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1.ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1 Нормативную правовую основу программы ГИА по специальности СПО составляют:

· Федеральный закон от 29.12.2012 № 273-ФЗ «Об образовании в Российской Федерации»;

· Приказ Министерства образования и науки Российской Федерации от 14 июня 2013 года № 464 «Об утверждении Порядка организации и осуществления образовательной деятельности по образовательным программам среднего профессионального образования»;

· Приказ от 16 августа 2013 г. № 968 «Об утверждении порядка проведения государственной итоговой аттестации по образовательным программам среднего профессионального образования» (в ред. Приказа Министерства образования и науки Российской Федерации от 31.01.2014 г. № 74);

· Федеральный государственный образовательный стандарт среднего профессионального образования по специальности 43.02.14 Гостиничное дело, утверждён Приказом Министерства образования и науки РФ от 09.12.2016г. №1552 (Зарегистрирован 26.12.2016г. №44974); 

· Профессиональный стандарт "Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/ сети гостиниц» утвержденный Приказом Минтруда России от «07» мая 2015 г. № 282н (Зарегистрировано в Минюсте России 26.05.2015 n 37395).
· Техническое описание WSI компетенция № 57 Администрирование Отеля, действительно с 18.03.2015 г.;

· Техническое описание WSR компетенция № 40 Администрирование Отеля, утверждено 27.04.2016 г.

· Устав ГБПОУ РО «Новочеркасский колледж промышленных технологий и управления»;

·  Локальные нормативные акты, регламентирующие организацию образовательного процесса.

1.2 Программа государственной итоговой аттестации является частью основной образовательной программы подготовки по специальности СПО 43.02.14 Гостиничное дело.

1.3 Цель государственной итоговой аттестации: установление уровня и качества подготовки выпускников ФГОС СПО и дополнительным требованиям, внесенным в образовательную программу на основании учета передового международного опыта движения WSI, на основании стандарта компетенции WSR «Администрирование Отеля» и с учетом требования профессионального стандарта "Руководитель/управляющий гостиничного комплекса/ сети гостиниц», а также с учетом требований работодателей в части освоения дополнительных видов профессиональной деятельности. 

2 ВИД ГОСУДАРСТВЕННОЙ ИТОГОВОЙ АТТЕСТАЦИИ

2.1 Государственная итоговая аттестация проводится в форме защиты выпускной квалификационной работы (далее - ВКР), выполняемой в виде демонстрационного экзамена.
2.2 Демонстрационный экзамен – это модель независимой оценки качества подготовки кадров, содействующая решению нескольких задач системы профессионального образования и рынка труда без проведения дополнительных процедур. Соответствующая процедура обеспечивает качественную экспертную оценку в соответствии с международными стандартами и стандартами Ворлдскиллс Россия.

2.3 Выпускники, прошедшие аттестационные испытания в формате демонстрационного экзамена получают возможность: 

а) одновременно с подтверждением уровня освоения образовательной программы в соответствии с федеральными государственными образовательными стандартами подтвердить свою квалификацию в соответствии с требованиями международных стандартов Ворлдскиллс без прохождения дополнительных аттестационных испытаний. 

б) подтвердить свою квалификацию по отдельным профессиональным модулям, востребованным предприятиями-работодателями и получить предложение о трудоустройстве на этапе выпуска из образовательной организации,
в) одновременно с получением диплома о среднем профессиональном образовании получить сертификаты МЦК с указанием набранных баллов, подтверждающий квалификацию, признаваемый предприятиями, осуществляющими деятельность в соответствии со стандартами Ворлдскиллс Россия.

3 ОБЪЕМ ВРЕМЕНИ НА ПОДГОТОВКУ И ПРОВЕДЕНИЕ ГОСУДАРСТВЕННОЙ ИТОГОВОЙ АТТЕСТАЦИИ

3.1 Сроки проведения государственной итоговой аттестации определяются в соответствии с учебным планом. Программа ГИА и расписания аттестационных испытаний утверждаются директором не позднее, чем за три месяца до начала ГИА.
4 ОРГАНИЗАЦИЯ РАБОТЫ ГОСУДАРСТВЕННОЙ ЭКЗАМЕНАЦИОННОЙ КОМИССИИ
4.1 Для проведения ГИА назначается Государственная экзаменационная комиссия (далее ГЭК). Численность ГЭК не может быть меньше 5 человек. Председателем ГЭК должен быть представитель работодателя, не являющийся работником образовательной организации, владеющий знанием стандартов WSI/WSR (эксперт WI/WSR).
4.2 Решения ГЭК об оценке выпускной квалификационной комиссии принимаются на закрытом заседании простым большинством голосов членов комиссии, участвующих в заседании (при равном количестве голосов, голос председателя является решающим).

Заседания ГЭК протоколируются. В протоколе записываются: итоговая оценка выпускной квалификационной работы, присуждение квалификации и особые мнения членов комиссии.

4.3 Условия допуска к ГИА
К государственной итоговой аттестации допускаются обучающиеся, завершившие полный курс обучения по основной образовательной программе по специальности и успешно прошедшие практику и все промежуточные аттестационные испытания.

4.4 Оценивание

По итогам прохождения государственной итоговой аттестации обучающимся выставляется оценка по 5-бальной шкале в день проведения ГИА.

5 ПОРЯДОК ОРГАНИЗАЦИИ И ПРОВЕДЕНИЯ 
ГОСУДАРСТВЕННОЙ ИТОГОВОЙ АТТЕСТАЦИИ
5.1 Организация и проведение демонстрационного экзамена

Экзамен организован на русском языке по модульному принципу. Задание демонстрационного экзамена построено на основе конкурсного задания национального чемпионата WSR по компетенции «Администрирование отеля». 

Для каждого модуля обучающиеся получают печатный вариант задания, который также включает информацию о критериях оценки и алгоритме выполнения. Для выполнения каждого модуля предлагаются четкие временные рамки, прописанные в задании. Они устанавливаются таким образом, чтобы задачи были выполнены очень быстро при полной концентрации внимания. Каждый модуль подробно обсуждается до начала итоговой государственной аттестации, чтобы неясные вопросы, которые могут возникнуть в процессе проведения экзамена, были прояснены заранее.

В результате выполнения модулей демонстрационного экзамена, обучающиеся проверяют, а государственная аттестационная комиссия оценивает профессиональные и общие компетенции выпускника:

	Код
	Наименование компетенции

	Код
	Наименование общих компетенций

	ОК 01.
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности,

применительно к различным контекстам

	ОК 02.
	Осуществлять поиск, анализ и интерпретацию информации, необходимой для выполнения задач профессиональной деятельности

	ОК 03. 
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие

	ОК 04. 
	Работать в коллективе и команде, эффективно взаимодействовать с коллегами, руководством, клиентами

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


	ОК 06.
	Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе общечеловеческих ценностей



	ОК 07.
	Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях

	ОК 08. 
	Использовать средства физической культуры для сохранения и укрепления здоровья в процессе профессиональной деятельности и поддержание необходимого уровня физической подготовленности

	ОК 09. 
	Использовать информационные технологии в профессиональной деятельности

	ОК 10. 
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языке

	ОК 11.
	Планировать предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере

	Профессиональные компетенции

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

	ПК 1.2.
	Организовывать деятельность работников службы приема и размещения в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

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

	ПК 2.1.
	Планировать потребности службы питания в материальных ресурсах и персонале.

	ПК 2.2.
	Организовывать деятельность работников службы питания в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

	ПК 2.3.
	Контролировать текущую деятельность работников службы питания для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.

	ПК 3.1.
	Планировать потребности службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в материальных ресурсах и персонале.

	ПК 3.2.
	Организовывать деятельность работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда в соответствии с текущими планами и стандартами гостиницы.

	ПК 3.3.
	.Контролировать текущую деятельность работников службы обслуживания и эксплуатации номерного фонда для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.

	ПК 4.1.
	Планировать потребности службы бронирования и продаж в материальных ресурсах и персонале.

	ПК 4.2.
	Контролировать текущую деятельность работников службы бронирования и продаж для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.

	ПК 4.3.
	Контролировать текущую деятельность работников службы бронирования и продаж для поддержания требуемого уровня качества обслуживания гостей.


С заданием для демонстрационного экзамена обучающиеся должны быть ознакомлены не позднее, чем за месяц до прохождения ГИА.

Техническое оснащение места проведения демонстрационного экзамена (площадка) по уровню технического обеспечения должная соответствовать всем требования ФГОС (к уровню оснащения мест проведения ПМ, практик) и стандартам WSI/WSR. 

Для разработки заданий, определения критериев оценивания и подготовки площадки проведения демонстрационного экзамена формируется экспертная группа из числа преподавателей профессиональных дисциплин и модулей. 

Экспертную группу возглавляет эксперт по компетенции WSR «Администрирование отеля», который в обязательном порядке включается в состав государственной экзаменационной комиссии. Другие члены экспертной группы могут быть включены в состав ГАК.
Инструктаж по охране труда и технике безопасности для участников и членов ГАК проводится экспертом под роспись. После распределения рабочих мест и прохождения инструктажа по ОТ и ТБ участникам предоставляется время не более 2 часов на подготовку рабочих мест, а также на проверку и подготовку инструментов и материалов, ознакомление с оборудованием и его тестирование.

Участники должны ознакомиться с подробной информацией о регламенте проведения экзамена с обозначением обеденных перерывов и времени завершения экзаменационных заданий, ограничениях времени и условий допуска к рабочим местам, включая условия, разрешающие участникам покинуть рабочие места и площадку, информацию о времени и способе проверки оборудования, информацию о пунктах и графике питания, оказании медицинской помощи, о характере и диапазоне санкций, которые могут последовать в случае нарушения регламента проведения экзамена. Также участники экзамена должны быть проинформированы о том, что они отвечают за безопасное использование всех инструментов, оборудования, вспомогательных материалов, которые они используют на площадке в соответствии с правилами техники безопасности.
Экзаменационные задания выдаются обучающимся непосредственно перед началом экзамена. На изучение материалов и дополнительные вопросы выделяется время, которое не включается в общее время проведения экзамена. К выполнению экзаменационных заданий обучающиеся приступают после указания председателя ГАК.

Образовательная программа по специальности 43.02.14 Гостиничное дело предусматривает проведение комплексного демонстрационного экзамена по всем видам профессиональной деятельности. Задание демонстрационного экзамена построено таким образом, чтобы позволяло оценить виды деятельности по всем профессиональным модулям (пример задания демонстрационного экзамена в Приложении Б к Программе ГИА).
5.2 Процедура проведения демонстрационного экзамена
Демонстрационный экзамен представляет собой серию из 8 отдельных модулей: телефонный разговор; процедура бронирования; процедура заселения; помощь гостям во время их пребывания; туристическая информация; экстраординарные и неожиданные ситуации; кассир и другие административные операции; процедура выселения.  Для каждого модуля участники получают задания, кроме того, для выполнения каждого модуля предлагаются четкие временные рамки. Они устанавливаются таким образом, чтобы задачи были выполнены очень быстро при полной концентрации внимания. Каждый модуль обсуждается до начала работы, чтобы неясные вопросы, которые могут возникнуть в процессе соревнований, были прояснены заранее.
5.3 Процедура проведения демонстрационного экзамена для выпускников из числа лиц с ограниченными возможностями здоровья
Для выпускников из числа лиц с ограниченными возможностями здоровья государственная итоговая аттестация проводится образовательной организацией с учетом особенностей психофизического развития, индивидуальных возможностей и состояния здоровья таких выпускников (далее - индивидуальные особенности). При проведении государственной итоговой аттестации обеспечивается соблюдение следующих общих требований:

· проведение государственной итоговой аттестации для лиц с ограниченными возможностями здоровья в одной аудитории совместно с выпускниками, не имеющими ограниченных возможностей здоровья, если это не создает трудностей для выпускников при прохождении государственной итоговой аттестации;

· присутствие в аудитории ассистента, оказывающего выпускникам необходимую техническую помощь с учетом их индивидуальных особенностей (занять рабочее место, передвигаться, прочитать задание, общаться с членами государственной экзаменационной комиссии);

· пользование необходимыми выпускникам техническими средствами при прохождении государственной итоговой аттестации с учетом их индивидуальных особенностей;

· обеспечение возможности беспрепятственного доступа выпускников в аудитории, туалетные и другие помещения, а также их пребывания в указанных помещениях (наличие пандусов, поручней, расширенных дверных проемов, лифтов (при отсутствии лифтов аудитория должна располагаться на первом этаже), наличие специальных кресел и других приспособлений).

Выпускники или родители (законные представители) несовершеннолетних выпускников не позднее, чем за 3 месяца до начала государственной итоговой аттестации, подают письменное заявление о необходимости создания для них специальных условий при проведении государственной итоговой аттестации.

Модуль №1 Телефонные переговоры

Участнику необходимо ответить на телефонные звонки. Нужно использовать точные фразы в правильной последовательности, а также дать всю необходимую информацию, запрашиваемую гостем.

В первый модуль входит 6 заданий:

1.1.1. Разговор по телефону - гость просит почту отеля, чтобы отправить запрос об услугах отеля.

1.1.2. Разговор по телефону – кто-то просит соединить с менеджером отеля

1.1.3. Разговор по телефону - гость задает вопросы про отель (месторасположение и услуги)

1.1.4. Разговор по телефону – газета запрашивает информацию об известном госте, который остановился в отеле

1.1.5.  Разговор по телефону – запрос: необходимо забронировать столик в ресторане 

1.1.6.  Разговор по телефону – бронирование столика в ресторане (особый случай)

Модуль №2 Процедура бронирования

Участник должен знать и понимать: процедуры распределения номеров, включая; диаграмму плотности, обычный график, программные решения. Также необходимо использовать точные  фразы в правильной последовательности, уметь использовать информацию на практике, уметь делать индивидуальное бронирование, групповое и корпоративное.

Во второй модуль входит 3 задания:

2.1.1 Прямое бронирование

2.1.2. Бронирование от туристического агентства

2.1.3. Бронирование от туристического агентства
Модуль №3 Процедура заселения

Участник должен знать и понимать: юридические требования к документации, электронные и ручные системы для проверки гостей, процедуру выдачи ключей, различные виды традиционных и электронных ключей от номеров, функции и обновление истории гостей, уметь ответить на обычные запросы гостей, таких как ранние утренние звонки, газеты, завтрак, обслуживание номеров.


Необходимо использовать точные  фразы в правильной последовательности, уметь использовать информацию на практике.

Модуль три включает в себя четыре задания:

3.1.1. Подготовка к заселению

3.1.2. Процедура заселения гостя по прямой брони

3.1.3. Заселение гостя от агентства

3.1.4. Заселение гостя по корпоративному соглашению

Модуль №4 Помощь гостям во время их пребывания

Участник должен быть готов дать необходимою информацию гостю по месторасположению отеля, об услугах отеля, ответить на запросы гостей, информировать о времени работы всех услуг, предоставляемых отелем.

Модуль четыре включает в себя девять заданий:

4.1.1. Гость спрашивает расписании бара, спа и других услуг отеля
4.1.2. Гость запрашивает информацию об отеле (услуги, расположение)
4.1.3. Гость просит разбудить его и принести завтрак в номер
4.1.4. Гость хочет оставить сообщение другому гостю
4.1.5. Гость просит положить его вещи в сейф (на ресепшн)
4.1.6. Гость просит вызвать скорую помощь
4.1.7. Гость спрашивает о времени работы прачечной
4.1.8. Гость хочет заказать еду в номер, так как служба ресторана не отвечает. Он хочет что-нибудь легкое и чай

4.1.9. Гость просит вызвать тех.службу

Модуль №5 Туристическая информация

Участник должен знать достопримечательности города, расписание транспортных средств передвижения, рестораны города, информацию об исторических местах, использовать карту города. 

Модуль пять, разбит на семь заданий:

5.1.1. Гость спрашивает о главных достопримечательностях города
5.1.2. Гость хочет узнать, какие особенности кухни присутствуют в городе, спрашивает какой вид кухни в ресторане, и что там можно поесть.

5.1.3. Гость хочет провести время в Старочеркасске. Они хотят получить информацию об исторических достопримечательностях и место где можно поесть.

5.1.4. Гость просит туристическую информацию о городе. Он хочет провести день в центре города, а другой прогуляться по парку

5.1.5. Гость – гастрономический эксперт, пишет статью в журнале о кухни данного города. Он хочет посетить место, где можно попробовать, что-то изысканное.

5.1.6. Гостю необходимо арендовать машину, завтра он уезжает в Ростов-на-Дону
5.1.7. Гость запрашивает информацию о лучших магазинах для шопинга. Он заинтересован в том, чтобы купить сувениры

Модуль №6 Экстраординарные и неожиданные ситуации в отеле

Участник должен уметь правильно и корректно отреагировать на все неожиданные ситуации, которые могут произойти в отеле, обладать стрессоустойчивостью и проявлять самообладание.

В модуль шесть входит шесть заданий:

6.1.1. В  комнате гостя прорвало трубу, весь номер и коридор затоплены. Он утверждает, что все его личные вещи испорчены и требует немедленного решения
6.1.2. В 12:30 горничная сообщает, что гость должен был выехать полтора часа назад, однако его вещи не собраны в номере

6.1.3. Гостья поскользнулась в лобби баре и поранилась, из-за не переносимости крови она упала в обморок

6.1.4. Гостя обокрали в городе, он просит помощи

6.1.5. Гостья жалуется, что у нее украли золотой браслет из номера

6.1.6. Пожарная сигнализация сработала из номера

Модуль №7 Касса и другие административные процедуры

Участник должен уметь работать с кассой, производить обмен валют и передавать точную информацию коллегам.

В седьмом модуле содержится три задания:

7.1.1. Подготовка к передаче смены

7.1.2. Обмен валют

7.1.3. Обмен валют

 Модуль №8 Процедура выселения гостей

Участник должен знать и понимать: время выезда, процедуры выставления счетов при выезде гостя, различные типы оплаты, порядок учета авансовых депозитов при подготовке счета. Участник должен уметь работать с документацией, относящейся к регистрации заезда и выезда гостя.

Модуль восемь включает в себя четыре задания:

8.1.1. Подготовка к процедуре выселения завтрашнего дня

8.1.2. Процедура выселения (наличные)

8.1.3. Процедура выселения (туристическое агентство)

8.1.4. Процедура выселения ( по корпоративному соглашению)

5.3
Разработка технического задания

Техническое задание составляется экспертной группой по образцам, представленным «WorldSkills Russia» в формате шаблонов Word. 
В течение всего периода ГИА, необходимо присутствие системного администратора. Техническое задание разрабатывается за 2 месяца до начала ГИА. Техническое задание утверждается экспертом за 1 месяц до текущего ГИА. Техническое задание должно сопровождаться проектом схемы выставления оценок, основанным на критериях оценки.

Проект схемы выставления оценок разрабатывает экспертная комиссия. Подробная окончательная схема выставления оценок и утверждается всеми членами государственной экзаменационной комиссии.
Государственная экзаменационная комиссия заранее проверяет выполнимость заданий. Потребуется: проверить наличие всех документов и соответствие конкурсного задания оценочным критериям; убедиться в выполнимости конкурсного задания за отведенное время и адекватности предложенной системы начисления баллов. Техническое задание не обнародуется. Изменение технического задания во время конкурса не допустимо.
6 ОЦЕНКА

6.1 Критерии оценки

Общее количество баллов по всем критериям оценки составляет 100. 

Табл.1 Критерии оценки

В данном разделе приведен пример назначения критериев оценки и количества выставляемых баллов (объективные). Общее количество баллов по всем критериям оценки составляет 100.

	Задание
	Сумма баллов по объективным критериям
	Сумма баллов по субъективным критериям

	Модуль 1(А) Основные операции по телефону

	A.1 Гость просит почту отеля
	1,20
	0,60

	A.2 Гость просит соединить с отелом бронирования
	2,40
	0,60

	A.3 Предоставление информации об услугах отеля
	1,60
	0,90

	A.4 Предоставление конфиденциальной информации
	0,80
	0,50

	A.5 Бронирование стола в ресторане отеля
	2,70
	0,90

	A.6 Продажа конференц-зала корпоративному партнеру
	2,00
	0.60

	Модуль 2(B) Бронирование по телефону

	B.1 Прямое бронирование
	4,20
	0,60

	B.2 Бронирование номера через турагентство
	3,80
	0,40

	B.3 Бронирование по корпоративному соглашению
	2,90
	0,40

	Модуль 3(C) Заселение

	С.1 Подготовка к заезду
	1,50
	0,30

	С.2 Индивидуальное заселение
	2,80
	0,60

	С.3 Заселение гостя через турагенство (номер не готов)
	3,30
	0,60

	С.4 Заселение VIP гостя (корпоративное соглашение)
	1,30
	0,60

	Модуль 4 (D) Помощь гостям во время из пребывания в отеле

	D.1 Помощь гостю
	1,30
	0,50

	D.2 Информация об отеле
	1,00
	0,80

	D.3 Гость просит его разбудить 
	1,90
	0,90

	D.4 Гость хочет переговорить с другим гостем
	1,80
	0,60

	D.5 Сейф на ресепшн
	2,00
	1,10

	D.6 Реагирование на просьбу гостя с ограниченными возможностями
	1,30
	0,80

	D.7 Информирование гостя о времени работы прачечной
	0,70
	0,60

	D.8 Заказ еды в номер
	1,90
	1,10

	D.9 Работа с тех. службой
	1,40
	0,80

	Модуль 5 (E) Туристическая информация

	E.1 Предоставление информации о достопримечательностях
	0,70
	1,10

	E.2 Предоставление информации об особенностях кухни ресторанов
	1,70
	0,60

	E.3 Предоставление программы по историческим достопримечательностям
	1
	0,60

	E.4 Досуг с ребенком
	1
	0,60

	E.5 Помощь гастрономическим экспертам
	1,30
	0,60

	E.6 Аренда автомобиля
	1,30
	0,60

	E.7 Предоставление информации о магазинах
	1,20
	0,60

	Модуль 6 (F) Экстраординарные и неожиданные ситуации в отеле



	F.1 Потоп
	1,70
	1,60

	F.2 Задержка выезда
	1,80
	1,60

	F.3 Террористическая угроза
	0,20
	0

	F.4 Беременная женщина
	0,20
	0,70

	F.5 Потеря драгоценной вещи в номере
	1,30
	0,60

	F.6 Курение в номере
	1,00
	0,40

	Модуль 7 (G) Работа с кассой и другие административные операции в отеле

	G.1 Подготовка к закрытию смены
	1,20
	0,00

	G.2 Обмен валют ($ в рубли)
	1,80
	0,40

	G.3 Обмен валют ( Евро в рубли)
	1,70
	0,40

	Модуль 8 (H) Выселение

	H.1 Подготовка к выезду на следующий день
	0,30
	0,40

	H.2 Выселение гостя, наличные
	2,20
	0,50

	H.3 Выселение гостя, туристическое агенство, кредитная карта
	1,60
	0,00

	H.4 Выселение гостя от компании
	2,70
	0,50

	Модуль 9 (I) 

	I.1 Персональная презентация
	0,00
	1,40

	I.2 Общее представление
	0,00
	2,30

	Сумма баллов:
	69,7
	30,3

	Всего:
	100,00


6.2. Критерии оценки мастерства

Модуль 1 – Поведение и личная презентация

· Личная презентация

· Отношение

· Осанка

· Хорошо организованный

· Внимательность к деталям

· Эффективность

· Глубокое понимание культурных различий

· Возможность показать активность

Модуль 2 – Общение 

· Письменные коммуникативные навыки

· Устные коммуникативные навыки

· Общение с гостями

· Продвижение услуг

Модуль 3 – навыки службы приёма и размещения

· Основные телефонные операции 

· Регистрация

· Обслуживание гостей во время их пребывания

· Туристическая информация

· Внимательность к деталям

· Экстренные ситуации в отеле

· Выезд

Модуль 4 – Навыки обслуживания клиентов при бронировании 

· Процедуры бронирования номеров

· Процедуры  заезда / выезда

· Предоставление номера

Модуль 5 – Кассир и другие административные операции
· Обмен валют

· Товарооборот

· Кассир

· Выставление счёта

· Понимание важности продаж на стойке приема и размещения

· Понимание отелей, основной рынок и их сегменты

· Понимание роли безопасности на стойке приема и размещения

Модуль 6 – Технические навыки, оборудование
· Телефон

· Компьютер (Microsoft Office и система бронирования)

· Фотокопии

· Калькулятор

Каждый Эксперт закрепляется за определенным участником и проставляет 100% баллов в соответствии с таблицей критериев оценки. В конце каждого дня баллы передаются в АСУС (Автоматизированная система управления соревнованиями.
6.3
Регламент оценки мастерства

Экзаменационная комиссия отвечает за проставление оценок по группе аспектов одного из 8 модулей технического задания.

В конце каждого модуля баллы передаются секретарю.

Какие-либо особые регламенты начисления баллов отсутствуют.
7 МАТЕРИАЛЫ И ОБОРУДОВАНИЕ

7.1
Инфраструктурный лист

В Инфраструктурном листе перечислено все оборудование, материалы и устройства, которые предоставляет Техникум.

В Инфраструктурном листе указаны наименования и количество материалов и единиц оборудования. 
В ходе каждого проведения ГИА, Инфраструктурный лист рассматривают и уточняют для подготовки к следующему ГИА. Председатель дает председателю цикловой комиссии рекомендации по расширению площадей или изменению списков оборудования.

В Инфраструктурный лист не входят предметы, которые участники должны приносить с собой, а также предметы, которые участникам приносить запрещается. Эти предметы перечислены ниже.

7.2
Материалы, оборудование и инструменты, которые участники имеют при себе в своем инструментальном ящике: цветовые палитры; наушники; инструменты для рисования; графический планшет; клавиатура и мышь; канцелярский нож и ножницы; двухсторонний скотч.

7.3
Материалы и оборудование, запрещенные на площадке

Любые материалы и оборудование, имеющиеся при себе у участников, необходимо предъявить комиссии. Государственная экзаменационная комиссия имеет право запретить использование любых предметов, которые будут сочтены не относящимися к Графическому дизайну, или же могущими дать участнику несправедливое преимущество.

Категорически запрещено использование Интернета, телефона и других гаджетов, имеющих выход в интернет или usb - порт

7.4
Примерная схема площадки проведения ГИА в рамках компетенции (Приложение А)
ПРИЛОЖЕНИЕ А К ПРОГРАММЕ ГИА 

Схема площадки проведения ГИА в формате демонстрационного экзамена

[image: image1.jpg]



1. Стойка

2. Тумба

3. Принтер

4. Терминал

5. Компьютер

6. Телефон

7. Шкаф

8. Стул

9. Журнальный столик

10. Кресло

11. Стол

12. Кулер для воды
ПРИЛОЖЕНИЕ Б К ПРОГРАММЕ ГИА
Пример задания демонстрационного экзамена 
Модуль 1. Основные операции по телефону
Гость спрашивает электронную почту отеля.
	· Администратор отвечает на звонок (приветствует, говорит название отеля, представляется);

	· Спрашивает имя гостя

	· Предоставляет почту отеля

	· Спрашивает, может ли он чем-нибудь помочь

	· Благодарит за звонок и заканчивает разговор


Модуль 2. Бронирование по телефону

Прямое бронирование 

	· Администратор отвечает на звонок (говорит название отеля, приветствует, представляется)

	· Спрашивает имя гостя

	· Уточняет тип бронирования (индивидуальное/от компании)

	· Уточняет дату бронирования, тип номера, количество гостей

	· Информирует гостя о категориях номеров в отеле

	· Просит оставаться на линии, чтобы уточнить наличие номеров

	· Возвращается к гостю и информирует о наличии и называет цену

	· Информирует об услугах, входящих в стоимость номера

	· Уточняет, хотят ли забронировать номер

	· Уточняет, есть ли у гостя особые пожелания

	· Уточняет телефон гостя, почту и другую информацию, которая необходима, чтобы заполнить регистрационную форму

	· Говорит о процедуре подтверждения

	· Предупреждает о правилах отмены бронирования

	· Повторяет всю информацию, которая касается бронирования

	· Спрашивает, может ли он чем-то помочь

	· Благодарит за звонок и заканчивает разговор

	· Умение работать с программой

	· Правильность подсчета

	· Внимание к деталям при бронировании


Модуль 3. Заселение
Индивидуальное заселение

	· Администратор приветствует гостей

	· Спрашивает паспорт

	· Находит имя в списке

	· Подтверждает детали бронирования

	· Просит гостя заполнить форму и подписать

	· Делает копию необходимых данных паспорта (имя, национальность, дата рождения, место рождения, срок до)

	· Возвращает паспорт

	· Проверяет свободен ли номер и чистоту номера

	· Уточняет у гостя будет ли гарантировать доп. расходы

	· Программирует ключи и отдает гостю

	· Информирует о месторасположении комнаты (номер комнаты, этаж)

	· Информирует о расписании завтрака и расположении ресторана

	· Информирует о других услугах отеля

	· Необходимо сказать, что стойка размещения доступна 24 часа в сутки (необходимо набрать 9)

	· Желает хорошего дня

	· Кладет профайл в папку


Модуль 4 Помощь гостям во время из пребывания в отеле
Гость просит разбудить его

	· Администратор приветствует гостя

	· Уточняет имя гостя

	· Уточняет номер комнаты

	· Уточняет точное время и заполняет специальную форму

	· Спрашивает, что гость хочет из напитков и еды на завтрак

	· Администратор регистрирует запрос на завтрак в номер

	· Спрашивает, может ли он чем-то помочь

	· Благодарит и заканчивает разговор

	· Звонит в ресторан и передает запрос

	· Кладет копию запроса в отдельный отсек - ресторан

	· Обращался к гостю по имени


Модуль 5. Туристическая информация

Предоставление информации о достопримечательностях

	· Администратор приветствует гостя

	· Спрашивает имя

	· Дает необходимую информацию о четырех достопримечательностях

	· Спрашивает, может ли он чем-то помочь


Модуль 6 (F) Экстраординарные и неожиданные ситуации в отеле

Экстраординарные ситуации в отеле (потоп).

	· Администратор приветствует гостей

	· Спрашивает имя

	· Номер комнаты

	· Немедленно обращается в техническую службу

	· Сообщает о ситуации менеджеру

	· Успокоить гостя

	· Принести извинения за доставленные неудобства

	· Благодарит и заканчивает разговор


Модуль 7. Работа с кассой и другие административные операции в отеле

Подготовка к закрытию смены
	· Считает деньги в кассе

	· Оставляет размен на стойке, кладет оставшиеся деньги, чеки, валюту в конверт

	· Заполняет форму

	· Ждет пока коллега подсчитает размен

	· Оставляет записи в книге для следующей смены

	· Желает хорошей работы и закачивает беседу


Модуль 8. Выселение

Выселение гостя, наличные.
	· Администратор приветствует гостя

	· Уточняет номер комнаты

	· Просит ключи от номера

	· Проверяет список на выезд

	· Необходимо спросить пользовался ли гость мини-баром (гости пользовались)

	· Спросить разделять счет гостю на услуги

	· Распечатать список доп. расходов (информационный счет), просит гостя подписать

	· Узнать каким способом будет оплачивать гость

	· Получить деньги

	· Посчитать

	· Сформировать счет

	· Проговорить выдачу финансово-отчетных документов гостю (счет, фискальный чек, при условии оплаты к/к слип)

	· Узнать понравилось ли все гостю

	· Спросить, нужна ли помощь с багажом

	· Узнать, может ли еще чем-нибудь помочь

	· Позвонить в службу такси

	· Поблагодарить и попрощаться с гостем


ПРИЛОЖЕНИЕ К ПРОГРАММЕ ГИА

Оценочный лист демонстрационного экзамена

Время работы 18 часов

ФИО___________________________________________ учебная группа______________________ дата_________________

	Критерии оценивания
	Значимость в баллах

	
	максимальный
	реальный

	Модуль 1. Основные операции по телефону
	10,60
	

	Модуль 2. Бронирование по телефону
	13,00
	

	Модуль 3. Заселение
	13,40
	

	Модуль 4. Помощь гостям во время из пребывания в отеле
	20,20
	

	Модуль 5. Туристическая информация
	13,30
	

	Модуль 6. Экстраординарные и неожиданные ситуации в отеле
	13,00
	

	Модуль 7. Работа с кассой и другие административные операции в отеле
	5,90
	

	Модуль 8. Выселение
	6,80
	

	Модуль 9. Персональная презентация
	3,80
	

	Всего
	100
	


Члены государственной экзаменационной комиссии:

1.

2.

3. 

4.

5.

С заключением ознакомлен (подпись аттестующегося):

Дата:

Таблица перевода оценки в 5-бальную шкалу:

От 100 до 88 % - «отлично»

От 87 до 74 % - «хорошо»

От 73 до 60 % - «удовлетворительно»

Менее 60 % - задание не засчитывается.

