации задачи с информацией в правилах;

- правильность ответа на задание;

- полнота выполнения задания;

- самостоятельность при выполнении задания.

Оценка «отлично» - обучающийся правильно ответил на все вопросы в отведенное время.

Оценка «хорошо» - обучающийся правильно ответил на все вопросы, но при этом допустил одну неточность в отведенное время.

Оценка «удовлетворительно» - обучающийся правильно ответил на все вопросы, но при этом допустил две неточности в отведенное время.

4 ТРЕБОВАНИЯ К ЗАЧЕТУ ПО УЧЕБНОЙ ПРАКТИКЕ 
Зачет по учебной практике вставляется на основании данных аттестационного листа с указание видов работ, выполненных обучающимся во время практики, их объема, качества выполнения в соответствие с требованиями.

Зачет по учебной практике выставляется на основании ведомости выполнения практических работ.

Учебная практика:

	Виды работ
	Коды проверяемых компетенций

	Ознакомиться с организацией службы бронирования в гостиницах г. Благовещенска и области
	ОК1, ОК4, ОК 6, ОК7, ОК8

	Ознакомиться с квалификационными требованиями к работникам службы бронирования в гостиницах г. Благовещенска и области
	ПК1, ПК3, ОК2, ОК3, ОК9

	Изучить последовательность и технологию резервирования мест в гостиницах г. Благовещенска и области
	ПК1, ПК2,ПК3, ОК2, ОК7, ОК8

	Изучить бланки бронирования для индивидуальных клиентов, компаний, туристских агентств и операторов
	ПК1, ПК3, ОК2, ОК3, ОК9

	Изучить электронный документооборот в гостиницах г. Благовещенска и области
	ПК1, ПК2, ОК4

	Принять заказ на бронирование от клиента по телефону
	ПК1, ПК2, ПК3, ОК2, ОК3, ОК9

	Принять заказ на бронирование от клиента по Интернету (еmail.)
	ПК1, ПК2,ПК3, ОК2, ОК3, ОК4, ОК6

	Оформить заявку на бронирование
	ПК1, ПК2,ПК3, ОК1,ОК2, ОК3, ОК4, ОК6

	Оформить письмо-ответ на бронирование в электронном виде
	ПК1, ОК4, ОК5, ОК9

	Принять заказ на бронирование от клиента по факсу
	ПК1, ОК4, ОК5, ОК9

	Оформить письмо-ответ на бронирование в факсимильном виде
	ПК1, ПК3, ОК2, ОК7, ОК8, ОК9

	Забронировать номер в программе автоматизации в гостиницах г. Благовещенска и области
	ПК1, ПК3, ОК2, ОК3, ОК9

	Произвести аннуляцию бронирования
	ПК1, ПК2, ПК3, ОК2, ОК3, ОК8, ОК9

	Проинформировать клиента  о бронировании по телефону
	ПК1, ПК3, ОК2, ОК3, ОК9

	Составить и оформить отчёт по бронированию
	ПК1, ПК3, ОК2, ОК3, ОК9


Аттестационный лист
1. ФИО обучающегося/студента, № группы, специальность ________________________________________________________________

2. Место проведения практики (организация), наименование, юридический адрес_________________________________________________
3. Время проведения практики ________________________________

4. Виды и объем работ, выполненные обучающимися во время практики:

	№
	Виды работ*
	Отметка о выполнении
	Примечания

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


*выписываем из рабочей программы

5. Качество выполнения работ в соответствии с требованиями_____________________________________________________________________________________________________________________
	Дата 

МП
	Подпись руководителя практики, ответственного лица организации


5 КОНТРОЛЬНО-ОЦЕНОЧНЫЕ МАТРИАЛЫ ДЛЯ ЭКЗАМЕНА

(квалификационного)

ПАСПОРТ 
Назначение:

КОМ предназначен для контроля и оценки результатов освоения профессионального модуля «Бронирование гостиничных услуг» по специальности 43.02.11. «Гостиничный сервис».

Профессиональные компетенции:

ПК 1.1 Принимать заказ от потребителей и оформлять его.

ПК 1.2 Бронировать и вести документацию.

ПК 1.3 Информировать потребителя о бронировании.
Общие компетенции:

ОК 1. Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес. 
ОК 2. Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество.
ОК 3. Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность.
ОК 4. Осуществлять поиск и использование информации, необходимой для эффективного выполнения профессиональных задач, профессионального и личностного развития.
ОК 5. Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности.
ОК 6. Работать в коллективе и в команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями.
ОК 7. Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), за результат выполнения заданий.
ОК 8. Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации.
ОК 9. Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности.
Задание для экзаменующегося
Комплект вопросов представлен в базе данных системы тестирования колледжа. 

Пакет экзаменатора

Условия
Студенту для входа в систему тестирования и начала экзамена необходимо зайти на сайт колледжа http://www.bkst.ru/, выбрать пункт Система тестирования, найти данную дисциплину в списке, свою фамилию в базе данных и ввести свой пароль (номер паспорта). 

Программа предусматривает случайную выборку вопросов  из банка вопросов по данной дисциплине, время доступа к тесту, границы уровня знаний (в %). Преподавателю для  входа в систему тестирования необходимо пройти авторизацию.

Экзаменационная ведомость формируется автоматически. В ведомости указываются: оценка, время начала и окончания тестирования, номер компьютера в локальной сети колледжа. Результат экзамена может быть занесен в электронную зачетную книжку студента.  

Количество вариантов задания для экзаменующегося – 30 вопросов (случайная выборка вопросов  из банка вопросов).
Время выполнения задания – 1 академический час.   
Оборудование:   ПК, локальная сеть колледжа, система тестирования (программа для компьютерного  тестирования).

Эталоны ответов  - на каждый вопрос выводится 3 ответа (один правильный, два неправильных). Программа предусматривает случайную выборку 3 ответов из 5 ответов, из них правильных ответов – 2.

Экзаменационная ведомость  - формируется автоматически.

Критерии оценки
50% - «удовлетворительно», 70% - «хорошо», 90% - «отлично».

