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	Автономная некоммерческая организация профессионального образования

КАЛИНИНГРАДСКИЙ БИЗНЕС-КОЛЛЕДЖ




НЕБЫЛИЦА ВАСИЛИСА НИКОЛАЕВНА
Комплект оценочных средств 

для проведения промежуточной аттестации 

в рамках основной профессиональной образовательной программы (ОПОП) по специальности СПО

43.02.11 «Гостиничный сервис»  

По МДК.05.01 
ВЫПОЛНЕНИЕ РАБОТ ПО ПРОФЕССИИ «ГОРНИЧНАЯ»
Общие положения

1.1. Область применения  программы

Программа профессионального модуля (далее - программа) – является частью основной профессиональной образовательной программы в соответствии с ФГОС по специальности СПО 43.02.11 Гостиничный сервис (базовой подготовки) в части освоения основного вида профессиональной деятельности (ВПД): Выполнение работ по  специальности «Горничная»

и соответствующих профессиональных компетенций (ПК):
1. Организовывать и выполнять  работу  по уборке номеров  и помещений общего пользования.

2. Организовывать и выполнять работу по  подготовке номера к заселению, ко сну клиента.

3. Принимать  заказы от проживающих на бытовые услуги и обеспечивать их своевременное выполнение..

4. Организовывать и выполнять работы, связанные с циклом оборота постельного белья и санитарно-гигиенических принадлежностей.

Программа профессионального модуля может быть использована в дополнительном профессиональном образовании (в программах повышения квалификации и переподготовки) и профессиональной подготовке.  

Опыт работы не требуется.

1.2. Цели и задачи профессионального модуля – требования к результатам освоения профессионального модуля

С целью овладения указанным видом профессиональной деятельности и соответствующими профессиональными компетенциями обучающийся в ходе освоения профессионального модуля должен:

иметь практический опыт:

организации и выполнения работ по  уборке номеров и помещений  общего пользования

уметь:

· организовывать и  осуществлять уборку номеров, служебных помещений и помещений общего пользования;

·  организовывать и выполнять работу  по подготовке номера к заселению, ко сну клиента.

· принимать заказы  проживающих на индивидуальные  бытовые услуги и обеспечивать их своевременное  выполнение;

· комплектовать  рабочую тележку  горничной, рационально использовать инвентарь и  моющие средства;

· организовывать и выполнять работы, связанные с циклом оборота постельного белья и санитарно-гигиенических принадлежностей;

знать:

    правила поведения горничной в номере и гостевых зонах,  во время нестандартных ситуаций в номере;

· 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 т. ч. при работе с моющими и чистящими средствами;

·  виды персональных и дополнительных услуг и порядок их оказания;

· порядок и процедуру отправки одежды в стирку, и чистку, и получения готовых заказов;

·  правила смены постельного белья, стандарт заправки постелей;

Результатом освоения профессионального модуля является готовность обучающегося к выполнению вида профессиональной деятельности 

Формой аттестации по профессиональному модулю является экзамен (квалификационный).

Итогом этого экзамена является однозначное решение: «вид профессиональной деятельности освоен / не освоен».

С целью овладения указанным видом профессиональной деятельности и соответствующими профессиональными компетенциями обучающийся в ходе освоения профессионального модуля должен:

1.3. Формы промежуточной аттестации по профессиональному модулю

Таблица 1

	Элемент модуля
	Формы промежуточной аттестации

	МДК. 05. 01.

Технология обслуживания гостиничного фонда
	1.Дифференцированный зачет в виде тестовых заданий


	УП
	-

	ПП
	Подготовка письменного отчета по производственной практике и его защита. Аттестационный лист по практике готовится и утверждается руководством гостиничного предприятия. Дифференцированный зачет.

	
	Экзамен (квалификационный)


2. Комплект оценочных средств для проведения промежуточной аттестации по междисциплинарному курсу (МДК.05.01.)

2.1. Общие положения

     Контрольно - измерительные материалы по результатам изучения МДК 05.01. «Выполнение работ по профессии «Горничная»  ориентированы на проверку степени достижения требований к минимуму содержания и уровню подготовки обучающихся в соответствии с ФГОС и является основополагающим документом для организации контроля ЗУН обучающихся в учебном процессе.
     Основной целью оценки теоретического курса профессионального модуля является оценка знаний и сформированности умений.
Результатом освоения МДК 05.01. является: сформированность знаний и умений по виду профессиональной деятельности « Организация обслуживания гостей в процессе проживания» в соответствии с ФГОС-3, специальность 43.02.11 «Гостиничный сервис»

2.2. .Контроль и оценка результатов освоения междисциплинарного курса
Таблица 2
Результатом освоения профессионального модуля является овладение обучающимися видом профессиональной деятельности (ВПД): организация обслуживания гостей в процессе проживания, в том числе профессиональными (ПК) и общими (ОК) компетенциями:

	Код
	Наименование результата обучения

	ПК 1.
	Организовывать и выполнять работу по уборке номеров и помещений общего пользования.

	ПК 2.
	Организовывать и выполнять работу  по подготовке номера к заселению, ко сну клиента.

	ПК 3.
	Принимать заказы от проживающих на бытовые услуги и обеспечивать их своевременное  выполнение.

	ПК 4.
	Организовывать и выполнять работы, связанные с циклом   оборота постельного белья и санитарно-гигиенических принадлежностей.  

	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 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.


     Формой аттестации по МДК 05.01. является: дифференцированный зачет
2.3. Формы контроля и оценивания элементов МДК 05.01.

	Элемент МДК
	Форма  контроля и оценивания

	
	Текущий

Контроль
	Рубежный контроль
	Промежуточная аттестация

	Тема 1.1 Организация работы службы гостиничного фонда.
	Опрос устный:

оценка защиты выполненных работ в микрогруппах
	
	

	Тема 1.2.  Подготовка и организация работы по уборке помещений.
	Опрос устный:

оценка защиты выполненных работ в микрогруппах
	
	

	Тема 1.3.  Технология выполнения уборки номеров.
	Опрос устный:

 оценка защиты выполненных работ в микрогруппах
	
	

	Тема 1.4.  Технология уборки помещений общего пользования.
	Письменный опрос:

описание видов уборочных работ
	
	

	Тема 1.5. Технологии   выполнения работ, связанных с оборотом постельного белья. Санитарно-гигиенические принадлежности  в гостиничном сервисе.
	Письменный опрос: виды постельного белья, срок действия различных видов белья. Материалы. Виды санитарно-гигиенических принадлежностей
	
	

	
	
	
	Контрольная работа по теме

	Тема1.6. Выполнение работ

по оказанию   персональных дополнительных бытовых услуг клиенту.


	Опрос устный:

 оценка защиты выполненных работ в микрогруппах
	
	

	Тема  1.7. Выполнение работ по подготовке номера к заселению.
	Письменный опрос:

описание  функционала персонала гостиницы. 
	
	

	Тема 1.8.Правила поведения горничной  в номере и гостевых зонах
	Опрос устный:

 оценка защиты выполненных работ в микрогруппах
	
	

	
	
	
	Дифференцированный зачет

	
	
	
	


Промежуточного (рубежный) контроль освоения междисциплинарного курса осуществляется в форме дифференцированного зачета. Зачет проводится в виде выполнения студентами тестовых заданий 
ТЕКУЩИЙ КОНТРОЛЬ

1. Комплект заданий для проверочных  работ по темам модуля
Тема 1.1 Организация работы службы гостиничного фонда
Контрольные вопросы:

1. Перечислите  помещения гостиницы (четыре основные группы)
2. Роль, место и значение персонала, занимающегося уборочными мероприятиями в гостинице

3. Кто находится в подчинении  руководителя хозяйственной службы гостиницы? 

4. Требования к персоналу  
Тема 1.2.  Подготовка и организация работы по уборке помещений
Контрольные вопросы:

1. Какие виды уборочных работ Вам известны?

2. Какие уборочные работы выполняют в вестибюле?

3. Расскажите о видах уборочных работ в номерах и в чем их различие?

4. В чем различие текущей, промежуточной и генеральной уборок?

5. Чем занимается служба эксплуатации номерного фонда?
6. Кто организует работу всего обслуживающего персонала гостиницы?

7. Каких принципов должен придерживаться обслуживающий персонал при проведении уборочных работ? 

Тема 1.3. Технология выполнения уборки номеров
Контрольные вопросы:

1. Опишите последовательность видов уборки для различных категорий жилых номеров
2. Опишите различные виды уборки жилых номеров

3. Классификация гостиничных номеров
4. Охарактеризуйте виды гостевых номеров 

5.Опишите складские  помещения и кладовые номерного фонда
6. Какие виды уборочных работ вы знаете?

Тема 1.4.  Технология уборки помещений общего пользования
Контрольные вопросы: 

1. Опишите служебные помещения номерного фонда

2. Опишите помещения поэтажного обслуживания

3. Назовите основные составляющие быстрой и высококачественной уборки. 
6. Расскажите об уборке в холлах, гостиных, коридорах.

5. На какие группы можно разделить уборочные работы помещений общего пользования в гостинице?
6.Какие правила необходимо соблюдать при работе с уборочной техникой?

7.В какой последовательности выполняется уборка санузла?

Тема 1.5. Технологии   выполнения работ, связанных с оборотом постельного белья. Санитарно-гигиенические принадлежности  в гостиничном сервисе
Контрольные вопросы:

1. Перечислите должностных лиц, работающих с постельным бельем.

2. Каково значение имеет бельевое хозяйство для гостиничного комплекса?

3. Дайте характеристику помещению, используемому для хранения белья.

4. Перечислите дефекты, не допустимые для использования белья. Кто занимается ремонтными работами белья в гостинице?
5. Какие правила и виды маркировок постельного белья вам известны?

6. Каковы действия горничной при обнаружении порчи имущества и оборудования?

7. Назовите требования по способу хранения белья.

10. Какова периодичность смены белья гостиниц разных категорий?

11. Расскажите о порядке смены постельного белья.

12. Каковы требования, предъявляемые к санитарному со​держанию помещений для хранения чистого и грязного белья.

Тема 1.6. Выполнение работ по оказанию   персональных дополнительных бытовых услуг клиенту
Контрольные вопросы:

1.Какие услуги входят в комплекс дополнительных услуг гостиницы? 

2. Как работает бизнес-центр в отеле? 

3. Как оплачиваются бизнес-услуги? 

4. Какие услуги оказывает сервис-бюро отеля? 

5. Как можно получить визовую поддержку в гостинице? 

6. Как организовано экскурсионное обслуживание в гостинице?

 7. Каковы возможности интерактивного телевидения?

 8. Кто такой дворецкий? Какие услуги он оказывает?

 9. Как оказываются торговые услуги в отеле? 

10. Как оказываются банковские услуги в отеле? 
Тема  1.7. Выполнение работ по подготовке номера к заселению
Контрольные вопросы:

1. Какие требования предъявляются к тележке горничной? 

2. Как уборочная техника и инвентарь используются в гостинице? 

3. Какие чистящие и моющие средства применяются в гостинице? 

4. Каков ассортимент продукции индивидуального пользования для гостей? 

5. Какие меры безопасности необходимо соблюдать во время уборки помещений, при перевозке багажа, эксплуатации систем пыле- и мусороудаления, работе с электроприборами и обслуживании в номерах? 

6. Как правильно пользоваться чистящими и моющими средствами? 

7. Какие правила техники безопасности и пожарной безопасности необходимо соблюдать в работе горничной?
 Тема 1.8.Правила поведения горничной  в номере и гостевых зонах
Контрольные вопросы:

1.В какой последовательности осуществляется уборка номеров?

 2. Как проводится текущая уборка занятого номера? 

3. В чем особенности уборки номера после выезда гостя?

 4. Какие операции включает экспресс-уборка (дополнительная уборка)? 

5. Какие виды работ выполняются при генеральной уборке номера? 6. Что такое «Меню подушек»? 

7. Как организовать устранение технических неполадок в номере? 

8. Как производится уборка общественных и служебных зон гостиницы?
Критерии оценки:

Оценка 5 (отлично) выставляется студенту, обнаружившему максимально глубокое знание профессиональных терминов, понятий; полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему  теоретические  задания,  в ответе отсутствуют  неточности,  все  вопроса освещены полностью.

Оценка 4 (хорошо) выставляется студенту, обнаружившему  полное знание учебно-программного материала, успешно выполнившему теоретические  задания; если в ответах отсутствуют существенные неточности в формулировании понятий; вопроса освещены полностью, один вопрос освещён полностью, и  имеют незначительные ошибки.

Оценка 3 (удовлетворительно) выставляется студенту, обнаружившему  недостаточные знания, но допустившему неточности в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал в неумении обосновывать свои рассуждения; вопросы  начаты, но не завершены до конца. 

Оценка 2 (неудовлетворительно) выставляется студенту, если он имеет разрозненные, бессистемные знания, не умеет выделять главное и второстепенное, допускает неточности в определении понятий, искажает их смысл, беспорядочно и неуверенно излагает материал. Ответ содержит ряд серьезных неточностей.

2. Тестовый материал для дифференцированного зачета
Тест по ПМ 05.01 «Выполнение работ по профессии «Горничная»

Группа_______________________Ф.И.О_______________________________________________________________

ВАРИАНТ 1

1. Сколько номеров убирает горничная в гостинице эконом-класса?

А. 15-20

Б. 6 -15

В. 5-10

2. Как еще может называться руководитель службы эксплуатации номерного фонда?

А. Начальник управления номерным фондом

Б. Администратор горничных

В. Заместитель горничных

3. Как по- другому называется старшая горничная?

А. Менеджер

Б. Супервайзер

В. Горницкий

4. В какой категории гостиницы вечерняя подготовка номера не предоставляется?

А. «две звезды»

Б. «четыре звезды»

В. «пять звезд»

5. В процессе проведения уборочных работ горничная …

А. может встречаться с гостем не более 1 раза в неделю

Б. может встречаться с гостем постоянно

В. в идеале не должна встречаться

6. Уборка номера начинается

А. С протирания пыли

Б. С проветривания

В. С уборки стола

7. В гостинице «пять звёзд» постельное белье меняется..

А. По выезду гостя

Б. 1 раз в неделю

В. Ежедневно

8. При уборке номера дверь в номер должна быть открыта?

А. Конечно

Б. Никогда

В. Да, но должна быть перегорожена тележкой

9. Если горничная обнаружила в номере порванные шторы, она…

А. Зашивает их в номере

Б. Сообщает начальнику службы

В. Выкидывает в урну

10. Если горничная пришла в номер делать уборку, а гости еще не ушли, горничная…..

А. Начинает уборку

Б. Спрашивает, может ли начать уборку

В. уходит и ожидает, когда гости уйдут

11.. От чего зависит число номеров, убираемых горничной в течение смены?

А. Распоряжение директора

Б. От её графика работы

В. От нормативов гостиницы

12. С чего начинается уборка номера?

А. С проветривания комнат

Б. Со смены постельного белья

В. С уборки пылесосом

13. Если гость переставил мебель в номере так, как ему нравится, должна ли горничная вернуть все на свои места?

А. Обязательно

Б. Нет

В. На своё усмотрение

14. Кто в начале рабочего дня дает горничным информацию о состоянии номеров?

А. Администратор СПиР

Б. Менеджер

В. супервайзер

15. К общественным помещениям относятся?

А. Номера

Б. Складское помещение

В. Коридор

16. К уборочным материалам не относятся?

А. Чистящие средства

Б. Моющие средства

В. Пылесос

17. К уборочному инвентарю не относится?

А. Ведро

Б. Салфетки

В. Пылесос

18. С чего начинается уборка ванной комнаты?

А. С раковины

Б. С мытья пола

В. С полочки у зеркала

19. Какой водой моют туалет?

А. Горячей и холодной

Б. Холодной

В. Не имеет значения

20. В какую очередь моется прихожая?

А.В первую

Б. В последнюю

В. Не имеет значения

21. При уборке номера выключает ли горничная все электроприборы?

А. Иногда

Б. Да

В. Нет

22. Если на двери ручки одного из номеров весит табличка «не беспокоить»,стоит

ли пылесосить коридор?

А. Нет

Б. Да

В. только, если очень грязно

23. При уборке номера горничная убирает верхнюю одежду гостя в шкаф?

А. Нет

Б. Да

В. за отдельную плату

24. Если гость просит убрать мусор вне уборки, горничная..

А. Убирает мусор

Б. Не убирает мусор

В. только за отдельную плату

25. Можно ли трогать ювелирные украшения гостя в номере?

А. Нет

Б. Можно

В. Если они мешают уборке

26. Сколько хранятся забытые вещи гостей в гостинице?

А. 2 года

Б. 1 год и 1 день

В. 6 месяцев и 1 день

27. Должна ли у горничных быть определенная форма одежды?

А. Да

Б. Не обязательно

В. Нет

28. Что можно сделать с порванным пододеяльником?

А. Перешить в наволочку

Б. Только выкинуть

В. списать

29. При обнаружении разбитой вазы в номере, горничная..

А. Сообщает старшей, затем убирает

Б. гость обязан сначала оплатить

В. убирает

30. В номерах инструктаж по технике безопасности..

А. Должен быть

Б. Не должен

В. не обязателен

31. Уборку в номере с заменой белья проводят..

А. В присутствии гостя

Б. не имеет значения

В. без гостя

32. Рекомендуемое время уборки забронированных номеров

А. 8ч утра

Б. 12ч утра

В. 15ч дня

Тест по ПМ 05.01 «Выполнение работ по профессии «Горничная»

Группа_______________________Ф.И.О_______________________________________________________________

ВАРИАНТ 2

1. Простыню расстилают

А. Внешний край подгибают под матрас

Б. Внешний край опускают в 20 см от пола

В. Внешний край закрывает матрас

2.. Подушка кладется

А. Клапаном вниз

Б. Клапаном к изголовью

В. Клапаном вправо

3. Вертикальные коммуникации

А. Галерея

Б. Лестница

В. Фойе

4. Горизонтальные коммуникации

А. Галерея

Б. Лестница

В. Фойе
5. Укажите номер площадью не менее 25м2
А. Люкс

Б. Номер 5 категории

В. Студия

6. Укажите вид уборки жилого номера

А. Уборка сан.узла

Б. Генеральная уборка

В. Уборка номерного фонда

7. В первую очередь убираются

А. Забронированные номера

Б. Номера после выезда гостя

В. Делают экспресс-уборку

8.Что в первую очередь должна сделать горничная при ежедневной уборке?

A. Вынести мусор

Б.Ппроверить помещение

В.Ззаменить белье

9. После уборки горничными номеров, их работу проверяет…?

A. Менеджер

Б. Дежурный по этажам

В. Администратор

10. Какие в первую очередь горничная должна убирать номера?

A. Забронированные

Б. Текущие

В. После выезда гостя

11. Сколько должна длиться быстрая проверка номера?

A. 10 мин.

Б. 3-5 мин.

В. 8 мин.

12. К какой группе относятся постельное белье и полотенца?

A. Мягкий инвентарь

Б. Уборочный инвентарь

В. Ветошь

13. Что убирается в первую очередь в многокомнатном номере?

A. Спальня

Б. Санузел

В. Прихожая

14. Генеральная уборка всей жилой площади проводится не реже одного раза…

A. в 5 дней

Б. в 10 дней

В. в 2 дня

15. Уборка номеров должна осуществляться согласно…

A.Рразрешения супервайзера

Б. Разрешения гостей

В. Разрешения администратора

16. Что первое по порядку должна сделать горничная при подготовке к работе?

A. получить ключи от номеров

Б. укомплектовать тележку

В. одеть спец. Одежду

17. Сколько должна длиться сухая протирка стула?

A. 20 сек.

Б. 6 мин.

В. 90 сек.

18. Сколько должна длиться сухая протирка стены?

A. 20 сек.

Б. 6 мин.

В. 90 сек.

19. Сколько длиться влажная протирка плинтуса?

A. 12 сек.

Б. 90 сек.

В. 1 минута

20. Сколько длиться влажная протирка зеркала?

A. 12 сек.

Б. 90 сек.

В. 1 минута

21. Сколько длится мытье холодильника?

A. 50 сек.

Б. 2 мин.

В. 6 мин.

22. Сколько длится мытье сервиза на 12 персон?

A. 1 мин.

Б. 21 мин.

В. 5 мин.

23. Сколько длится чистка пылесосом дивана?

A. 45 сек.

Б. 22 сек.

В. 185 сек.

24. Сколько длиться чистка пылесосом шерстяного одеяла?

A. 45 сек.

Б. 22 сек.

В. 185 сек.

25. Сколько раз в год отдаются в химчистку шторы?

A. 6

Б. 4

В. 2

26. Что запрещается делать в номере горничной?

A.Вытирать стол

Б. Сидеть без дела

В. Менять туалетную бумагу

27. Кто является ответственным в работе с постельным бельем?

A. Горничная

Б. Менеджер

В. Супервайзер

28. Что входит в объем уборочных работ?

A. Влажная уборка

Б. Списание белья

В. Встреча гостя

29. Эксперсс уборка производится…

A. По просьбе гостя

Б. Каждый день

В. В конце смены

30. Когда проводится уборка вестибюля?

A. Ночью

Б. Утром

В. Вечером

31. Кто следит за чистотой в дневное время за помещениями общего пользования?

A.Горничные

Б. Уборщики

В.Аадминистратор

32. С чего нужно начинать уборку в санузле?

A. с раковины

Б. с зеркала

В. с умывальника

Тест по ПМ 05.01 «Выполнение работ по профессии «Горничная»

Группа_______________________Ф.И.О_______________________________________________________________

ВАРИАНТ 3

1. Сколько номеров за смену должна убрать горничная?

A. 5-9 номеров

Б. до 10-12 номеров

В. не более 18 номеров

2. Уборка номера «апартамент» классифицируется как уборка номеров

A. 3х номеров

Б. 1 номера

В. 2 номеров

3. Сколько занимает уборка 1-ком номера?

A. 5 мин.

Б. 10 мин.

В. 15-20 мин.

4. Сколько занимает уборка 1-ком номера после выезда?

A. 15 мин.

Б. 20 мин.

В. 20-30 мин.

5. Какая главная цель соблюдения нормативов уборки?

A. качественная уборка помещения

Б. чтобы клиент остался доволен

В. улучшение работы горничной

6. Что не входит в обязанности супервайзера?

A. встреча гостей

Б. следить за работой горничных

В. контроль сохранности имущества гостиницы

7. Чему в гостиницах уделяется большое внимание?

A. службе охраны

Б. службе питания

В. экологии

8. Для чего служат уборочные материалы, техника и инвентарь?

A. для проведения эффективной уборки, обеспечения стандартов качества

Б. для обеспечения комфорта

В. для формирования имиджа гостиницы

9. К какой категории относится супервайзер?

A. руководитель предприятия

Б. руководитель службы

В. руководитель среднего звена

8. Что обязан знать супервайзер?

A. этику делового общения

Б. трудовое законодательство

В. вышеперечисленное

9. Какая служба осуществляет все виды уборочных работ?

A. сервисная служба

Б. служба горничных

В. инженерно-хозяйственная службой

10. Какому принципу следует придерживаться при выполнении уборки в номере?

A. начинают от двери

Б. уборка осуществляется по часовой стрелке

В. начинать от окна

11. Чем можно заменить пылесос, если его не имеется в гостинице?

A. сухим веником

Б. влажным веником

В. шваброй

12. Как часто натираются паркетные полы?

A. каждый день

Б. по мере необходимости

В. раз в месяц

13. Когда горничная приступает к уборке санузла?

A. в первую очередь

Б. одновременно с уборкой комнат

В. закончив уборку комнат

14. С чего начинается уборка двухэтажных номеров?

A. с уборки второго этажа

Б. с уборки первого этажа

В. с уборки лестницы

15. Если забронированные номера были уже убраны предыдущей сменой, то необходимо…?

A. проверить мусорное ведро

Б. меняли ли белье

В. проверить качество уборки номера и санузла, работу телевизора, телефона, холодильника, осветительных приборов

16. Куда, согласно санитарным нормам, на тележке кладется ветошь?

A. на нижний отсек

Б. вместе с чистым бельем

В. на верхний отсек

17. К чему относится вечерняя подготовка номера?

A. к виду уборочных работ

Б. к дополнительным услугам

В. комплемент от гостиницы

18. Транспортировка чистого белья в открытом виде…?

A. разрешена

Б. запрещена

В. не имеет значения

19. В каком случае уборка может проводиться в присутствие гостя?

A. если гостю понадобилась срочная уборка (экспресс-уборка)

Б. если гость не против этого

В. если гость себя плохо чувствует

20. Что категорически запрещается делать в номере?

A. использовать не маркированную ветошь

Б. вставать на столы, диваны, кресла и прочую мебель

В. заправлять постель

21. Приступая к уборке санузла горничная должна…?

A. распылить освежитель

Б. надеть маску

В. надеть резиновые перчатки и клеенчатый фартук

22. Что следует сделать горничной после окончания уборки санузла?

A. принять душ

Б. снять перчатки и продезинфицировать руки

В. распылить освежитель

23. Международные нормы уборки номеров горничной за смену

А. 5-7

Б. 10-15

В. 12-16

24. Рекомендуемое время уборки жилых номеров

А. 10ч

Б. 12ч

В. 13ч

25. В низкий сезон в гостинице лучше убирать

А. Жилые номера

Б. Нежилые номера

В. Не нужно делать уборку

26. Базовое качество услуги-

A. то, которое гость считает обязательным

B. соответствующее ожидаемому

C. несет в себе дополнительные неожиданные ценности

27. Требуемое качество услуги-

A. то, которое гость считает обязательным

B. соответствующее ожидаемому

C. несет в себе дополнительные неожиданные ценности

28. Желаемое качество услуги-

A. то, которое гость считает обязательным

B. соответствующее ожидаемому

C. несет в себе дополнительные неожиданные ценности

29. Сколько характеристик услуги вы знаете?

A. 3

Б. 4

В. 5

30. Главные факторы воздействия на поведение потребителя отражают

A. нейтральные элементы

Б. критические элементы

В. разочаровывающие

31. Элементы, не оказывающие прямого воздействия на оценку гостем качества услуг

A. критические элементы

Б. нейтральные элементы

В. разочаровывающие

32. Требования к качеству могут задаваться

A. нормативными документами

Б. должностными обязанностями

В. описанием услуги

	Вариант 1

1.А

2.А

3.Б

4.А

5.В

6.Б

7.В

8.В

9.Б

10.Б

11.В

12.А

13.Б

14.А

15.В

16.В

17.Б

18.В

19.А

20.Б

21.Б

22.А

23.Б

24.А

25.А

26.Б

27.А

38.А

29.А

30.А

31.В

32.А


	Вариант 2

1.Б

2.Б

3.Б

4.А

5.В

6.Б
7.А
8.Б
9.Б
10.A

11.Б
12.A

13.A

14.Б
15.Б
16.В
17.A

18.Б
19.A

20.Б
21.В
22.Б
23.A

24.В
25.A

26.Б
27.В
28.A

29.A

30.A

31.Б
32.Б

	Вариант 3

1. Б

2. Б

3. В

4. В

5. A

6. A

7.В

8.В

9.A
10.Б

11.Б

12.Б

13.Б

14.Б

15.А

16.A
17.В

18.A
19.A
20.Б

21.В

22.Б

23.В

24.Б

25.В

26. А

27.Б

28. А

29. В

30. В

31. Б

32. А


3.Вопросы для контрольной работы:
Вопросы: 
1. В течение какого времени должен быть заполнен мини-бар? 
2. В случае нехватки продуктов в мини-баре, что вы будете делать? 
3. Гость решил воспользоваться услугами прачечной, ваши действия?
4. Если в номере неисправно оборудование, ваши действия?
5. Если гость задал вопрос, на который вы не можете ответить, ваши действия?
6. Как при уборке должна располагаться тележка горничной и почему?
7. Если гость решил воспользоваться дополнительными услугами?
8. Если вам нужно уйти, когда вы делаете уборку в номере, ваши действия?
9. Вы собираетесь приступить к уборке номера, на двери висит табличка «Не беспокоить»?
10. При уборке вы вошли в номер, но там оказался гость:
- он вас не слышал
- застали гостя в неловком положении, например, переодевается;
- гость в обычной ситуации, например, смотрит телевизор;
11. При уборке вы обнаружили, что гость забыл свою личную вещь, ваши действия?
12. Перечислите услуги, которые оказывает отель.
13. Вы разговариваете с гостем, в это время к вам подходит директор, как вы поступите? 
14. При передаче смены, какую информацию вы передаете следующее смене?
16. Приходя на работу, вы получаете от администратора список клиентов, для чего он нужен?
17. Как часто производиться уборка номеров, смена белья?
18. В каком количестве заполняется бланки на мини-бары, на стирку белья, на доп. услуги и кому отдаются бланки?
19. Какие номера убираются в первую очередь, во вторую и т.д.?
20. Вы начинаете уборку: опишите правила уборки
- проверка состояния номера
- уборка посуды и мусора
- кровать
- мебель
- уборка ванной комнаты
- последняя детальная уборка
21. Правила пожарной безопасности:
- если пожар блокировал вас в комнате
- при возгорании телевизора или компьютера
- что нельзя делать при возгорании
22. Правила эвакуации
23. При выезде клиента, как вы принимаете номер?
24. Расскажите, как должна выглядеть горничная.
25. На ваш взгляд, объясните, в чем заключается работа горничных
26.Расскажите, какая информация должна быть занесена при предоставлении услуги в бланки:
-мини-бара
- услуг прачечной
- доп. услуг (бильярд, сауна, комната переговоров)

4.Задание для выполнения практической работы

«Подготовка горничной к работе»

1. Опираясь на лекционный материал по теме «Подготовка горничной к работе» и обсуждение темы в классе разработайте полную пошаговую последовательность подготовки горничной к работе в форме инструкции.

2. Разбейте инструкцию на 4 части:

· внешний вид (состояние одежды, рук, волос), 

· подготовка к работе (какие действия горничной необходимо совершить до начала работы в номерах), 

· комплектация тележки (какие предметы – инвентарь, уборочные материалы, расходные материалы - всегда должны находиться в тележке горничной), 

· правила поведения (как горничная должна вести себя в номере и на этаже, что горничной запрещено делать). 

3. Инструкция должна быть составлена в форме рекомендаций и указаний.

Ответы:

«Подготовка горничной к работе»

Внешний вид:

· Горничная должна иметь опрятный, аккуратный внешний вид;

· Волосы должны быть убраны;

· Ногти должны быть коротко обстрижены, без яркого маникюра;

· Горничная не должна использовать парфюмерию с сильным запахом;

· Горничная должна одеть фирменную одежду, обувь.

Подготовка к работе:

· получить у старшей горничной список-задание на уборку с указанием номеров и видов уборочных работ,

· получить ключи от номеров,

· проверить наличие и состояние инвентаря,

· получить чистое белье,

· получить рекламные материалы,

· укомплектовать тележку горничной.

Комплектация тележки:

Перед началом работы горничной необходимо укомплектовать тележку, проверить наличие всех необходимых материалов, при необходимости получить необходимые материалы у старшей горничной либо на складе.

Горничная должна содержать в порядке инвентарь, приспособления и химические средства, необходимые для работы.

Тележка должна быть укомплектована следующими материалами:

уборочный инвентарь: швабра, совок, 2 ведра, мешок для грязного белья, мешок для мусора, щетки, ветошь, резиновые перчатки, 

уборочные материалы (чистящие средства, моющие средства, дезинфицирующие средства, средства для отмывания всех видов поверхностей, средство для полов с любым видом покрытия, воскосодержащие средства для натирания, жирорастворяющие средства, средства для чистки пластиковых поверхностей, средство для обработки деревянной мебели, дезодорирующие средства), 

устройство для мытья окон, 

съемные насадки для мытья и дезинфекции, 

хлопчатобумажные съемные насадки для уборки, 

прорезиненный фартук, 

набор принадлежностей индивидуального пользования (туалетная бумага, набор гигиенических салфеток, бумажные полотенца, жидкое мыло, туалетное мыло), 

чистое белье, 

набор рекламных материалов.

Правила поведения:

Горничная должна поддерживать высокий уровень культуры, соблюдать правила этикета, обращаться к гостям на Вы, встречая гостей в коридоре, уступать им дорогу, если гость находится в номере необходимо сначала спросить, можно ли делать уборку и при положительном ответе приступать к работе, если гость просит помочь донести вещи, поменять полотенца, вызвать ремонтника и пр. горничная не может отвечать отказом.

Горничной, работающей в номере, запрещается:

- закрываться в номере; смотреть телевизор, слушать музыку;

- пользоваться туалетом, ванной, оборудованием данного номера;

- курить в номере, сидеть в номере без дела, сидеть с гостем;

- оставлять тележку в коридоре перед дверью номера;

- трогать личные вещи проживающего, выбрасывать с письменного стола бумаги (самостоятельно).

Производственная практика:

С целью овладения указанным видом профессиональной деятельности и соответствующими профессиональными компетенциями обучающийся в ходе освоения профессионального модуля во время  производственной практики и по завершению которой  должен:

иметь практический опыт:

· выполнения  уборок (ежедневных, «экспресс», генеральных) номеров и мест общего пользования;

· выполнять механическую уборку в номерах;

·  ведения документации по учету вверенного оборудования и инвентаря гостиницы;

· оформление документации при обнаружении порчи имущества, оформлении забытых вещей. 

уметь:

· производить ежедневную  уборку номеров, служебных помещений и помещений общего пользования;

· производить генеральную уборку номеров

· производить уборочные работы в санузлах в номерах;

· производить уборочные работы в номерах «люкс»;

· производить уборочные работы «экспресс»;

· осуществлять контроль за выездом проживающих в гостинице;

· производить работы после выезда проживающих;

· выполнение работ по сдаче и получению белья из прачечной;

· выполнение работ по получению моющих средств;

· выполнение работ по механической уборке в гостинице;

· организовывать оказание персональных и дополнительных услуг по стирке и чистке одежды;

· принимать участие в инвентаризации сохранности оборудования гостиницы;

·  обеспечивать соблюдение техники безопасности и охраны труда при работе с оборудованием и инвентарем.

Рекомендуемое количество часов практики по программе профессионального модуля:

· всего -  108     часов, в том числе:

· учебной практики – 0 часов

·  производственной практики – 108 часов.

	Вид практики

ПМ. 05  «Выполнение работ по профессии «Горничная»
	Количество часов

	Учебная практика
	0

	Производственная  практика
	108

	1
	 Инструктаж по охране труда, техника безопасности и противопожарные мероприятия в гостинице.

Знакомство с гостиницей. Изучение нормативных и законодательных документов, обеспечивающих деятельность гостиницы:

-положения о службах гостиницы;

-правила внутреннего распорядка;

-ознакомление с Правилами  и инструкциями, регламентирующими процесс обслуживания гостей:

-правила предоставления  гостиничных услуг в РФ;

-закон о защите прав потребителей, его применение в сфере гостиничного обслуживания.

-правила проверки  наличия и актирования утерянной или испорченной гостиничной собственности;

-правила поведения сотрудников на жилых этажах в экстремальных ситуациях;
	6

	
	Темы №1 Санитарное состояние, содержание гостиниц и туристических комплексов
	102

	2
	  Подготовка и организация работы по уборке помещений. Комплектация  тележки горничной, методы загрузки.
	6

	3
	Знакомство с уборочными работами в местах общего пользования
	6

	4
	Знакомство с уборочными работами в номерах гостиницы Последовательность выполнения уборки.

Технология уборочных работ
	6

	5
	 Отработать варианты заправки постели. Стандарт заправки постели.
	6

	6
	Выполнение   уборочных  работ  в санузлах
	6

	7
	Выполнение работ по ежедневной (текущей) уборке в номерах
	6

	8
	Выполнение работ по ежедневной (вечерней) уборке в номерах
	6

	9
	Выполнение работ  по  уборке в номерах           ( экспресс-уборка)
	6

	10
	Выполнение работ по уборке в номерах «Люкс»
	6

	11
	Выполнение  поэтапно генеральной уборки в номерах
	6

	12
	Осуществление контроля за выездом  проживающих  в гостинице. Уборка после выезда  проживающих.
	6

	13
	Оформление документов при обнаружении порчи имущества. Оформление забытых вещей.
	6

	14
	Оказание персональных и дополнительных услуг клиенту:

· услуги по стирке и чистке одежды;
	6

	15
	Выполнение работ по сдаче  и получению белья из прачечной.
	6

	16
	Выполнение работ по получению моющих средств.
	6

	17
	Выполнение работ по механической уборке в гостинице. Оформление отчета
	6

	18
	 Защита отчета. Дифференцированный зачет.
	6

	
	Всего
	108


Контроль и оценка результатов освоения практики (по итогам практики)

1. Собеседование по контрольным вопросам.

2. Собеседование по итогам  выполнения  практических заданий.

3. Составление и защита отчета  по итогам практики.

Примеры ситуационных задач
1. Вы - горничная. В номере, из которого только что выехали гости, вы обнаружили забытый зонт. Ваши действия

2. Вы - горничная вечерней смены. Получив задание о подготовке номеров ко сну, Вы начинаете обход номеров. В первом же номере Вас встречает гость. Ваши действия.

3. Вы - горничная, в жилом номере на письменном столе разбросаны бумаги гостя, мешающие уборке. Ваши действия.

4. Вы - горничная. В жилом номере в ванной комнате полочка над раковиной перегружена личными вещами гостя, которые мешают при уборке. Порядок ваших действий.

5. Вы - горничная. Во время уборки гостиничного номера вы обнаружили, что в ванной комнате не горит свет. Ваши действия.

6. Вы - горничная. Зайдя по правилам в гостиничный номер для уборки, Вы видите спящего гостя. Ваши действия.

7. Вы - горничная. Производите уборку в номере, где проживают гости. На письменном столе без тарелки  лежит бутерброд. Ваши действия.

8. Вы - горничная. В выездном номере обнаружена пропажа банного полотенца. Гость отказывается подписывать составленный акт. Ваши действия.

9. Вы находитесь в гостиничном номере. Замечаете, что из-под двери идёт дым и дверь горячая. Ваши действия.

10. Гость, проживающий в гостинице, не доволен качеством уборки номера. Ваши действия.

11. К вам с просьбой обращается иностранный гость. В беседе Вы его плохо понимаете. Ваши действия.

12. Обоснуйте разницу между комплектацией рабочей тележки горничной для дневной и вечерней уборки номеров

13. Составьте инструкцию для сотрудников, не имеющих возможности покинуть гостиничный номер при возникновении пожара.

14. Ужиная в ресторане гостиницы, пожилая женщина, по незнанию, оплатила ужин и расписалась на чеке. Полученные наличные были восприняты официантом как чаевые. При выезде женщине пришлось оплатить дважды за ужин. Вам, как администратору, поручено разрешить эту ситуацию.
15. Гость перед приездом в гостиницу предупредил, что у него аллергия на пуховые подушки и попросил заменить их на бамбуковые. Но горничная забыла об этой просьбе. Предложите пути решения проблемы в указанной ситуации.

16. Застилая кровать гостя, горничная обнаружила дефект постельного белья. Правила поведения горничной в указанной ситуации.
17. Гость потерял свои часы и обвинил в краже горничную. Предложите Ваши варианты решения проблемы в указанной ситуации.

18. Горничная при уборке номера случайно задела рукой флакон духов гостя. Флакон упал на пол и разбился. Предложите Ваши варианты решения проблемы в указанной ситуации.

19. В гостиницу приехал гость из Германии. При оформлении выяснилось, что администратор службы приёма и размещения гостиницы не знает немецкого языка. Предложите Ваши варианты решения проблемы в указанной ситуации.

20. Гость прилетел в аэропорт, предварительно заказав услугу трансфера. По какой-то причине в информационной базе гостиницы эту услугу не зафиксировали, в результате чего гостя не встретили в аэропорту. Гость был вынужден добираться до отеля самостоятельно. Возникла конфликтная ситуация. Разработайте модель профессионального поведения администратора службы приёма и размещения в указанной ситуации.

Учебно-методическое и информационное обеспечение   

1. Федеральный Закон РФ «Об  основах туристской деятельности в Российской Федерации » от 24.11.1996 № 132 – ФЗ. 

2. Базаров Т. Ю. Управление персоналом : учеб. пособие / Т. Ю. Базаров. – 6-е изд., стер. – М. : Академия, 2008. – 224 с. – (Среднее профессиональное образование).

3. Басовская Е. Н. Делопроизводство : учебник / Е. Н. Басовская [и др.]. – 4-е изд., стер. – М. : Академия, 2009. – 176 с.

4. Бердникова Т. Б. Анализ и диагностика финансово-хозяйственной деятельности предприятия : учеб. пособие / Т. Б. Бердникова. – М. : Инфра-М, 2011. – 224 с.

5. ГОСТ Р 6.30–2003. Унифицированная система организационно-рас​порядительной документации. Требования к оформлению документов. – М. : Изд-во стандартов, 2003. – 19 с.

6. Ляпина И.Ю. Технология и организация гостиничного обслуживания:учебник. М.- Академия, 2011 г.- 208 с.

7. Медлик С, Инграм Х. Гостиничный бизнес. Пер.с английского Павлова А.В. Учебник. М.- Юнити-Дана, 2015 г.- 224 с.

8. Овчаренко Н.П., Руденко Л.Л., Барашок  И.В.  Организация гостиничного дела: учебник. М.- ДашковиК, 2015 г. – 176 с.

9. Орехов С. А. Корпоративный менеджмент : учеб. пособие / С. А. Орехов, В. А. Селезнёв, Н. В. Тихомирова. – М. : Дашков и Ко, 2013. – 439 с.

10. Павлова Н.В. Администратор гостиницы: учебное пособие. М.-Академия, 2014 г.- 80 с.

11. Пугачёв В. П. Руководство персоналом : учебник / В. П. Пугачёв. – М. : Аспект Пресс, 2010. – 415 с.

Дополнительная литература:

15. Тимохина, Т.Л. Организация административно-хозяйственной службы гостиницы: учеб. пособие / Т. Л. Тимохина. – М.: ФОРУМ: ИНФРА-М, 2009. - 256 с. 

16. Ляпина, И.Ю. Организация и технология гостиничного обслуживания: учебник / И. Ю. Ляпина , ред. канд. пед. наук А. Ю. Лапина. - 2-е изд., стер. – М.: Академия, 2007. – 208 с.
Электронные ресурсы

1. Административно-управленческий портал. – Режим доступа: http://www.aup.ru.
2. Официальный сайт Федерального агентства по туризму Российской Федерации. – Режим доступа: http://www.russiatourism.ru.
3. Проблемы теории и практики управления : междунар. журн. – Режим доступа: http://www.management.edu.ru.

4. КонсультантПлюс : справочно-правовая система. – Режим доступа: http://www.consultant.ru.

5. Российский союз туриндустрии. – Режим доступа: http:// www.rata. ru, свободный.

6. Сообщество профессионалов гостиничного бизнеса (электронный ресурс). Режим доступа: http://www.frontdesk.ru. Свободный. 
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