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1. Пояснительная записка
Комплект оценочных средств предназначен для оценки освоения итоговых образовательных результатов профессионального модуля ПМ.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения программы подготовки специалистов среднего звена по специальности 43.02.14 Гостиничное дело.
Нормативными основаниями проведения оценочной процедуры по профессиональному модулю ПМ.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения являются:

федеральный государственный образовательный стандарт среднего профессионального образования по  специальности  43.02.14 Гостиничное дело, утвержденный приказом министерства образования и науки Российской Федерации от «12» мая 2014 №506;

программа профессионального модуля ПМ.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения;

Положение о региональной системе квалификационной аттестации по профессиональным модулям основных профессиональных образовательных программ и основных программ профессионального обучения, утвержденное приказом министерства образования и науки Самарской области от 16.07.2014 г. №229-од;

Положение о текущем контроле знаний и  промежуточной аттестации ГАПОУ ТКСТП (далее – Положение о промежуточной аттестации), утвержденное приказом по _____ГАПОУ ТКСТП______________________ «_07__»_09__2015 г. №__4__. 
                                                                                  (наименование образовательной организации) 

Комплект оценочных средств  содержит: Паспорт комплекта оценочных средств, Экзаменационный пакет кандидата и Пакет эксперта – экзаменатора.
В Экзаменационный пакет кандидата входят: 

· Практические задания №1-4 с указанием условий выполнения;

· Инструкция для кандидата по процедуре оценки итоговых образовательных результатов по профессиональному модулю.

В Пакет эксперта-экзаменатора входят:

1. Практические задания №1-4 (из Экзаменационного пакета кандидата);

2. Инструментарий оценки практических заданий №1-4:

· Эталоны выполнения практических заданий;
· Критерии оценки показателей сформированности ПК 1.1 -1.3;
· Сводные оценочные таблицы результатов сформированности сформированности ПК 1.1 -1.3.

3. Сводная оценочная таблица результатов освоения вида профессиональной деятельности «Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения».
4. Условия положительного/отрицательного заключения по результатам оценки итоговых образовательных результатов по профессиональному модулю.

5. Инструкция для эксперта – экзаменатора по процедуре оценки итоговых образовательных результатов по профессиональному модулю. 

Практические задания содержат модельные ситуации, которые могут быть изменены в соответствии с ресурсами образовательной организации. При этом неизменными остаются показатели оценки и критерии оценки показателей сформированности ПК.
Оценка проводится методом сопоставления параметров продемонстрированной кандидатом деятельности и/или характеристик продукта деятельности с заданными эталонами и стандартами по критериям.

Для оценки итоговых образовательных результатов по профессиональному модулю ПМ.01 Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения проводится экзамен (квалификационный экзамен).
Для положительного заключения по результатам оценочной процедуры по профессиональному модулю установлено пороговое значение показателя, при котором принимается положительное решение, констатирующее сформированность ПК и освоение кандидатом ВПД, – не менее  70%. 

При отрицательном заключении хотя бы по одной профессиональной компетенции из состава итоговых образовательных результатов по профессиональному модулю,  принимается решение «вид профессиональной деятельности не освоен».

Результаты оценочной процедуры заносятся в протокол квалификационного экзамена и в сводные оценочные таблицы, подписываются всеми членами аттестационно-квалификационной комиссии. 

В настоящем комплекте оценочных средств используются следующие термины, определения и сокращения:
ВПД – вид профессиональной деятельности;
ПК – профессиональная компетенция;

ПМ – профессиональный модуль.
2. Паспорт комплекта оценочных средств
2.1. Вид профессиональной деятельности  

«Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения».
2.2. Оцениваемые профессиональные компетенции

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

1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы
1.3. Контролировать текущую деятельность сотрудников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества.
2.3.  Итоговые образовательные результаты по ПМ, предъявляемые к оценке, показатели, критерии и инструменты их оценки

	Предмет(ы)

оценивания
	Объект(ы) оценивания
	Показатели оценки 
	Критерии оценки  показателей
	Инструмент оценки

	ПК 1.1. Планировать потребности службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале
	Продукт деятельности (График работы СПиР) 


	1.   Решение ситуационной задачи


	1.1. Необходимое количество администраторов рассчитано верно
	Практическое задание № 1

	
	
	
	1.2. График отвечает требованиям задания
	

	
	
	
	1.3. График составлен с учетом условных обозначений
	

	
	
	
	1.4. Режим труда и отдыха при составлении графика не нарушается
	

	
	
	
	1.5. Оформление графика соответствует требованиям
	

	ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы 
	Продукт деятельности  (Последовательность  действий при предоставлении информации о туристических  услугах)

 
	2. Решение ситуационной задачи


	2.1. Доброе утро/день/вечер, чем могу помочь?
	Практическое задание № 2

	
	
	
	2.2.Уточняет имя и номер комнаты
	

	
	
	
	2.3.Уточняет детали. Задает наводящие вопросы   
	

	
	
	
	2.4.Упоминает не менее 3х достопримечательностей
	

	
	
	
	2.5.Упоминает не менее 2х предприятий питания
	

	
	
	
	2.6. Рассказывает каким способом можно добраться (такси/общественный транспорт  т.д.)
	

	
	
	
	2.7. Спрашивает, может ли он чем-то еще помочь
	

	
	
	
	2.8.Желает хорошего дня и т.п.
	

	
	
	
	2.9. Обращался к гостю по имени не менее 3 раз
	

	
	
	
	2.10. Общается уверенно, вежливо, подобающим тоном, есть зрительный контакт, улыбка
	

	
	Продукт деятельности (Последовательность  действий и смоделированный диалог при приеме, регистрации и размещении гостя) 


	3. Решение ситуационной задачи


	3.1. Доброе утро/день/вечер, чем могу помочь?
	Практическое задание № 3

	
	
	
	3.2. Просит предоставить паспорт
	

	
	
	
	3.3.Подтверждает детали бронирования
	

	
	
	
	3.4. Просит гостя заполнить форму и подписать  
	

	
	
	
	3.5.Спрашивает, может ли сделать копию паспорта
	

	
	
	
	3.6.Уточняет у гостя, бывал ли в нашем городе
	

	
	
	
	3.7. Возвращает паспорт
	

	
	
	
	3.8. Уточняет у гостя, каким образом гость будет гарантировать проживание
	

	
	
	
	3.9. Отдает ключ гостю
	

	
	
	
	3.10. Информирует о месторасположении комнат
	

	
	
	
	3.11. Информирует о расписании завтрака и расположении ресторана
	

	
	
	
	3.12.Информирует о других услугах отеля
	

	
	
	
	3.13.Сообщает гостю, что стойка размещения доступна24 часа в сутки (или номер ресепшн)
	

	
	
	
	3.14.Спрашивает  нужна ли помощь с багажом, может ли он чем-то еще помочь
	

	
	
	
	3.15.Желает хорошего дня/приятного проживания
	

	
	
	
	3.16.Обращался к гостю по имени не менее 3 раз
	

	
	
	
	3.17.Общается уверенно, вежливо, подобающим тоном, есть зрительный контакт, улыбка
	

	
	
	
	3.18. Знает правила грамматики, не допускает ошибок
	

	
	
	
	3.19. Общается свободно на английском языке
	

	
	
	
	3.20. Артикуляция и произношение без ошибок
	

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

	Продукт деятельности

(Последовательность  действий и оформления документов при работе с жалобой  гостя)

 
	4. Решение ситуационной задачи


	4.1.Доброе утро/день/вечер, чем могу помочь?
	Практическое задание № 4

	
	
	
	4.2.Уточняет имя и номер комнаты
	

	
	
	
	4.3. Проявляет эмпатию
	

	
	
	
	4.4. Приносит извинения за предоставленные неудобства
	

	
	
	
	4.5. Предпринимает верные действия для выхода из проблемной ситуации
	

	
	
	
	4.6. Предлагает комплимент или компенсацию
	

	
	
	
	4.7. Спрашивает, может ли он чем-то еще помочь
	

	
	
	
	4.8. Желает хорошего дня/вежливо заканчивает разговор
	

	
	
	
	4.9. Журнал регистрации жалоб заполнен полностью
	

	
	
	
	4.10. Общается уверенно, вежливо, подобающим тоном, есть зрительный контакт
	


2.4. Требования к кадровому обеспечению процедур оценивания

	Кадровое обеспечение


	Характеристика



	Эксперт-экзаменатор
	Директор или зам. директора образовательной организации

	Эксперт-экзаменатор
	Представитель предприятия гостиничного хозяйства г.о. Тольятти

	Эксперт-экзаменатор
	Преподаватель дисциплин общепрофессионального цикла, не осуществляющий  подготовку по ПМ

	Эксперт-экзаменатор
	Преподаватель дисциплин общепрофессионального цикла, не осуществляющий  подготовку по ПМ

	Ассистент
	Секретарь 


3.  ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ ПАКЕТ КАНДИДАТА

Практическое задание №1

Задание для оценки сформированности ПК 1.1. Планировать потребности службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале
Задание:

Вы работаете администратором в гостинице «АМАКС» г.о.Тольятти. 
Составьте график работы на неделю для СПиР, чтобы он отвечал следующим требованиям:

- 8 – часовой рабочий день;

- 2 администратора (receptionist) в смену;
- отдых между сменами – не меньше 2 смен;

- 2 выходных дня в неделю (необязательно вместе);

- условные обозначения 

    У - утренняя смена с 07.00 до 15.30

   Д – дневная смена с 15.00 до 23.30

                                     Н – ночная смена с 23.00 до 07.30

                                     О – выходной день

                                     М – промежуточная смена

Заполните таблицу – график, используя условные обозначения. Рассчитайте необходимое количество администраторов. ФИО администраторов могут быть выбраны произвольно.

Условия выполнения практического задания:

Расходные материалы:

1. Бумага формата А4 – 1 лист.

Оборудование
:

1. ПК;

2. Принтер. 

 Приложения: 

1. График работы СПиР (Приложение 1).

Норма времени: 40 минут
Приложение 1.

График работы СПиР
	ФИО администратора 
	ПН

26.12.
	ВТ

27.12.
	СР

28.12.
	ЧТ

29.12.
	ПТ

30.12.
	СБ

31.12.
	ВС

01.01.

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


Практическое задание №2

Задание для оценки сформированности ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы
Задание:

Вы работаете администратором в гостинице «АМАКС» г.о.Тольятти. К Вам обратился гость с просьбой предоставить ему туристическую информацию. Гость – Ирина Викторовна Иванова, проживает в вашем отеле в номере 801, питается в ресторане, в отеле все нравиться. Запрос гостя: завтра свободное время 5-6 часов, интересуется достопримечательностями города, в городе первый раз. Во время прогулки хотел бы посетить ресторан, бронирование столика не требуется. Готова потратить 4-5 часов.
Условия выполнения практического задания:

Расходные материалы:

1. Бумага формата А4 –2 листа.

Оборудование:

1. ПК;

2. Принтер. 

Норма времени: 40 минут
Приложение: 

1. Интерактивная карта г. Тольятти (Приложение 1).

Практическое задание №3
 Задание для оценки сформированности ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

Задание:

Задание:

Вы работаете администратором в гостинице «АМАКС» г.о.Тольятти.  К вам заселяется гость по предварительной брони. Смоделируйте диалог между гостем и администратором на английском языке, учитывая информацию о госте и прайс-лист гостиничных услуг. 

Условия выполнения практического задания:

Расходные материалы:

1. Бумага формата А4 – 1 лист.
Оборудование:

1. ПК;

2. Принтер. 

Приложения: 

1. Информация о госте (Приложение 1).

Норма времени: 40 минут
Приложение 1

Информация о госте
Петрова Ирина Павловна

1 человек

15 ноября - 23 ноября. Заезд в 14.00

Номер Комфорт с 1 двуспальной кроватью.

Трехразовое питание в отеле.

Проживание гарантирует картой VISA.

Дополнительные услуги предпочитает не гарантировать.

Контактные данные: +79119559955, irinapetrova@gmail.com

Паспорт: 6363 151500

Дата рождения: 06.12.1995

Город: Москва

Адрес: ул. Вознесенская, 19-45

В Тольятти не в первый раз. Требуется помощь с багажом.

Практическое задание №4

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

Вы работаете администратором в гостинице «АМАКС» г.о.Тольятти. К Вам обратился гость Сидоров Кирилл Андреевич, проживает в вашем отеле в номере 504, с 25 по 28 декабря. Утром 27 декабря гость сообщил, что в номере не работает душ. 1. Составьте и запишите возможный диалог с гостем.

                         2. Заполните журнал регистрации жалоб и претензий данными из                                                         ситуации  

Условия выполнения практического задания:

Расходные материалы:

1. Бумага формата А4 – 1 лист.

Оборудование:

1. ПК;

2. Принтер. 

Приложения: 

1. Журнал регистрации жалоб и претензий (Приложение 1).

Норма времени: 40 минут
Приложение 1

Журнал регистрации жалоб и претензий
	п/п №
	ФИО
заявителя
	№ ком​наты
	дата и время обра​щения
	краткое изложение жалобы
	принятые меры
	отметка о сообще​нии гос​тю, о ре​зультатах
	ФИО сотрудни​ка
	подпись (виза) ру​ководителя подраз​деления

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Инструкция для кандидата 

по процедуре оценки итоговых образовательных результатов по профессиональному модулю
1. Прибыв на экзамен, зарегистрируйтесь у секретаря аттестационно-квалификационной комиссии и получите «Экзаменационный пакет кандидата».

2. Пройдите в указанное место для выполнения практических заданий.

3. Изучите содержание «Экзаменационного пакета кандидата».

4. Выполните практические задания в установленное время (указано в условиях выполнения задания).

5. Во время выполнения заданий Вам предоставляется возможность получить консультации у членов аттестационно-квалификационной комиссии по следующим вопросам:

· неисправность или некомплектность предложенного оборудования;

· некомплектность или отсутствие должного качества расходных материалов;

· необходимость посещения туалетной комнаты;

· необходимость сделать срочный телефонный звонок;

· ухудшение самочувствия. 

6. По завершении выполнения каждого практического задания сдайте работу на экспертизу членам аттестационно-квалификационной комиссии. 

7. Приведите в порядок рабочее место.
Желаем Вам успехов!

4. ПАКЕТ ЭКСПЕРТА – ЭКЗАМЕНАТОРА

	Документ 1.
	Практическое задание №1 (из Экзаменационного пакета кандидата)

	Документ 2.
	Инструментарий оценки практического задания №1

	Документ 3.
	Практическое задание №2 (из Экзаменационного пакета кандидата)

	Документ 4.
	Инструментарий оценки практического задания №2

	Документ 5.
	Практическое задание №3 (из Экзаменационного пакета кандидата)

	Документ 6.
	Инструментарий оценки практического задания №3

	Документ 7.
	Сводная оценочная таблица результатов освоения вида профессиональной деятельности «Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения»

	Документ 8.
	Условия положительного/отрицательного заключения по результатам оценки итоговых образовательных результатов

	Документ 9.
	Инструкция для эксперта-экзаменатора по процедуре оценки итоговых образовательных результатов по профессиональному модулю 


ИНСТРУМЕНТАРИЙ ОЦЕНКИ ПРАКТИЧЕСКОГО ЗАДАНИЯ №1

Эталон выполнения практического задания № 1
График работы СПиР

	ФИО администратора
	ПН

26.12.
	ВТ

27.12.
	СР

28.12.
	ЧТ

29.12.
	ПТ

30.12.
	СБ

31.12.
	ВС

01.01.

	
	У
	У
	О
	О
	У
	У
	Н

	
	У
	У
	О
	О
	У
	У
	Н

	
	Н
	Н
	Д
	Д
	О
	О
	Д

	
	Н
	Н
	Д
	Д
	О
	О
	Д

	
	Д
	Д
	У
	У
	Н
	Н
	О

	
	Д
	Д
	У
	У
	Н
	Н
	О

	
	О
	О
	Н
	Н
	Д
	Д
	У

	
	О
	О
	Н
	Н
	Д
	Д
	У


Критерии оценки показателей сформированности

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

	№ п/п
	Критерии оценки показателей
	Количество баллов

	Показатель 1.  Параметры составления и оформления графика работы СПиР

	1.1.
	Необходимое количество администраторов рассчитано верно
	1

	1.2.
	График отвечает требованиям задания
	1

	1.3.
	График составлен с учетом условных обозначений
	1

	1.4
	Режим труда и отдыха при составлении графика не нарушается
	1

	1.5
	Оформление графика соответствует требованиям
	1

	
	Итого по ПК 1.1.
	5


Сводная оценочная таблица результатов сформированности 
ПК 1.1. Планировать потребности службы приема и размещения в материальных ресурсах и персонале

	№ п/п
	ФИО кандидата
	Критерии оценки показателей
	Набрано баллов
	% выполнения
	Заключение о сформирован
ности ПК 1.1.

	
	
	1.1. Необходимое количество администраторов рассчитано верно
	1.2. График отвечает требованиям задания
	1.3 График составлен с учетом условных обозначений
	1.4 Режим труда и отдыха при составлении графика не нарушается
	1.5. Оформление графика соответствует требованиям
	
	
	

	Максимальное количество баллов
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	1
	5
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Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​__________________________________/
Дата проведения  «_27_» _декабря__2022г.
ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ №2
(из Экзаменационного пакета кандидата)

ИНСТРУМЕНТАРИЙ ОЦЕНКИ ПРАКТИЧЕСКОГО ЗАДАНИЯ №2
Эталон выполнения практического задания № 2

Туристическая информация
Смоделированный диалог

Администратор: Добрый день, чем я могу вам помочь?

Гость: Добрый день, надеюсь, вы сможете мне помочь.
Администратор: С удовольствием.
Гость: Завтра у меня выдался свободный день, не хотелось бы просидеть в номере, в гостинице. Хочу прогуляться  по Тольятти посмотреть достопримечательности города, что бы вы могли мне посоветовать?

Администратор: Вам повезло, ведь город Тольятти мой родной город, я его очень хорошо знаю.  Скажите, пожалуйста, как я могу к вам обращаться?

Гость: Ирина
Администратор: Ирина одну минуту. Ирина Иванова?

Гость: Да.
Администратор: Ваш номер комнаты 801? Всё верно?

Гость: Да, всё верно.
Администратор:  Ирина скажите, пожалуйста, сколько бы времени хотели потратить на прогулку по Тольятти?

Гость: Ну, где-то полдня.
Администратор: Приблизительно 4-5 часов, всё верно?

Гость: Да.
Администратор: Да, я вас поняла. У вас есть какие-то особые предпочтения, возможно по достопримечательностям?

Гость: Даже не знаю, я первый раз в Тольятти, наверно мне всё будет интересно.

Администратор: Хорошо, я предложу вам несколько вариантов, а вы выберете, который вам наиболее понравится. 

Гость: Да конечно.
Администратор: Взгляните пожалуйста на карту, наш отель располагается здесь, по адресу Юбилейная 6. Первым делом, мне конечно хочется вам порекомендовать технический музей имени Сахарова он является одной из самых главных достопримечательностей города. Здесь собраны модели всех видов транспорта, функционирующих в разные годы. Все экспонаты имеют историю и по - своему интересны. Технический музей ОАО «АвтоВАЗ» в Тольятти открылся для посещения в 2001 году. В 2003 году музей был удостоен приза «Серебряная чайка» в номинации «Лучший объект экскурсионного показа». Добраться вы можете общественным транспортом, номер 136, с улицы Свердлова с остановки «Восход» до остановки «Медсанчасть ВАЗа», также вы можете отправиться на такси. Мы можем заказать для вас трансфер, по времени это будет 15 минут, а общественным транспортом 35 минут. Помимо этого могу предложить вам в 10 минутах ходьбы Спасо-Преображенский собор. Внешняя красота собора под стать внутреннему убранству. Алтари украшены позолоченными куполами. Размеры храма поражают, он крупнейший не только в городе, но и во всей Самарской и Сызранской епархии. Вы можете сделать фотографии, также зайти внутрь.

Гость: Хорошо.
Администратор: Ирина, скажите, вам нравятся парки?

Гость: Да.
Администратор: Тогда я хочу вам порекомендовать в 15 минутах ходьбы от храма, парк Победы – он является самым большим парком в городском округе Тольятти. В парке созданы отличные условия для отдыха и неспешных прогулок. В центре парка расположен мемориал посвященный 40-летию Победы в Великой Отечественной войне, его открыли в мае 1985 года. Действительно хороший парк,  один из моих любимых в городе.
Гость: Ага.
Администратор: Ирина, вы хотите, чтобы я вам порекомендовала ресторан или кафе, где вы сможете пообедать? 

Гость: Да кстати, лучше ресторан. 

Администратор: Хорошо, какую кухню вы предпочитаете?

Гость: У меня нет особых предпочтений и в принципе ограничений в еде.

Администратор: Хорошо, тогда первым делом хочу порекомендовать вам ресторан VESNA, который расположен за нашим отелем. Является одним из лучших ресторанов города Тольятти. В этом ресторане посетителям предлагают блюда итальянской, японской кухонь. Здесь вам точно стоит попробовать вкусные роллы, суп и рыбу. В этом месте уютная атмосфера и замечательный интерьер, а также очень вкусный кофе, по мнению клиентов. Также здесь демократичные цены, средний чек на одного гостя  выйдет на 1000-1500 рублей. Людмила, также я бы хотела порекомендовать вам  второй ресторан «TERRASSA» в нашем отеле. Вы сможете насладиться изысканными блюдами русской и европейской кухни, а также десертами из обновленного меню, погрузившись поистине тёплую атмосферу домашнего застолья. Средний чек составит 900 рублей на человека. Если желаете, я могу забронировать для вас столик в одном из ресторанов?

Гость: Я думаю не сейчас, спасибо большое, я подумаю над вашим предложением и дам вам знать.
Администратор: Конечно, в любое для вас удобное время, вы можете подойти к стойке, мы работаем 24 часа в сутки. Так Ирина эта карта ваша, держите.
Гость: Спасибо большое. 

Администратор: Скажите,  пожалуйста, как проходит ваше проживание, всё ли вам нравится?

Гость: Да мне всё нравится, спасибо, у вас такой уютный отель, очень рада, что у вас остановилась, персонал такой внимательный.

Администратор: Благодарю вас, за такой тёплый отзыв. Нам действительно важно знать, как гости чувствуют себя в нашем отеле. Спасибо вам большое. Ирина могу что-то ещё сделать для вас?

Гость: Думаю, вы достаточно сделали, так подробно всё рассказали, уже с нетерпением жду завтрашнего дня.

Администратор: В таком случае, желаю вам хорошей прогулки и всего доброго, до свидания.

Гость: До свидания. Спасибо.
Критерии оценки показателей сформированности

ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы
	№ п/п
	Критерии оценки показателей
	Количество баллов

	Показатель 2.  Параметры последовательности действий при предоставлении информации о туристических услугах

	2.1.
	 Доброе утро/день/вечер, чем могу помочь?
	1

	2.2
	Уточняет имя и номер комнаты
	1

	2.3
	Уточняет детали. Задает наводящие вопросы   
	1

	2.4
	Упоминает не менее 3х достопримечательностей
	1

	2.5
	Упоминает не менее 2х предприятий питания
	1

	2.6
	Рассказывает каким способом можно добраться (такси/общественный транспорт т.д.)
	1

	2.7
	Спрашивает, может ли он чем-то еще помочь
	1

	2.8
	Желает хорошего дня и т.п.
	1

	2.9
	Обращался к гостю по имени не менее 3 раз
	1

	2.10
	Общается уверенно, вежливо, подобающим тоном, есть зрительный контакт, улыбка
	1

	
	
	

	
	Итого по ПК 1.2.
	10


Сводная оценочная таблица результатов сформированности 
ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы

	№ п/п
	ФИО кандидата
	Критерии оценки показателей
	Набрано баллов
	% выполнения
	Заключение о сформированности ПК 1.2.

	
	
	2.1. Доброе утро/день/вечер, чем могу помочь?
	2.2. Уточняет имя и номер комнаты
	2.3. Уточняет детали. Задает наводящие вопросы 
	2.4. Упоминает не менее 3х достопримечательностей 
	2.5. Упоминает не менее 2х предприятий питания
	2.6. Рассказывает каким способом можно добраться (такси/общественный транспорт т.д.)
	2.7. Спрашивает, может ли он чем-то еще помочь
	2.8. Желает хорошего дня и т.п.
	2.9. Обращался к гостю по имени не менее 3 раз
	2.10. Общается уверенно, вежливо, подобающим тоном, есть зрительный контакт, улыбка
	
	
	

	Максимальное количество баллов
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	10
	100
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Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​__________________________________/
Дата проведения  «_27_» _декабря__2022г.
ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ №3
(из Экзаменационного пакета кандидата)

ИНСТРУМЕНТАРИЙ ОЦЕНКИ ПРАКТИЧЕСКОГО ЗАДАНИЯ №3

Эталон выполнения практического задания №3

1. Смоделированный диалог

	-  Good afternoon! I am the receptionist, Tatiana. 

    How can I help you?

	- How can I address you?



	- Irina.



	-   Irina, welcome to our hotel! Tell me, please, do you have a reservation?



	- Yes


	-  I’ll need your passport to check in.

	The guest hands over the passport to the receptionist.

	- Thank you.


	-  Let’s check the details of your reservation. You have booked a room of comfort category with 1 double bed from November 15th to November 23rd, including three meals per person. 

Is that right?



	- Yes, that’s right.



	- Can I make a photocopy of your passport?



	- Yes.



	- Thank you, Irina. 



	  How did you get to our hotel?


	 Is this your first time in our city?

	 Good/Stuck in traffic
	No 

	- I'm glad to hear that!/I see, I will try to carry out the check-in procedure as quickly as possible.


	-   There are many beautiful and interesting places for walks and rest in our city. I hope you will be able to discover something new and you will have only positive impressions of the city.



	-   Here’s your passport, please.  


	

	Returns the passport to the client

	-  Irina, in order to continue the check-in procedure, you must fill out a registration card, where you need to specify:

Your first name, last name

contact phone number

current e-mail address

and also put a signature, which means your agreement with the rules of living in our hotel.

	Irina Petrova
+79119559955

Irinapetrova@gmail.com


	- Irina, how would you like to pay for your stay?



	- I will pay by VISA card.




	-  Thank you. Let me inform you about the services of our hotel. Breakfast takes place from half past six to half past ten on weekdays and until eleven o'clock on weekends in our restaurant «REKA», located on the 1st floor of the hotel to the left of the reception desk. You can also visit our fitness center, a 24-hour bar, the new SPA center on the property. In our souvenir shop you can choose something to remember your trip to Togliatti. Irina, would you like to pay for additional services such as mini-bar or room service?



	-   No, I don't want to pay for additional services.




	-  Your card, please.


	 - Take your card, thank you.

	-  Irina, this is your key. The room number is indicated in the guest's card. It is located on the second floor. The reception desk is open twenty four hours a day, so if you have any questions, you can always contact us. (floor is the first digit in the room number, six hundred and three - sixth floor)

	- Do you need help with your luggage?

- Yes.

	- Okay, I'll ask my colleague. One minute, please.

- Good afternoon, I am the receptionist, Tatiana. Need help with luggage. The guest is waiting at the reception desk.

- My colleague will lift your suitcase to the second floor. 


	-  Irina, can I help you with something else? 


	- No


	  Thank you for choosing our hotel. I wish you a pleasant rest and a good day!



	- Goodbye!


Критерии оценки показателей сформированности
ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы    
	№ п/п
	Критерии оценки показателей
	Количество баллов

	Показатель 3.  Параметры последовательности действий и смоделированного диалога при приеме, регистрации и размещении гостя

	3.1
	Доброе утро/день/вечер, чем могу помочь?
	1

	3.2
	Просит предоставить паспорт
	1

	3.3
	Подтверждает детали бронирования
	1

	3.4
	Просит гостя заполнить форму и подписать  
	1

	3.5
	Спрашивает, может ли сделать копию паспорта
	1

	3.6
	Уточняет у гостя, бывал ли в нашем городе
	1

	3.7
	Возвращает паспорт
	1

	3.8
	Уточняет у гостя, каким образом гость будет гарантировать проживание
	1

	3.9
	Отдает ключ гостю
	1

	3.10
	Информирует о месторасположении комнат
	1

	3.11
	Информирует о расписании завтрака и расположении ресторана
	1

	3.12
	Информирует о других услугах отеля
	1

	3.13
	Сообщает гостю, что стойка размещения доступна24 часа в сутки (или номер ресепшн)
	1

	3.14
	Спрашивает нужна ли помощь с багажом, может ли он чем-то еще помочь
	1

	3.15
	Желает хорошего дня/приятного проживания
	1

	3.16
	Обращался к гостю по имени не менее 3 раз
	1

	3.17
	Общается уверенно, вежливо, подобающим тоном, есть зрительный контакт, улыбка
	1

	3.18
	Знает правила грамматики, не допускает ошибок
	1

	3.19
	Общается свободно на английском языке
	1

	3.20
	Артикуляция и произношение без ошибок
	1

	
	Итого по ПК 1.2.
	20


Сводная оценочная таблица результатов сформированности 
ПК 1.2. Организовывать деятельность сотрудников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы    
	№ п/п
	ФИО кандидата
	Критерии оценки показателей
	Набрано баллов
	% выполнения
	Заключение о сформированности ПК 1.1.

	
	
	3.1. Доброе утро/день/вечер, чем могу помочь?
	3.2. Просит предоставить паспорт
	3.3. Подтверждает детали бронирования
	3.4. Просит гостя заполнить форму и подписать  
	3.5. Спрашивает, может ли сделать копию паспорта
	3.6. Уточняет у гостя, бывал ли в нашем городе
	3.7. Возвращает паспорт
	3.8. Уточняет у гостя, каким образом гость будет гарантировать проживание
	3.9. Отдает ключ гостю
	3.10. Информирует о месторасположении комнат
	3.11.Информирует о расписании завтрака и расположении ресторана
	3.12. Информирует о других услугах отеля
	3.13. Сообщает гостю, что стойка размещения доступна24 часа в сутки (или номер ресепшн)
	3.14. Спрашивает  нужна ли помощь с багажом, может ли он чем-то еще помочь
	3.15..Желает хорошего дня/приятного проживания
	3.16. Обращался к гостю по имени не менее 3 раз
	3.17. Общается уверенно, вежливо, подобающим тоном, есть зрительный контакт, улыбка,
	3.18. Знает правила грамматики, не допускает ошибок
	3.19. Общается свободно на английском языке
	3.20. Артикуляция и произношение без ошибок 
	
	
	

	Максимальное количество баллов
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	20
	100
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Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


__________________________________/
Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​__________________________________/
Эксперт-экзаменатор


​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​__________________________________/
Дата проведения  «_27_» _декабря__2022г.
ПРАКТИЧЕСКОЕ ЗАДАНИЕ №4
(из Экзаменационного пакета кандидата)

ИНСТРУМЕНТАРИЙ ОЦЕНКИ ПРАКТИЧЕСКОГО ЗАДАНИЯ №4

Эталон выполнения практического задания № 4

Смоделированный диалог

	А
	Добрый день, чем я могу вам помочь?



	Г
	Что происходит в вашем отеле, решил помыться, десять минут настраивал положение смесителя, что бы была хотя бы тёплая вода, так мало того, что-то щёлкнуло и полился кипяток. У меня обожгло кожу головы и лица.

	А
	Мы приносим свои самые искренние извинения за произошедшую ситуацию, нам очень жаль, что с вами такое произошло. Мы постараемся сделать всё возможное, чтобы её исправить. Скажите пожалуйста, как я могу к вам обращаться?

	Г
	Меня зовут Кирилл 

	А
	Кирилл в каком вы проживаете номере?

	Г
	В 504 номере

	А
	504 номер Сидоров Кирилл Андреевич, всё верно?

	Г
	Верно

	А
	Кирилл, подскажите пожалуйста, нужна ли вам медицинская помощь?

	Г
	Нет, спасибо. Я не умираю. Меня убивает качество вашего сервиса и отелем я тоже разочарован.

	А
	Нам очень жаль, что произошла такая ситуация. Мы искренне постараемся сделать всё чтобы вам помочь. Могу я вам предложить помощь наших специалистов в SPA. У нас работает специалист с медицинским образованием, он вас осмотрит и решит какая процедура подойдёт в этой ситуации.

	Г
	Да, хорошо. Давайте SPA.

	А
	Сейчас я позвоню в SPA и всё уточню

 *Администратор ведёт диалог с сотрудником SPA.

Добрый день, администратор Виктория, наш гость Кирилл обжёгся в душе и ему необходима помощь специалиста, чтобы облегчить дискомфорт от ожога. Может ли он подойти к вам прямо сейчас?

Спасибо большое, сейчас к вам подойдет наш гость Кирилл из номера 504, услуга предоставляется в качестве комплимента. Всего доброго, до свидания. 

Кирилл наши специалисты уже ожидают вас, вы можете сейчас спуститься и получить в качестве комплимента процедуру.

	Г
	Спасибо

	А
	Скажите пожалуйста, в какое время вам было бы удобно, чтобы наш технический специалист, подошёл и посмотрел душевую кабину и её неисправность?

	Г
	Прямо сейчас пусть подходит.

	А
	Кирилл, сейчас подойдут наши специалисты и посмотрят, что произошло с душевой кабиной, а вас я попрошу подойти в SPA, наши специалисты ожидают вас. Мы ещё раз приносим свои самые искренние извинения за произошедшую ситуацию и надеемся, что SPA процедура поможет вам после ожога. Могу я вам ещё чем-нибудь помочь?

	Г
	Нет, это всё. 

	А
	Всего доброго, до свидания.

	Г
	До свидания


Критерии оценки показателей сформированности

ПК 1.3. Контролировать текущую деятельность сотрудников службы приема и размещения для поддержания требуемого уровня качества
	№ п/п
	Критерии оценки показателей
	Количество баллов

	Показатель 3.  Параметры последовательности действий и смоделированного диалога при работе с жалобой гостя

	4.1
	Доброе утро/день/вечер, чем могу помочь?
	1

	4.2
	Уточняет имя и номер комнаты
	1

	4.3
	Проявляет эмпатию
	1

	4.4
	Приносит извинения за предоставленные неудобства
	1

	4.5
	Предпринимает верные действия для выхода из проблемной ситуации
	1

	4.6
	 Предлагает комплимент или компенсацию
	1

	4.7
	Спрашивает, может ли он чем-то еще помочь
	1

	4.8
	Желает хорошего дня/вежливо заканчивает разговор
	1

	4.9
	Журнал регистрации жалоб заполнен полностью
	1

	4.10
	 Общается уверенно, вежливо, подобающим тоном, есть зрительный контакт
	1

	
	Итого по ПК 1.3.
	10


Сводная оценочная таблица результатов сформированности 

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

	№ п/п
	ФИО кандидата
	Критерии оценки показателей
	Набрано баллов
	% выполнения
	Заключение о сформированности ПК 1.3.

	
	
	4.1. Доброе утро/день/вечер, чем могу помочь?
	4.2. Уточняет имя и номер комнаты
	4.3. Проявляет эмпатию  
	4.4. Приносит извинения за предоставленные неудобства 
	4.5. Предпринимает верные действия для выхода из проблемной ситуации 
	4.6. Предлагает комплимент или компенсацию 
	4.7. Спрашивает, может ли он чем-то еще помочь
	4.8. Желает хорошего дня/вежливо заканчивает разговор
	4.9. Журнал регистрации жалоб заполнен полностью 
	4.10. Общается уверенно, вежливо, подобающим тоном, есть зрительный контакт
	
	
	

	Максимальное количество баллов
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	10
	100
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Эксперт-экзаменатор


__________________________________/.

Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​__________________________________/
Дата проведения  «_27_» _декабря__2022г.
Сводная оценочная таблица результатов освоения вида профессиональной деятельности 

«Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения»
	№ п/п
	
	Итоги оценки сформированности ПК 1.1.
	Итоги оценки сформированности ПК 1.2.
	Итоги оценки сформированности ПК 1.3.
	Итоги оценки освоения 

ВПД

	
	
	Фактическое кол-во набранных баллов
	% выполнения
	Заключение о сформиро-ванности ПК 1.1.
	Фактическое кол-во набранных баллов
	% выполнения
	Заключение о сформиро-ванности ПК 1.2.
	Фактическое кол-во набранных баллов
	% выполнения
	Заключение о сформиро-ванности ПК 1.3.
	Фактическое кол-во набранных баллов
	% выполнения
	Заключение об освоении ВПД

	Максимальное кол-во баллов
	5
	
	
	30
	
	
	10
	
	
	45
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	19. 
	
	
	
	сформирована
	
	
	сформирована
	
	
	сформирована
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Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​__________________________________/

Эксперт-экзаменатор


​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​​__________________________________/
Дата проведения «_27_» _декабря__2022г.
Условия положительного/отрицательного заключения

по результатам оценки итоговых образовательных результатов по профессиональному модулю 
Вид профессиональной деятельности считается освоенным при получении положительного заключения о сформированности каждой профессиональной компетентности.

Для положительного заключения о сформированности каждой профессиональной компетенции и об освоении ВПД установлено пороговое значение показателя – не менее 70%.

При отрицательном заключении хотя бы по одной профессиональной компетенции из состава итоговых образовательных результатов по профессиональному модулю, принимается решение «вид профессиональной деятельности не освоен».

Максимальное количество баллов по оценке профессиональной  компетенции ПК 1.1. составляет 5 баллов. Для принятия положительного решения о сформированности профессиональной компетенции ПК 1.1.  кандидат должен набрать 3 балла (Таблица 1).

Таблица 1
Оценочная шкала сформированности ПК 5.1.
	Набрано

баллов
	            <  3 баллов
	≥ 3 баллов

	Доля (в %) от максимального возможного количества баллов
	< 70 %
	≥ 70 %

	Заключение о сформированности ПК 1.1.
	ПК 1.1.не сформирована
	ПК 1.1.сформирована


Максимальное количество баллов по оценке профессиональной  компетенции ПК 1.2. составляет 30 баллов. Для принятия положительного решения о сформированности профессиональной компетенции ПК 1.2.  кандидат должен набрать 6 баллов (Таблица 2).

Таблица 2

Оценочная шкала сформированности ПК 1.2.
	Набрано

баллов
	            <  21 баллов
	≥ 21 баллов

	Доля (в %) от максимального возможного количества баллов
	< 70 %
	≥ 70 %

	Заключение о сформированности ПК 1.2.
	ПК 1.2.не сформирована
	ПК 1.2.сформирована


Максимальное количество баллов по оценке профессиональной  компетенции ПК 1.3. составляет 10 баллов. Для принятия положительного решения о сформированности профессиональной компетенции ПК 1.3.  кандидат должен набрать 14 баллов (Таблица 3).

Таблица 3
Оценочная шкала сформированности ПК 5.3.
	Набрано

баллов
	            <  7 баллов
	≥ 7 баллов

	Доля (в %) от максимального возможного количества баллов
	< 70 %
	≥ 70 %

	Заключение о сформированности ПК 1.3.
	ПК 1.3.не сформирована
	ПК 1.3.сформирована


Суммарное максимальное количество баллов по оценке освоения ВПД Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения   составляет  45 баллов. Для принятия  положительного решения об освоении ВПД Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения  кандидат должен набрать не менее 32 баллов (Таблица 6) и минимально установленное количество баллов для каждой оцениваемой профессиональной компетенции, соответствующей данному ВПД.

Таблица 4. 

Оценочная шкала освоения ВПД  
Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения
	Набрано

баллов
	            < 32 баллов
	≥ 32 баллов

	Доля (в %) от максимального возможного количества баллов
	< 70 %
	≥ 70 %

	Заключение об освоении ВПД 
	ВПД  не освоен
	ВПД   освоен 


 Для перевода значения оценки освоения ВПД    Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения в пятибалльную оценочную шкалу применяется Таблица 7.

Таблица 5.

Таблица перевода
значения оценки освоения 
ВПД Организация и контроль текущей деятельности сотрудников службы приема и размещения
в пятибалльную шкалу

	Доля  набранных баллов (в %) от максимального возможного количества баллов
	Фактическое количество набранных баллов
	Оценка
в пятибалльной
шкале

	< 70 %
	менее 32 балла
	«неудовлетворительно»

	от 70 до 79 %
	от 32 до 36 баллов
	«удовлетворительно»

	от 80 до 89 %
	от 36 до 40 баллов
	«хорошо»

	≥ 90 %
	41 и более баллов
	«отлично»


Инструкция для эксперта-экзаменатора по процедуре оценки итоговых образовательных результатов по профессиональному модулю  
1. Перед началом экзамена пройдите инструктаж у председателя аттестационно - квалификационной комиссии, во время которого будут уточнены ваши функции в процедуре оценки.

2. Ознакомьтесь с практическими заданиями для кандидатов, оцениваемыми компетенциями, показателями и критериями оценки результата по каждому практическому заданию, входящему в Пакет эксперта-экзаменатора (документы 1- 10 Пакета эксперта-экзаменатора).

3. Оцените выполнение заданий по установленным критериям и занесите результаты в Сводные таблицы оценки сформированности по каждому ПК.
4. Заполните в соответствии с оценочной шкалой Сводную оценочную таблицу результатов освоения вида профессиональной деятельности  «Социальная работа с лицами пожилого возраста и инвалидами», примите консолидированное решение об освоении обучающимися данного вида профессиональной деятельности (документы 11 - 12 Пакета эксперта-экзаменатора). 
5. Примите совместно с другими членами комиссии решение о выдаче (отказе в выдаче) квалификационного аттестата.
6. Поставьте личную подпись в сводных таблицах и в протоколе квалификационного экзамена по данному профессиональному модулю.
� - здесь и далее использование оборудования зависит от ресурсов образовательной организации
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