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1. паспорт ПРОГРАММЫ ДИСЦИПЛИНЫ

Гостиничное дело
1.1. Область применения программы

Программа дисциплины является частью программы подготовки специалистов среднего звена в соответствии с ФГОС по специальности 43.02.10 Туризм.
1.2. Место дисциплины в структуре программы подготовки специалистов среднего звена:
дисциплина входит в профессиональный цикл и относится к общепрофессиональным дисциплинам. 

1.3. Цели и задачи дисциплины – требования к результатам освоения дисциплины:
уметь:

· организовывать рабочее место службы приема и размещения;

· регистрировать гостей (VIP-гостей, групп, корпоративных гостей, иностранных граждан);

· информировать потребителя о видах услуг и правилах безопасности во время проживания в гостинице;

· готовить проекты договоров в соответствии с принятыми соглашениями и заключать их с турагентствами, туроператорами и иными сторонними организациями;

· контролировать оказание перечня услуг, предоставляемых в гостиницах (по договору);

· оформлять и подготавливать счета гостей и производить расчеты с ними;

· поддерживать информационную базу данных о наличии занятых, свободных мест, о гостях (проживающих, выписавшихся, отъезжающих);

· составлять и обрабатывать необходимую документацию (по загрузке номеров, ожидаемому заезду, выезду, состоянию номеров, «начислению на счета гостей за дополнительные услуги);

- организовывать и контролировать уборку номеров, служебных помещений и помещений общего пользования;

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

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

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

· нормативную документацию, регламентирующая деятельность гостиниц при приеме, регистрации и размещении гостей;

· организацию службы приема и размещения;

· стандарты качества обслуживания при приеме и выписке гостей;

· правила приема, регистрации и поселения гостей, групп, корпоративных гостей;

· юридические аспекты и правила регистрации иностранных гостей;

· основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей;

· виды соглашений (договоров), правила их составления, порядок согласования и подписания;

· правила оформления счетов за проживание и дополнительные услуги;

· виды отчетной документации, порядок возврата денежных сумм гостям;

· основные функции службы ночного портье и правила выполнения ночного аудита;

· принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими отделами гостиницы;

· правила работы с информационной базой данных гостиницы.
· 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 "комплиментов", персональных и дополнительных услуг и порядок их оказания;

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

· принципы и технологии организации досуга и отдыха; порядок возмещения ущерба при порче личных вещей проживающих; 

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

· правила заполнения актов на проживающего при порче или утере имущества гостиницы;

· правила поведения сотрудников на жилых этажах в экстремальных ситуациях;

· правила обращения с магнитными ключами;

· правила организации хранения ценностей проживающих;

· правила заполнения документации на хранение личных вещей проживающих в гостинице;

· правила заполнения актов при возмещении ущерба и порче личных вещей гостей.

Специалист по туризму (базовой подготовки) должен обладать общими компетенциями, включающими в себя способность:

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 команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями.

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

1.4. Количество часов на освоение рабочей программы дисциплины:
максимальной учебной нагрузки обучающегося 165 часов, в том числе:

обязательной аудиторной учебной нагрузки обучающегося 110 часов;
самостоятельной работы обучающегося 55 часа.
2. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ
2.1. Объем дисциплины и виды учебной работы
	Вид учебной работы
	Объем часов

	Максимальная учебная нагрузка (всего)
	165

	Обязательная аудиторная учебная нагрузка (всего) 
	110

	в том числе:
	

	   практические занятия
	50

	Самостоятельная работа обучающегося (всего)
	55

	Промежуточная аттестация в форме экзамена
	


2.2. Тематический план и содержание дисциплины «Гостиничная индустрия»
	Наименование разделов и тем
	Содержание учебного материала, лабораторные работы и практические занятия, самостоятельная работа обучающихся, курсовая работа (проект) 
	Объем часов
	Уровень освоения

	Раздел 1. Организация и контроль текущей деятельности сотрудников служб, отделов гостиничного комплекса


	Тема 1.1
 Организация и технология работы служб гостиничного комплекса
	Содержание учебного материала
	12/8
	

	
	1
	Основные службы гостиничного комплекса. 
Состав, основные функции.
	2
	2

	
	2
	Основные технологические документы, оформляемые в службе номерного фонда: виды назначение, особенности оформления.
	2
	2

	
	3
	Персонал номерного фонда. Задачи, квалификационные требования, ответственность за качество выполняемых работ.
	2
	2

	
	4
	Правила пожарной безопасности.  Правила эвакуации.
	2
	2

	
	5
	Внутрифирменные стандарты обслуживания гостей.
	2
	2

	
	6
	Внутрифирменные стандарты обслуживания гостей.
	2
	2

	
	7
	Практическая работа №1: Оформление технологических документов службы бронирования номерного фонда.
	2
	2

	
	8
	Практическая работа №2: Оформление технологических документов службы приема и размещения
	2
	2

	
	9
	Практическая работа №3: 

Оформление технологических документов службы обслуживания номерного фонда
	2
	2

	
	10
	Практическая работа №4: Определение численности работников, занятых обслуживанием, в соответствии с установленными нормативами.
	2
	2

	
	Самостоятельная работа: Разработать внутрифирменный стандарт предприятия и представить в виде презентации.
	6
	2,3

	
	Самостоятельная работа: Контроль за соблюдением мер безопасности при работе с уборочными материалами, техникой, инвентарем.
	6
	2,3

	Тема 1.2
Организация и контроль текущей деятельности сотрудников служб гостиничного предприятия
	
	Содержание учебного материала
	26/18
	

	
	11
	Технологический процесс обслуживания гостей. 

Роль службы бронирования в цикле обслуживания гостей.
	2
	2

	
	12
	Служба бронирования: цели, основные функции, состав персонала.
	2
	2

	
	13
	Каналы продаж гостиничного продукта. Варианты бронирования.
	2
	2

	
	14
	Роль СПиР в цикле обслуживания гостей.
	2
	2

	
	15
	СПиР: цели, основные функции, состав персонала. Ночной аудит
	2
	2

	
	16
	Роль службы обслуживания номерного фонда  в цикле обслуживания гостей, состав службы, функции, полномочия.
	2
	2

	
	17
	Роль инженерной службы  в цикле обслуживания гостей, состав службы, функции, полномочия.
	2
	2

	
	18
	Роль административно-хозяйственной службы  в цикле обслуживания гостей, состав службы, функции, полномочия.
	2
	2

	
	19
	Дополнительные службы гостиничных предприятий.
	2
	2

	
	20
	Речевые стандарты при бронировании и продажах. Телефонный этикет. Понятие, цели, виды переговоров.
	2
	2

	
	21
	Особенности переговоров по телефону, этикет телефонных переговоров. Письменная коммуникация.
	2
	2

	
	22
	Правила поведения в конфликтных ситуациях с потребителями. 
	2
	2

	
	23
	Типы клиентов. Стандарты обслуживания определенных типов гостей.
	2
	2

	
	24
	Практическая работа №5: Анализ бронирования с использованием телефона, Интернета и туроператора.
	2
	2

	
	25

26
	Практическая работа №6: Индивидуальное бронирование – решение ситуационных задач
	4
	2

	
	27

28
	Практическая работа №7 Групповое бронирование – решение ситуационных задач, работа в группах
	4
	2

	
	29
	Практическая работа №8 Составление ответов на письменные запросы индивидуального и группового бронирования. Заполнение документов, составление договора на оказание услуг. Решение ситуационных задач.
	2
	2

	
	30
	Практическая работа №9 Составление ответов на письменные запросы индивидуального и группового бронирования. Заполнение документов, составление договора на оказание услуг. Решение ситуационных задач.
	2
	2

	
	31

32
	Практическая работа №10  Диалоги с гостями при приеме, регистрации, размещении и выписки. Работа в группах.
	4
	2

	
	Самостоятельная работа: Реферат на тему "Взаимодействие служб в технологическом процессе». На выбор представить 3 службы и описать их взаимодействие в процессе обслуживания гостей.
	8
	2,3

	
	Самостоятельная работа: ДОКЛАД

Понятие клиентоориентированности. Работа с рекламациями и отзывами потребителей.
	8
	2,3

	Раздел 2. Управление текущей деятельностью гостиничного комплекса


	Тема 2.1 
Управление текущей деятельностью сотрудников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда.
	Содержание учебного материала
	12/12
	

	
	33
	Уборка номеров: последовательность, этапы, контроль качества.  Уборка общественных и служебных зон гостиницы. Уборка общественных и служебных зон гостиницы.
	2
	2

	
	34
	Обслуживание VIP-гостей. Виды «комплиментов».
	2
	2

	
	35
	Уборочные материалы, техника, инвентарь.
	2
	2

	
	36
	Международные знаки по уходу за тканями из различных материалов. Организация работы прачечной и химчистки в гостинице.
	2
	2

	
	37
	Правила обеспечения сохранности вещей и ценностей проживающих в гостинице.
	2
	2

	
	38
	Системы контроля доступа в помещения. Средства обеспечения имущественной безопасности проживающих. Системы видеонаблюдения. Система охранной сигнализации.
	2
	2

	
	39
	Практическая работа №11  Составление персональных заданий горничным и супервайзерам.
	2
	2

	
	40
	Практическая работа №12 Оформление контроля качества уборки номеров.
	2
	2

	
	41
	Практическая работа №13  Оформление забытых вещей.
	2
	2


	
	42
	Практическая работа №14 Расшифровка ярлыков текстильных изделий.
	2
	2

	
	43

44
	Практическая работа №12 Отработка навыков приема и оформления заказов на стирку и чистку личных вещей проживающих.
	4
	2

	
	Самостоятельна работа: Хранение ценных вещей проживающих. Учет и возврат забытых вещей. Организация работы камеры хранения, сейфов в номерах и на стойке регистрации. Оформление забытых вещей. Правила и сроки хранения забытых вещей, оформление возврата.
	8
	2,3

	
	Самостоятельная работа: Оформление номеров для специальных мероприятий.
	5
	2,3

	
	Самостоятельная работа: Забытые вещи гостей, что можно хранить и что нельзя.
	6
	2

	Тема 2.2 

 Процесс поселения и выселения гостей
	Содержание учебного материала
	10/12
	

	
	45
	 Процесс поселения в гостиницу. Стандарты качества обслуживания при приеме гостей.
	2
	2

	
	46
	Стандарты качества обслуживания при выписке гостей. Расчетный час. Час выезда гостей. «Экспресс выписка». Функции кассира службы приема и размещения.
	2
	2

	
	47
	Оборудование кассового отделения гостиницы.
	2
	2

	
	48
	Категории гостей. Порядок встречи, приема, и регистрации и размещения гостей, групп, корпоративных гостей, иностранных граждан. Демонстрация и назначение номера. Поселение в номер.
	2
	2

	
	49
	Особенности обслуживания VIP-гостей. Особенности работы с постоянными и VIP гостями. Комплименты VIP гостям. Правила регистрации иностранных гостей. Виды и категории виз. Понятие миграционной карты.
	2
	2

	
	50
	Практическая работа №13  Работа со счетами гостей.
	2
	2

	
	51
	Практическая работа №14 Оплата услуг.
	2
	2

	
	52
	Практическая работа №15 Выписка гостя.
	2
	2

	
	53
	Практическая работа №16 Обслуживание гостей во время проживание. Решение ситуационных задач.
	2
	2

	
	54
	Практическая работа №17 Обслуживание гостей во время проживание. Решение ситуационных задач. Поведение сотрудников в нестандартных ситуациях.Диалоги.
	2
	2

	
	55
	Практическая работа №18 Процесс заселение и выселения гостей. Работа в группах. Диалоги.
	2
	2

	
	Самостоятельная работа: 

Материальная ответственность при работе с валютными и другими ценностями. Доклад.
	8
	2,3

	
	Экзамен
	2
	

	Всего:
	110
	


Для характеристики уровня освоения учебного материала используются следующие обозначения:

1. – ознакомительный (узнавание ранее изученных объектов, свойств); 

2. – репродуктивный (выполнение деятельности по образцу, инструкции или под руководством);

3. – продуктивный (планирование и самостоятельное выполнение деятельности, решение проблемных задач)

3. условия реализации программы дисциплины

3.1. Требования к минимальному материально-техническому обеспечению
Реализация программы дисциплины требует наличия учебного кабинета 
Оборудование учебного кабинета: 

· 25 посадочных мест для обучающихся;

· Рабочее место преподавателя;

· Комплект УМК;

· Наглядные пособия;

· Канцелярские принадлежности.

Технические средства обучения: ПК, мультимедийный проектор.
3.2. Информационное обеспечение обучения

Перечень рекомендуемых учебных изданий, Интернет-ресурсов, дополнительной литературы

Нормативные документы:

1. Федеральный закон от 24.11.1996 N 132-ФЗ (ред. от 28.05.2022) "Об основах туристской деятельности в Российской Федерации"

2. Закон РФ от 07.02.1992 N 2300-1 (в действующей ред.) "О защите прав потребителей"

3. Постановление Правительства РФ от 18.11.2020 N 1860 (ред. от 07.04.2022) "Об утверждении Положения о классификации гостиниц"

4. Постановление Правительства РФ от 18.11.2020 N 1853 (ред. от 01.04.2021) "Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации"

Основные источники

1. Тимохина, Т. Л.  Гостиничная индустрия : учебник для среднего профессионального образования / Т. Л. Тимохина. — 2-е изд. — Москва : Издательство Юрайт, 2022. — 300 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-14985-2. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/512195 

2. Николенко, П. Г.  Гостиничная индустрия : учебник и практикум для среднего профессионального образования / П. Г. Николенко, Е. А. Шамин, Ю. С. Клюева. — Москва : Издательство Юрайт, 2022. — 449 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-12518-4. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/517903 

3. Дехтярь, Г. М.  Стандартизация, сертификация, классификация в туристской и гостиничной индустрии : учебное пособие для вузов / Г. М. Дехтярь. — 5-е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2022. — 397 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-15308-8. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/513643 

4. Тимохина, Т. Л.  Организация гостиничного дела : учебник для вузов / Т. Л. Тимохина. — 2-е изд., перераб. и доп. — Москва : Издательство Юрайт, 2022. — 297 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-14414-7. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/511181 

5. Николенко, П. Г.  Техническое оснащение гостиничных и ресторанных комплексов : учебник для среднего профессионального образования / П. Г. Николенко, Е. А. Шамин, А. Е. Фролова. — Москва : Издательство Юрайт, 2022. — 751 с. — (Профессиональное образование). — ISBN 978-5-534-15138-1. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/519925 

6. Николенко, П. Г.  Организация гостиничного дела : учебник и практикум для вузов / П. Г. Николенко, Е. А. Шамин, Ю. С. Клюева. — Москва : Издательство Юрайт, 2022. — 449 с. — (Высшее образование). — ISBN 978-5-534-10614-5. — Текст : электронный // Образовательная платформа Юрайт [сайт]. — URL: https://urait.ru/bcode/517896
Электронные ресурсы:
1. www.consultant.ru – «Консультант Плюс»; 

2. www.edu.ru - каталог образовательных ресурсов. 

3. www.tourlib.net – туристическая библиотека «Все о туризме»
4. http://классификация-туризм.рф - Федеральный перечень туристских объектов РФ

4. Контроль и оценка результатов освоения Дисциплины

Контроль и оценка результатов освоения дисциплины осуществляется преподавателем в процессе проведения практических занятий.
	Результаты обучения
(освоенные умения, усвоенные знания)
	Формы и методы контроля и оценки результатов обучения 

	знать: 

· нормативную документацию, регламентирующая деятельность гостиниц при приеме, регистрации и размещении гостей;

· организацию службы приема и размещения;

· стандарты качества обслуживания при приеме и выписке гостей;

· правила приема, регистрации и поселения гостей, групп, корпоративных гостей;

· юридические аспекты и правила регистрации иностранных гостей;

· основные и дополнительные услуги, предоставляемые гостиницей;

· виды соглашений (договоров), правила их составления, порядок согласования и подписания;

· правила оформления счетов за проживание и дополнительные услуги;

· виды отчетной документации, порядок возврата денежных сумм гостям;

· основные функции службы ночного портье и правила выполнения ночного аудита;

· принципы взаимодействия службы приема и размещения с другими отделами гостиницы;

· правила работы с информационной базой данных гостиницы.
· 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 "комплиментов", персональных и дополнительных услуг и порядок их оказания;

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

· принципы и технологии организации досуга и отдыха; порядок возмещения ущерба при порче личных вещей проживающих; 

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

· правила заполнения актов на проживающего при порче или утере имущества гостиницы;

· правила поведения сотрудников на жилых этажах в экстремальных ситуациях;

· правила обращения с магнитными ключами;

· правила организации хранения ценностей проживающих;

· правила заполнения документации на хранение личных вещей проживающих в гостинице;

· правила заполнения актов при возмещении ущерба и порче личных вещей гостей.
	Наблюдение и оценка на практических занятиях, экзамен Текущий контроль:

	уметь:

·  организовывать рабочее место службы приема и размещения;

· регистрировать гостей (VIP-гостей, групп, корпоративных гостей, иностранных граждан);

· информировать потребителя о видах услуг и правилах безопасности во время проживания в гостинице;

· готовить проекты договоров в соответствии с принятыми соглашениями и заключать их с турагентствами, туроператорами и иными сторонними организациями;

· контролировать оказание перечня услуг, предоставляемых в гостиницах (по договору);

· оформлять и подготавливать счета гостей и производить расчеты с ними;

· поддерживать информационную базу данных о наличии занятых, свободных мест, о гостях (проживающих, выписавшихся, отъезжающих);

· составлять и обрабатывать необходимую документацию (по загрузке номеров, ожидаемому заезду, выезду, состоянию номеров, «начислению на счета гостей за дополнительные услуги);

- организовывать и контролировать уборку номеров, служебных помещений и помещений общего пользования;

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

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

· контролировать соблюдение персоналом требований к стандартам и качеству обслуживания гостей;
	Наблюдение и оценка на практических занятиях, экзамен Текущий контроль.


Формы и методы контроля и оценки результатов обучения должны позволять проверять у обучающихся не только профессиональных знаний и умений, профессиональных компетенций, но и развитие общих компетенций и обеспечивающих их умений.

	Результаты 

(освоенные общие компетенции)
	Основные показатели оценки результата
	Формы и методы контроля и оценки 

	Понимать сущность и социальную значимость своей будущей профессии, проявлять к ней устойчивый интерес.
	демонстрация интереса к будущей профессии.
	Наблюдение и оценка на практических занятиях, при выполнении самостоятельной работы, реферат, экзамен.

	Организовывать собственную деятельность, выбирать типовые методы и способы выполнения профессиональных задач, оценивать их эффективность и качество.
	обоснование выбора и применения методов и способов решения профессиональных задач в сфере туризма;

демонстрация эффективности и качества выполнения профессиональных задач.
	

	Принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность.
	демонстрация способности принимать решения в стандартных и нестандартных ситуациях и нести за них ответственность
	

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

	Использовать информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности.
	демонстрация навыков использования информационно-коммуникационные технологии в профессиональной деятельности
	

	Работать в коллективе и команде, эффективно общаться с коллегами, руководством, потребителями.
	взаимодействие с обучающимися, преподавателями и мастерами в ходе обучения.
	

	Брать на себя ответственность за работу членов команды (подчиненных), результата выполнения заданий.
	проявление ответственности за работу подчиненных, результат выполнения заданий.
	

	Самостоятельно определять задачи профессионального и личностного развития, заниматься самообразованием, осознанно планировать повышение квалификации.
	планирование обучающимся повышения личностного и квалификационного уровня.
	

	Ориентироваться в условиях частой смены технологий в профессиональной деятельности.
	проявление интереса к   
инновациям в области  
профессиональной деятельности
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