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1. Аннотация дисциплины

Дисциплина «Технологии обслуживания в индустрии гостеприимства» относится к обязательным дисциплинам вариативной части  программы бакалавриата. 
Изучение данной дисциплины базируется на знании дисциплин «История», «Философия», «Иностранный язык», «Физическая культура и спорт», «Право», «Технологии делового общении», «Безопасность жизнедеятельности», «Инновации в профессиональной деятельности», «Менеджмент», «Информационное обеспечение профессиональной деятельности», «Ресурсосбережение в туриндустрии и индустрии гостеприимства» «Документационное обеспечение профессиональной деятельности» «Стандартизация и управление качеством услуг туризма и гостеприимства» 
Дисциплина направлена на формирование  следующих компетенций выпускника: 
ПК-12 - умением организовать и поддерживать связи с деловыми партнерами, используя системы сбора необходимой информации для расширения внешних связей и обмена опытом при реализации проектов, направленных на развитие организации (предприятия, органа государственного или муниципального управления)
ПК-13 – умение моделировать бизнес-процессы и использовать методы реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций
ПК-20 - владением навыками подготовки организационных и распорядительных документов, необходимых для создания новых предпринимательских структур
ДОПК-1 - способностью к организации коммуникационного процесса с потребителем туруслуг  и услуг гостеприимства
ДОПК-3 - способностью организовать процесс оказания   туруслуг  и услуг гостеприимства потребителям
ДОПК-4 – способностью применять стандарты качества оказания туруслуг и услуг гостеприимства
ДПК-1 – способностью участвовать в разработке маркетинговой стратегии предприятия и организации туриндустрии гостеприимства, планировать и осуществлять мероприятия, направленных на ее реализацию.
ДПК-5-  владением приемами современной организации обслуживания на предприятиях  (организациях) туриндустрии и индустрии гостеприимства
В части освещения круга вопросов, связанных с организацией и технологий обслуживания потребителей гостиничных услуг, дисциплина раскрывает следующие тематические блоки:
1.Организацией и технологией оказания гостинично-ресторанных услуг:
- современное состояние гостиничной индустрии; 
- франчайзинг в гостеприимстве;
 - нормативные основы обеспечения качества  гостинично-ресторанных услуг;
- организация и технологии гостиничной деятельности; инновационные технологии в гостиничной деятельности;
- корпоративная этика и культура гостинично-ресторанного комплекса;
- технологии службы управления номерным фондом гостиницы (Rooms division);
- технологии службы приема и размещения (Front office);
- формирование системы бизнес-процессов, регламентов и стандартов гостиничного комплекса;
- технологии  службы гостиничного хозяйства (Housekeeping);
- использование  АСУ ОПЕРА для ведения делопроизводства осуществления  взаимодействие со службами;
- формирование системы бизнес-процессов, регламентов и стандартов службы гостиничного хозяйства (Housekeeping);
- определение форм и методов контроля бизнес-процессов службы управления номерным фондом. Разработка листов оценки и KPI службы;
Общая трудоёмкость освоения дисциплины составляет 3 зачётные единицы,108 часов. 
Преподавание ведется на 2 курсе в 4 семестре: контактная работа: 38часов, лекции (16 часов); практические занятия (18 часов), самостоятельная работа студентов (70 часов), консультации (2 часа), промежуточная аттестация – зачет (2 часа).
Для заочной формы обучения: преподавание ведется на 3 курсе в 6 семестре, контактная работа преподавателя со студентом - 14 ч. (6 часов - занятия лекционного типа, 4 часа – занятия семинарского типа, консультации – 2 часа, промежуточная аттестация (зачет) - 2 часа), самостоятельная работа студента – 94 часа.
Преподавание дисциплины ведется на 2-м курсе в 4-м, семестре продолжительностью 18 недель и предусматривает проведение учебных занятий следующих видов: 
 контактная работа с преподавателем:
- лекции: лекции-обсуждения, проблемные лекции, 
- практические занятия: обсуждение проблемных ситуаций, обсуждение кейсов, мастер-класс; работа в малых группах, работа в малых группах над проектными предложениями, деловая игра и защита группового проекта, защита проектных предложений, решение кейсов
- групповые и индивидуальные консультации, 
- самостоятельная работа обучающихся.
Программой предусмотрены следующие виды контроля: текущий контроль успеваемости в форме аттестации: отчётов, тестирования, результатов разработки предпроектных предложений, защита проекта и промежуточная аттестация в форме зачета (4-ый, семестр); зачета  (6 семестр)– заочная форма.
Основные положения дисциплины должны быть использованы в дальнейшем при изучении следующих дисциплин:
- Бизнес-планирование
- Управление человеческими ресурсами
- Разработка управленческих решений;
- Организация и управление деятельностью предприятий туриндустрии и индустрии гостеприимства;
- Организация и управление профессиональной деятельностью;
- Индустрия туризма и гостеприимства в России и за рубежом
- Тенденции развития туризма и гостеприимства в России и за рубежом
2. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине (модулю), соотнесенные с планируемыми результатами освоения образовательной программы

	№
Пп
	Индекс компетенции

	Планируемые результаты обучения
(компетенции или ее части)

	
	
	

	1
	ПК-12
	 умением организовать и поддерживать связи с деловыми партнерами, используя системы сбора необходимой информации для расширения внешних связей и обмена опытом при реализации проектов, направленных на развитие организации (предприятия, органа государственного или муниципального управления)

	2
	ПК-13
	умение моделировать бизнес-процессы и использовать методы реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций

	3
	ПК-20
	владением навыками подготовки организационных и распорядительных документов, необходимых для создания новых предпринимательских структур

	4
	ДОПК-1
	способностью к организации коммуникационного процесса с потребителем туруслуг  и услуг гостеприимства

	5
	ДОПК-3
	способностью организовать процесс оказания   туруслуг  и услуг гостеприимства потребителям

	6
	ДОПК-4
	способностью применять стандарты качества оказания туруслуг и услуг гостеприимства

	7
	ДПК-1
	способностью участвовать в разработке маркетинговой стратегии предприятия и организации туриндустрии гостеприимства, планировать и осуществлять мероприятия, направленных на ее реализацию

	8
	ДПК -5
	владением приемами современной организации обслуживания на предприятиях  (организациях) туриндустрии и индустрии гостеприимства


3. «Место дисциплины (модуля) в структуре ООП»

Изучение данной дисциплины базируется на знании дисциплин «История», «Философия», «Иностранный язык», «Физическая культура и спорт», «Право», «Технологии делового общении», «Безопасность жизнедеятельности», «Инновации в профессиональной деятельности», «Менеджмент», «Информационное обеспечение профессиональной деятельности», «Ресурсосбережение в туриндустрии и индустрии гостеприимства» «Документационное обеспечение профессиональной деятельности» «Стандартизация и управление качеством услуг туризма и гостеприимства» 
Основные положения дисциплины должны быть использованы в дальнейшем при изучении следующих дисциплин:
- Бизнес-планирование
- Управление человеческими ресурсами
- Разработка управленческих решений;
- Организация и управление деятельностью предприятий туриндустрии и индустрии гостеприимства;
- Организация и управление профессиональной деятельностью;
- Индустрия туризма и гостеприимства в России и за рубежом
- Тенденции развития туризма и гостеприимства в России и за рубежом

4. Объем дисциплины (модуля) в зачетных единицах с указанием количества академических часов, выделенных на контактную работу обучающихся с преподавателем (по видам учебных занятий) и на самостоятельную работу обучающихся
Общая трудоемкость дисциплины составляет 3 зачетных единицы/ 108 акад.часов. 
(1 зачетная единица соответствует 36 академическим часам)
	Виды учебной деятельности

	
Всего 
	Семестры
	
	

	
	
	4
	5
	6
	7
	8

	Контактная работа обучающихся в том числе:
	38
	38
	
	
	
	

	Лекции
	16
	16
	
	
	
	

	Практические занятия
	18
	18
	
	
	
	

	Семинары
	
	
	
	
	
	

	Лабораторные работы 
	
	
	
	
	
	

	Консультации
	2
	2
	
	
	
	

	Самостоятельная работа  
	70
	70
	
	
	
	

	Форма промежуточной аттестации (зачет, экзамен)
	2
	зачет
2
	
	
	
	

	Общая трудоемкость                              час                               
з.е.
	108
	108
	
	
	
	

	
	3
	3
	
	
	
	



Для заочной формы обучения:

	Виды учебной деятельности

	
Всего 
	Курсы
	

	
	
	4
	5
	6
	7
	8

	Контактная работа обучающихся
	14
	
	
	14
	
	

	в том числе:
	
	
	
	
	
	

	Лекции
	6
	
	
	6
	
	

	Практические занятия
	4
	
	
	4
	
	

	Семинары
	
	
	
	
	
	

	Лабораторные работы 
	
	
	
	
	
	

	Консультации
	2
	
	
	2
	
	

	Форма промежуточной аттестации (зачет, экзамен)
	2
	
	
	2 зачет
	
	

	Самостоятельная работа  
	94
	
	
	94
	
	

	Общая трудоемкость                                     час з.е.                                                            
	108
	
	
	108
	
	

	
	3
	
	
	3
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5. Содержание дисциплины (модуля), структурированное по темам (разделам) с указанием отведенного на них количества академических часов и видов учебных занятий
Очное отделение


	Наименование раздела
	Наименование тем лекций, практических работ, лабораторных работ, семинаров, СРС
	Виды учебных занятий и формы их проведения


	
	
	Контактная работа обучающихся с преподавателем
	Консультации, акад. час
	Форма проведения Консультации
	СРО, акад.часов
	Форма проведения СРО

	
	
	Занятия лекционного типа , акад. часов
	Форма проведения занятия
	Практические занятия, 
	Форма проведения 
	Семинары, акад.часов 
	Форма проведения семинара
	Лабораторные работы, акад.часов
	Форма проведения лабораторной работы
	
	
	
	

	Раздел 1. Организация и технологии оказания гостинично-ресторанных услуг 

	1.1. Современное состояние гостиничной индустрии. Франчайзинг в гостеприимстве 

	2
	лекции обсуждения
	2
	обсуждение проблемных ситуаций
	
	
	
	
	
	
	6
	Анализ сайтов: Ростуризма,
Министерства культуры; департаментов по туризму регионов; 
hotelier.pro; и другие источники 

	
	1.2. Нормативные основы обеспечения качества  гостинично-ресторанных услуг
	2
	проблемная лекция
	2
	обсуждение кейсов
	
	
	
	
	
	
	6
	

	
	1.3. Технологии проектирования организационной структуры гостиницы

	2
	проблемная лекция
	2
	обсуждение кейсов

	
	
	
	
	
	
	6
	

	
	Контрольная точка 1
	
	
	
	Защита Контрольной точки 1
Отчет. Тестирование
	
	
	
	
	
	
	6
	

	
	1.4.  Технологии службы управления номерным фондом гостиницы (Rooms division).  Стандарты обслуживания и регламенты службы приема и размещения
	2
	проблемная лекция
	2
	обсуждение кейсов
работа в малых группах над проектными предложениями
	
	
	
	
	
	
	6
	

	
	Контрольная точка 2
	
	
	
	защита  контрольной точки 2
Отчет Разработка предпроектных предложений
	
	
	
	
	
	
	6
	

	
	1.5 Технологии службы приема и размещения (Front office).  Стандарты обслуживания и регламенты службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)
	2
	проблемная лекция
	2
	обсуждение проблемных ситуаций
	
	
	
	
	
	
	6
	Подготовка отчетов и проектных предложений на основе нормативно документов и  учебных пособий и др.источников из списка литературы

	
	  контрольная точка 3
	
	
	
	защита  контрольной точки 3
 Отчет Разработка предпроектных предложений
	
	
	
	
	
	
	6
	

	
	1.6. Определение форм и методов контроля бизнес-процессов службы управления номерным фондом. Использование  АСУ ОПЕРА для ведения делопроизводства осуществления  взаимодействие со службами;

	2
	проблемная лекция
	2
	работа в малых группах над проектными предложениями
	
	
	
	
	
	
	6
	

	
	1.7. Контроль выполнения сотрудниками
Стандартов обслуживания и регламентов службы номерного фонда
	2
	
	2
	работа в малых группах над проектными предложениями
	
	
	
	
	
	
	6
	

	
	1.8 Разработка листов оценки и KPI службы
	2
	лекция – обсуждение
	2
	работа в малых группах
	
	
	
	
	
	
	6
	

	
	Контрольная точка 4
	
	
	2
	Защита проекта
	
	
	
	
	
	
	4
	

	
	Итого
	16
	
	18
	
	
	
	
	
	
	
	70
	

	
	Промежуточная аттестация
Консультация
	
	
	2
2
	Зачет 
	
	
	
	
	
	
	
	



Заочная форма

	Наименование раздела
	Наименование тем лекций, практических работ, лабораторных работ, семинаров, СРС
	Виды учебных занятий и формы их проведения


	
	
	Контактная работа обучающихся с преподавателем
	Консультации, акад. час
	Форма проведения Консультации
	СРО, акад.часов
	Форма проведения СРО

	
	
	Занятия лекционного типа , акад. часов
	Форма проведения занятия
	Практические занятия, 
	Форма проведения 
	Семинары, акад.часов 
	Форма проведения семинара
	Лабораторные работы, акад.часов
	Форма проведения лабораторной работы
	
	
	
	

	Раздел 1. Организация и технологии оказания гостинично-ресторанных услуг 

	1.1. Современное состояние гостиничной индустрии. Франчайзинг в гостеприимстве 

	
	
	
	обсуждение проблемных ситуаций
	
	
	
	
	
	
	8
	Анализ сайтов: Ростуризма,
Министерства культуры; департаментов по туризму регионов; 
hotelier.pro; и другие источники 

	
	1.2. Нормативные основы обеспечения качества  гостинично-ресторанных услуг
	1
	проблемная лекция
	
	обсуждение кейсов

	
	
	
	
	
	
	8
	

	
	1.3. Технологии проектирования организационной структуры гостиницы.
	
	
	1
	обсуждение кейсов

	
	
	
	
	
	
	8
	

	
	Контрольная точка 1
	
	
	
	Защита Контрольная точка 1
Отчет
Тестирование
	
	
	
	
	
	
	8
	

	
	1.4.  Технологии службы управления номерным фондом гостиницы (Rooms division).  Стандарты обслуживания и регламенты службы приема и размещения
	1
	проблемная лекция
	1
	обсуждение кейсов
работа в малых группах над проектными предложениями
	
	
	
	
	
	
	8
	

	
	Контрольная точка 2
	
	
	
	защита  контрольной точки 2
Отчет Разработка предпроектных предложений
	
	
	
	
	
	
	8
	

	
	1.5 Технологии службы приема и размещения (Front office).  Стандарты обслуживания и регламенты службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)
	1
	проблемная лекция
	1
	обсуждение проблемных ситуаций
	
	
	
	
	
	
	8
	Подготовка отчетов и проектных предложений на основе нормативно документов и  учебных пособий и др.источников из списка литературы

	
	  контрольная точка 3
	
	
	
	защита  контрольной точки 3
 Отчет Разработка предпроектных предложений
	
	
	
	
	
	
	8
	

	
	1.6. Определение форм и методов контроля бизнес-процессов службы управления номерным фондом. Использование  АСУ ОПЕРА для ведения делопроизводства осуществления  взаимодействие со службами;

	1
	проблемная лекция
	
	мастер класс работа в малых группах над проектными предложениями
	
	
	
	
	
	
	8
	

	
	1.7. Контроль выполнения сотрудниками
Стандартов обслуживания и регламентов службы номерного фонда
	1
	Проблемная лекция
	1
	обсуждение проблемных ситуаций
	
	
	
	
	
	
	8
	

	
	1.8 Разработка листов оценки и KPI службы
	1
	лекция – обсуждение
	
	работа в малых группах
	
	
	
	
	
	
	8
	

	
	Контрольная точка 4
	
	
	
	Защита проекта
	
	
	
	
	
	
	6
	

	
	Итого
	6
	
	4
	
	
	
	
	
	
	
	94
	

	
	Промежуточная аттестация
Консультация
	
	
	2
2
	Зачет 
	
	
	
	
	
	
	

	



6. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы обучающихся по дисциплине (модулю)
Для самостоятельной работы по дисциплине обучающиеся используют следующее учебно-методическое обеспечение:
Очное отделение
	Раздел дисциплины
	Тема
	Часы
	Учебно-методическое обеспечение

	Раздел 1. Организация и технологии оказания гостинично-ресторанных услуг 
	Современное состояние гостиничной индустрии Франчайзинг в гостеприимстве
	6
	1 Быстров С.А. Организация гостиничного дела - М.: ФОРУМ: ИНФРА-М, 2016. - Режим доступа http://znanium.com/catalog/product/529356 
2. Можаева Н.Г. Индустрия гостеприимства : практикум / Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. —М.:ФОРУМ: ИНФРА-М,2016.Режим доступа http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=545512 
3. Пищулов В.М. Менеджмент в сервисе и туризме : учеб. пособие /. — 3-е изд., перераб. и доп. — М. : ИНФРА-М, 2017  http://znanium.com/catalog/product/765602
4. Семеркова Л.Н. Технология и организация гостиничных услуг: Уч./Л.Н. Семеркова, В.А.Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - М.: НИЦ ИНФРА-М, 2015.  Режим доступа http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=473650 

1. Дмитриева Н. В.Гостиничный менеджмент: Учебник/Дмитриева Н. В., Зайцева Н. А., Огнева С. В., Ушаков Р. Н. - М.: Альфа-М, НИЦ ИНФРА-М, 2015 http://znanium.com/catalog/product/473497 
2. Можаева, Н.Г. М74 Гостиничный сервис: учебник / Н.Г. Можаева, Г.В. Рыбачек. - М.: Альфа-М : ИНФРА-М, 2013.; Режим доступа http://znanium.com/catalog/product/415579
3. Скобкин С.С. Практика сервиса в индустрии гостеприимства и туризма: Учебное пособие / С.С. Скобкин. - М.: НИЦ ИНФРА-М, 2014  Режим доступа http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=468869
1. 

	
	Нормативные основы обеспечения качества  туристских и гостинично-ресторанных услуг 

	6
	2. 

	
	Технологии проектирования организационной структуры гостиницы
	6
	3. 

	Раздел 1. Организация и технологии оказания гостинично-ресторанных услуг
	Контрольная точка 1
	6
	4. 

	
	Технологии службы управления номерным фондом гостиницы (Rooms division). Стандарты обслуживания и регламенты службы приема и размещения
	6
	5. 

	
	Контрольная точка 2
	6
	

	
	Технологии службы приема и размещения (Front office).  Стандарты обслуживания и регламенты службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)
	6
	

	
	Контрольная точка 3
	6
	1. Быстров С.А. Организация гостиничного дела - М.: ФОРУМ: ИНФРА-М, 2016. - Режим доступа http://znanium.com/catalog/product/529356 
2. Можаева Н.Г. Индустрия гостеприимства : практикум / Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. —М.:ФОРУМ: ИНФРА-М,2016.Режим доступа http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=545512 
3. Пищулов В.М. Менеджмент в сервисе и туризме : учеб. пособие /. — 3-е изд., перераб. и доп. — М. : ИНФРА-М, 2017  http://znanium.com/catalog/product/765602
4. Семеркова Л.Н. Технология и организация гостиничных услуг: Уч./Л.Н. Семеркова, В.А.Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - М.: НИЦ ИНФРА-М, 2015.  Режим доступа http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=473650 


1. Дмитриева Н. В.Гостиничный менеджмент: Учебник/Дмитриева Н. В., Зайцева Н. А., Огнева С. В., Ушаков Р. Н. - М.: Альфа-М, НИЦ ИНФРА-М, 2015 http://znanium.com/catalog/product/473497 
2. Можаева, Н.Г. М74 Гостиничный сервис: учебник / Н.Г. Можаева, Г.В. Рыбачек. - М.: Альфа-М : ИНФРА-М, 2013.; Режим доступа http://znanium.com/catalog/product/415579
3. Скобкин С.С. Практика сервиса в индустрии гостеприимства и туризма: Учебное пособие / С.С. Скобкин. - М.: НИЦ ИНФРА-М, 2014  Режим доступа http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=468869


	
	Определение форм и методов контроля бизнес-процессов службы управления номерным фондом. Использование  АСУ ОПЕРА для ведения делопроизводства осуществления  взаимодействие со службами;

	6
	

	
	Контроль выполнения сотрудниками
Стандартов обслуживания и регламентов службы номерного
	6
	

	
	Разработка листов оценки и KPI службы 
	6
	

	
	Контрольная точка 4
	4
	



Заочное отделение

	Раздел дисциплины
	Тема
	Часы
	Учебно-методическое обеспечение

	Раздел 1. Организация и технологии оказания гостинично-ресторанных услуг 
	Современное состояние гостиничной индустрии Франчайзинг в гостеприимстве
	8
	1 Быстров С.А. Организация гостиничного дела - М.: ФОРУМ: ИНФРА-М, 2016. - Режим доступа http://znanium.com/catalog/product/529356 
6. Можаева Н.Г. Индустрия гостеприимства : практикум / Н.Г. Можаева, М.В. Камшечко. —М.:ФОРУМ: ИНФРА-М,2016.Режим доступа http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=545512 
7. Пищулов В.М. Менеджмент в сервисе и туризме : учеб. пособие /. — 3-е изд., перераб. и доп. — М. : ИНФРА-М, 2017  http://znanium.com/catalog/product/765602
8. Семеркова Л.Н. Технология и организация гостиничных услуг: Уч./Л.Н. Семеркова, В.А.Белякова, Т.И. Шерстобитова и др. - М.: НИЦ ИНФРА-М, 2015.  Режим доступа http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=473650 
 

1. Дмитриева Н. В.Гостиничный менеджмент: Учебник/Дмитриева Н. В., Зайцева Н. А., Огнева С. В., Ушаков Р. Н. - М.: Альфа-М, НИЦ ИНФРА-М, 2015 http://znanium.com/catalog/product/473497 
2. Можаева, Н.Г. М74 Гостиничный сервис: учебник / Н.Г. Можаева, Г.В. Рыбачек. - М.: Альфа-М : ИНФРА-М, 2013.; Режим доступа http://znanium.com/catalog/product/415579
3. Скобкин С.С. Практика сервиса в индустрии гостеприимства и туризма: Учебное пособие / С.С. Скобкин. - М.: НИЦ ИНФРА-М, 2014  Режим доступа http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=468869


	
	Нормативные основы обеспечения качества  туристских и гостинично-ресторанных услуг 

	8
	

	
	Технологии проектирования организационной структуры гостиницы
	8
	

	Раздел 1. Организация и технологии оказания гостинично-ресторанных услуг
	Контрольная точка 1
	8
	

	
	Технологии службы управления номерным фондом гостиницы (Rooms division).  
	8
	

	
	Контрольная точка 2
	8
	

	
	Технологии службы приема и размещения (Front office).  Стандарты обслуживания и регламенты службы гостиничного хозяйства ((Housekeeping) 
	8
	

	
	Контрольная точка 3
	8
	

	
	Определение форм и методов контроля бизнес-процессов службы управления номерным фондом. Использование  АСУ ОПЕРА для ведения делопроизводства осуществления  взаимодействие со службами;

	8
	

	
	Контроль выполнения сотрудниками
Стандартов обслуживания и регламентов службы номерного
	8
	

	
	Разработка листов оценки и KPI службы 
	8
	

	
	Контрольная точка 4
	6
	



7. Фонд оценочных средств для проведения промежуточной аттестации обучающихся по дисциплине (модулю) 
[bookmark: sub_1083]
7.1.Перечень компетенций с указанием этапов их формирования в процессе освоения образовательной программы

	№
пп
	Индекс компе-тенции
	Содержание компетенции 
(или ее части)
	Раздел  дисциплины, обеспечиваюший формирование компетенции (или ее части)
	В результате изучения раздела дисциплины, обеспечивающего формирование компетенции (или ее части) обучающийся должен:

	
	
	
	
	знать
	уметь
	владеть

	1.
	ПК-12
	умением организовать и поддерживать связи с деловыми партнерами, используя системы сбора необходимой информации для расширения внешних связей и обмена опытом при реализации проектов, направленных на развитие организации (предприятия, органа государственного или муниципального управления)

	Раздел 1. 
 1.4.  Технологии службы управления номерным фондом гостиницы (Rooms division).  Стандарты обслуживания и регламенты службы приема и размещения

	методы взаимодействия с потребителями, партнерами и другими заинтересованными сторонами - представителями разных культур 
	организовывать проведение встреч, переговоров и презентаций гостиничного продукта потребителям, партнерам и другими заинтересованными сторонами
	навыками взаимодействия и  разрешения проблемных ситуаций потребителями, партнерами, заинтересованными сторонами


	2.
	ПК-13
	умение моделировать бизнес-процессы и использовать методы реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций
	Все разделы
	Процессы и методы реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций
	Моделировать бизнес-процессы и использовать методы реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций
	Процессами и методами реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций

	3.
	ПК-20
	владением навыками подготовки организационных и распорядительных документов, необходимых для создания новых предпринимательских структур

	Раздел 1. Организация и технологии оказания гостинично-ресторанных услуг 

	- требований системы классификации 
- методов организации технологических процессов формирования и предоставления гостиничного продукта
	организовывать работы по подтверждению соответствия гостиничного комплекса системе классификации гостиниц и иных средств размещения; 
разрабатывать алгоритмы организационных, технологических процессов функциональных подразделений гостиничного комплекса
	- оценки соответствия гостиничного комплекса требованиям системы классификации
- 
методики оценки соответствия качества выполняемых работ разработанным на предприятии регламентам и стандартам

	4.
	ДОПК-1
	способностью к организации коммуникационного процесса с потребителем туруслуг  и услуг гостеприимства

	Разделы 1 1.4.  Технологии службы управления номерным фондом гостиницы (Rooms division).  Стандарты обслуживания и регламенты службы приема и размещения

	основы организации коммуникационного процесса с потребителем услуг
	использовать методы и приемы организации коммуникационного процесса с потребителем услуг

	навыками применения методов и приемов организации коммуникационного процесса с потребителем услуг

	5.
	ДОПК-3
	способностью организовать процесс оказания   туруслуг  и услуг гостеприимства потребителям

	
Раздел 1. Организация и технологии оказания гостинично-ресторанных услуг 
	методики анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц и других средств размещения
	применять на практике методики анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц и других средств размещения
	навыками применения современных технологий алгоритма организации технологических процессов функциональных подразделений гостиниц и других средств размещения 

	6
	ДОПК-4
	способностью применять стандарты качества оказания туруслуг и услуг гостеприимства
	Все разделы
	основы стандартов качества оказания услуг
	применять стандарты качества при оказании услуг
	навыками управления процессом оказания туруслуг и услуг гостеприимства

	7.
	ДПК-1
	способностью участвовать в разработке маркетинговой стратегии предприятия и организации туриндустрии гостеприимства, планировать и осуществлять мероприятия, направленные на ее реализацию
	Все разделы
	Способы планирования и осуществления мероприятий, направленных на разработку маркетинговой стратегии.
	Участвовать в разработке маркетинговой стратегии предприятия
	Способами планирования и осуществления мероприятий, направленных на разработку маркетинговой стратегии

	8.
	ДПК-5
	владением приемами современной организации обслуживания на предприятиях  (организациях) туриндустрии и индустрии гостеприимства
	Раздел 1.
Организация и технологии оказания гостинично-ресторанных услуг 
	 -современные технологии организации обслуживания  и контроля выполнения технологических процессов формирования и предоставления гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей
	- оценивать соответствие гостиничного комплекса требованиям системы классификации; 
- применять современные 
технологии  формирования гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей
	навыками организации обслуживания и контроля выполнения технологических процессов гостиничного предприятия 




7.2.Описание показателей и критериев оценивания компетенций на разных этапах их формирования, описание шкал оценивания

	[bookmark: _Hlk492825010]Результат обучения по дисциплине
	Показатель оценивания
	Критерий оценивания
	Этап освоения компетенции

	Знание методов взаимодействия с потребителями, партнерами и другими заинтересованными сторонами - представителями разных культур
Умение организовывать проведение встреч, переговоров и презентаций гостиничного продукта потребителям, партнерам и другим заинтересованным сторонам 
 Владение навыками взаимодействия и  разрешения проблемных ситуаций потребителями, партнерами, заинтересованными сторонами
	Работа над проектом  в малых группах,
	Студент продемонстрировал знание методов взаимодействия с потребителями, партнерами и другими заинтересованными сторонами – представителями разных культур
Демонстрирует умение организовывать проведение встреч, переговоров и презентаций гостиничного продукта потребителям, партнерам и другим заинтересованным сторонам 
Студент демонстрирует владение навыками взаимодействия и  разрешения проблемных ситуаций потребителями, партнерами, заинтересованными сторонами
	использование умения организовать и поддерживать связи с деловыми партнерами, для расширения внешних связей 

	Знание процессов и методов реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций.
Умение моделировать бизнес-процессы и использовать методы реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций.
Владение процессами и методами реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций
	Работа над проектом в малых группах
	Студент продемонстрировал знание процессов и методов реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций.
Студент продемонстрировал умение моделировать бизнес-процессы и использовать методы реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций.
Студент продемонстрировал владение процессами и методами реорганизации бизнес-процессов в практической деятельности организаций
	Закрепление способности использовать процессы и методы реорганизации бизнес-процессов

	Знание - требований системы классификации 
- методов организации технологических  процессов формирования и предоставления гостиничного продукта, 
Умение организовывать работы по подтверждению соответствия гостиничного комплекса системе классификации гостиниц и иных средств размещения; разрабатывать алгоритмы организационных,  технологических процессов функциональных подразделений гостиничного комплекса.
Владение навыками оценки соответствия гостиничного комплекса требованиям системы классификации; методики оценки соответствия качества выполняемых работ разработанным на предприятии регламентам и стандартам
	Работа над проектом  в малых группах
	Студент продемонстрировал знание нормативно-технологической документации, регламентирующую гостиничную деятельность 

Студент демонстрирует умения   анализировать деятельность гостиничных предприятий и применять на практике знания нормативно-технологической документации, регламентирующей гостиничную деятельность; решать конфликтные ситуации. 
Студент демонстрирует  навыки  оценки соответствия гостиничного комплекса требованиям системы классификации; методики оценки соответствия качества выполняемых работ разработанным на предприятии регламентам и стандартам
	владение   навыками подготовки организационных и распорядительных документов, необходимых для создания новых предпринимательских структур


	Знание основ организации коммуникационного процесса с потребителем услуг гостеприимства
 Умение использовать методы и приемы организации коммуникационного процесса с потребителем услуг гостеприимства
Владение навыками применения методов и приемов организации коммуникационного процесса с потребителем услуг гостеприимства
	Работа над проектом  в малых группах, подготовка группового проекта
	Студент продемонстрировал знание  основ организации коммуникационного процесса с потребителем услуг гостеприимства

Студент демонстрирует умения    использовать методы и приемы организации коммуникационного процесса с потребителем услуг гостеприимства

Студент демонстрирует владение навыками применения методов и приемов организации коммуникационного процесса с потребителем услуг гостеприимства
	использование способности к организации коммуникационного процесса с потребителем услуг гостеприимства


	Знание методики анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц и других средств размещения 
Умение применять на практике методики анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц и других средств размещения 
Владение навыками применения современных технологий алгоритма организации технологических процессов функциональных подразделений гостиниц и других средств размещения 
	Работа над проектом  в малых группах, подготовка группового проекта
	Студент продемонстрировал знание методики анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц и других средств размещения  
Студент демонстрирует умение применять на практике методики анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц и других средств размещения 
Студент демонстрирует навыки применения современных технологий алгоритма организации технологических процессов функциональных подразделений гостиниц и других средств размещения
	использование способности организовать процесс оказания   услуг гостеприимства потребителям


	Знание основ стандартов качества оказания услуг.
Умение применять стандарты качества при оказании муниципальных услуг.
Владение навыками навыками управления процессом оказания туруслуг и услуг гостеприимства

	Работа над проектом  в малых группах
	Студент демонстрирует знание основ стандартов качества оказания услуг.
Демонстрирует умение применять стандарты качества при оказании услуг.
Студент продемонстрировал владение навыками управления процессом оказания туруслуг и услуг гостеприимства
	

Закрепление способности применять стандарты качества оказания туруслуг и услуг гостеприимства.

	Знание способов планирования и осуществления мероприятий, направленных на разработку маркетинговой стратегии.
Умение участвовать в разработке маркетинговой стратегии предприятия.
Владение способами планирования и осуществления мероприятий, направленных на разработку маркетинговой стратегии
	Работа над проектом  в малых группах
	Студент продемонстрировал знание способов планирования и осуществления мероприятий, направленных на разработку маркетинговой стратегии.
Студент продемонстрировал умение участвовать в разработке маркетинговой стратегии предприятия.
Студент продемонстрировал владение способами планирования и осуществления мероприятий, направленных на разработку маркетинговой стратегии
	Использование способности планировать и осуществлять мероприятия по разработке маркетинговой стретегии

	Знание современных технологий организации обслуживания  и контроля выполнения технологических процессов формирования и предоставления гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей
Умение оценивать соответствие гостиничного комплекса требованиям системы классификации; применять современные 
технологии  формирования гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей 
Владение навыками организации обслуживания и контроля выполнения технологических процессов гостиничного предприятия 
	Работа над проектом  в малых группах
	Студент современных технологий организации обслуживания  и контроля выполнения технологических процессов формирования и предоставления гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей
Студент демонстрирует умения    оценивать соответствие гостиничного комплекса требованиям системы классификации; применять современные 
технологии  формирования гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей 
Студент демонстрирует владение навыками организации обслуживания и контроля выполнения технологических процессов гостиничного предприятия 

	использование навыка владения приемами современной организации обслуживания на предприятиях  (организациях) и индустрии гостеприимства



Критерии и шкала оценивания освоения этапов компетенций на промежуточной аттестации

Контроль промежуточной успеваемости студентов по дисциплине строится на бально-рейтинговой системе и заключается в суммировании баллов, полученных студентом по результатам текущего контроля и итоговой работы.
Текущий контроль реализуется в формах тестирования, оценки качества и активности работы на практических занятиях, анализа добросовестности и самостоятельности при написании творческих работ, решения задач, посещаемости занятий и т.д. В семестре по дисциплине устанавливается мероприятия текущего контроля успеваемости (4 «контрольных точек»). Выполнение всех заданий текущего контроля является обязательным для студента и является основанием для допуска к промежуточной аттестации. 
 К критериям выставления рейтинговых оценок текущего контроля относятся:
Основные критерии:
- оценки за письменные работы (предпроектные решения, работа над проектом в малых группах, аналитических отчетов и пр.);
- оценки текущей успеваемости по итогам интерактивных форм практических занятий сase-study, мастер-класс, работа над проектом  в малых группах и др.);
- посещение учебных занятий.
Дополнительные критерии:
- активность на лекциях и семинарских занятиях, интерес к изучаемому предмету;
- владение компьютерными методами изучения предмета, умение готовить презентации, профессиональных баз данных при подготовке к занятиям и написании письменных работ;
- обязательное посещение учебных занятий;
- оценка самостоятельной работы студента;
- участие студента в работе организуемых кафедрой (филиалом) круглых столов, конференций и пр.;
- общий уровень знаний тенденций развития индустрии туризма и гостеприимства.
Результаты промежуточной аттестации определяются оценками "отлично", "хорошо", "удовлетворительно", "неудовлетворительно" (форма промежуточной аттестации – экзамен или дифференцированный зачет) и "зачтено", "не зачтено" (форма промежуточной аттестации – зачет).
В соответствии с Положением «о проведении текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся по образовательным программам высшего образования - программам бакалавриата и программам магистратуры, реализуемым по федеральным государственным образовательным стандартам» рейтинговая оценка студентов по каждой учебной дисциплине независимо от ее общей трудоемкости, определяется по 100-балльной шкале в каждом семестре. Распределение баллов рейтинговой оценки между видами контроля рекомендуется устанавливать в следующем соотношении:
Посещаемость – посещение занятий лекционного типа (за исключением поточных) и занятий семинарского типа оценивается накопительно следующим образом: максимальное количество баллов, отводимых на учет посещаемости (30 баллов), делится на количество лекций (за исключением поточных) и практических занятий по дисциплине. Полученное значение определяет количество баллов, набираемых студентом за посещение одного занятия. 
Успеваемость – оценка успеваемости выставляется за выполнение заданий текущего контроля по дисциплине. Как правило, в семестре 4 мероприятия текущего контроля (4 «контрольных точки»), причем выполнение всех 4 заданий текущего контроля является обязательным для студента. При обнаружении преподавателем в выполненном студентом задании плагиата данное задание оценивается 0 баллов и считается не выполненным.
Практические занятия (между «контрольными точками») проводятся в активной и интерактивной форме (дискуссии по изученному материалу, разбор ситуаций, обсуждение предпроектных решений и т.п.). Несмотря на то, что преподаватель не оценивает в баллах студента на каждом занятии, в тоже время преподаватель фиксирует активность на занятии и при подведении итогов за семестр начисляет от 0 до 5 рейтинговых бонусных баллов за активность на занятиях. 
Результаты текущего контроля успеваемости учитываются при выставлении оценки в ходе промежуточной аттестации. 
Для допуска к промежуточной аттестации обучающийся должен выполнить все мероприятия текущего контроля по дисциплине (не иметь задолженностей по текущей контролю успеваемости) и набрать в общей сложности не менее 51 балла.
Перевод рейтинговых баллов в итоговую 5 – балльную шкалу оценку осуществляется в соответствии с таблицей.
	Баллы за семестр
	Автоматическая оценка
	Баллы за зачет
	Баллы за экзамен
	Общая сумма баллов
	Итоговая оценка

	
	зачет
	экзамен
	
	
	
	

	90-100*
	зачет
	5 (отлично)
	-
	-
	90-100
	5 (отлично)

	71-89*
	зачет
	4 (хорошо)
	-
	0-20
	71-89
90-100
	4 (хорошо)
5 (отлично)

	51-70*
	зачет
	3 (удовлетворительно)
	-
	0-20
	51-70
71-89
90
	3 (удовлетворительно)
4 (хорошо)
5 (отлично)

	50 и менее
	недопуск к зачету, экзамену
	-
	-
	50 и менее
	2 (неудовлетворительно), незачет


* при условии выполнения всех заданий текущего контроля успеваемости

Виды средств оценивания, применяемых при проведении текущего контроля и шкалы оценки уровня знаний, умений и навыков при выполнении отдельных форм текущего контроля

Средство оценивания – кейсы

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при решении кейсов (ситуационных задач)

	Предел длительности контроля
	30 мин.


	Критерии оценки

	– было сформулировано и проанализировано большинство проблем, заложенных в кейсе (задаче);
– были продемонстрированы адекватные аналитические методы при работе с информацией;
– были использованы дополнительные источники информации для решения кейса(задачи);
– были выполнены все необходимые расчеты;
– подготовленные в ходе решения кейса документы соответствуют требованиям к ним по смыслу и содержанию;
– выводы обоснованы, аргументы весомы;
– сделаны собственные выводы, которые отличают данное решение кейса от других решений

	Показатели оценки 
	мах 10 баллов


	«5», если (9 – 10) баллов
	полный, обоснованный ответ с применением необходимых источников

	«4», если (7 – 8) баллов

	неполный ответ в зависимости от правильности и полноты ответа:
- не были выполнены все необходимые расчеты;
- не было сформулировано и проанализировано большинство проблем, заложенных в кейсе;

	«3», если (5 – 6) баллов

	неполный ответ в зависимости от правильности и полноты ответа:
- не были продемонстрированы адекватные аналитические методы при работе с информацией;
- не были подготовленные в ходе решения кейса документы, которые соответствуют требованиям к ним по смыслу и содержанию;
- не были сделаны собственные выводы, которые отличают данное решение кейса от других решений



Средство оценивания – тестирование

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при решении тестовых заданий по 1 этапу  контрольной точки

	Критерии оценки
	Количество баллов

	

выполнено верно заданий

	«5», если (90 –100)% правильных ответов

	
	«4», если (70 – 89)% правильных ответов

	
	«3», если (50 – 69)% правильных ответов

	
	«2», если менее 50% правильных ответов




Оценочные критерии для защиты этапа группового проекта по текущей аттестации по 2 этапу  контрольной  точки

	Структура и содержание презентации
	Умение аргументировано 
работать с возражениями «экспертов»
	Деловой стиль

	Коммуникабельность

	Умение работать в команде
	Оценка  баллы

	Проведен глубокий  анализ и обоснование проблемы с указанием использованных  источников,  информация систематизирована и логически связана. 
	отвечает полностью на поставленный вопрос, проявлена оригинальность и творческое мышление;
	никогда не опаздывает. Внешний вид и манера поведения соответствует требованиям корпоративной культуры
	создает доброжелательную атмосферу, не позволяет себе проявления эмоций, приглашает к сотрудничеству, конструктивно решает вопросы и достигает взаимопонимания.
	доброжелателен, готов поддержать и помочь членам команды, ставит интересы команды и организации выше своих личных интересов
	5

	ситуации, проблематика   раскрыты не полностью.
Представляемая информация не систематизирована и/или не последовательна.
	студент полностью ответил на поставленный вопрос,  прокомментировать вопросы экспертов 
	редко опаздывает, но компенсирует эффективной работой над проектом Внешний вид и манера поведения соответствует требованиям корпоративной культуры
	положительно настроен, доброжелателен, стремится к конструктивному решению вопросов
	корректен и доброжелателен по отношению к членам команды, поддерживает хорошие рабочие отношения с членами команды. 
	4

	ситуации, проблематика   раскрыты не полностью.
представляемая информация  не систематизирована и  логически не связана.
Не указаны использованные источники информации или информация устаревшая
	студент односложно отвечал на вопросы «экспертов»
	участвует в работе над проектом эпизодически. Пренебрегает требованиями корпоративной культуры.
	проявляет агрессию или подавленность. Негативно и пессимистично настроен. Обстановка вокруг него накаленная или чересчур холодная. Не стремится к конструктивному решению вопросов, либо отступает, либо нападает.
	преследует свои личные интересы вне зависимости от того, как его личные интересы соотносятся с интересами команды и организации. Проводит четкое разделение между своей и чужой работой. Не заинтересован в общем результате, обращает внимание только на свой участок работы. Отказывается помогать другим членам команды, часто ставя под угрозу общий результат.
	2-3



Оценочные критерии для защиты этапа группового проекта по текущей аттестации по 2 и 3  контрольной  точке

	Структура и содержание презентации
	Умение аргументировано 
работать с возражениями «экспертов»
	Деловой стиль

	Коммуникабельность

	Умение работать в команде
	Оценка  баллы

	Проведен глубокий  анализ и обоснование проблемы с указанием использованных  источников,  информация систематизирована и логически связана. 
	отвечает полностью на поставленный вопрос, проявлена оригинальность и творческое мышление;
	никогда не опаздывает. Внешний вид и манера поведения соответствует требованиям корпоративной культуры
	создает доброжелательную атмосферу, не позволяет себе проявления эмоций, приглашает к сотрудничеству, конструктивно решает вопросы и достигает взаимопонимания.
	доброжелателен, готов поддержать и помочь членам команды, ставит интересы команды и организации выше своих личных интересов
	8-10

	ситуации, проблематика   раскрыты не полностью.
Представляемая информация не систематизирована и/или не последовательна.
	студент полностью ответил на поставленный вопрос,  прокомментировать вопросы экспертов 
	редко опаздывает, но компенсирует эффективной работой над проектом Внешний вид и манера поведения соответствует требованиям корпоративной культуры
	положительно настроен, доброжелателен, стремится к конструктивному решению вопросов
	корректен и доброжелателен по отношению к членам команды, поддерживает хорошие рабочие отношения с членами команды. 
	5-7

	ситуации, проблематика   раскрыты не полностью.
представляемая информация  не систематизирована и  логически не связана.
Не указаны использованные источники информации или информация устаревшая
	студент односложно отвечал на вопросы «экспертов»
	участвует в работе над проектом эпизодически. Пренебрегает требованиями корпоративной культуры.
	проявляет агрессию или подавленность. Негативно и пессимистично настроен. Обстановка вокруг него накаленная или чересчур холодная. Не стремится к конструктивному решению вопросов, либо отступает, либо нападает.
	преследует свои личные интересы вне зависимости от того, как его личные интересы соотносятся с интересами команды и организации. Проводит четкое разделение между своей и чужой работой. Не заинтересован в общем результате, обращает внимание только на свой участок работы. Отказывается помогать другим членам команды, часто ставя под угрозу общий результат.
	1-4



Средство оценивания – группового проекта

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при выполнении группового проекта и защиты на деловой игре

	Критерии оценки 
	Баллы

	Проработаны все этапы разработки концепции ГК/гостиничной сети
	0-20

	Обосновано конкурентное преимущество ГК (не менее 5-8 показателей )
	0-10

	Оформление, визуализация проекта 
	0-5

	KPI*
	

	Итоговый балл
	% KPI



Для комплексного формирования компетенций необходимо учитывать опыт западных школ по гостиничному бизнесу и на занятиях у студентов должны вырабатываться такие важные качества для гостеприимства как доброжелательность, гостеприимство, деловой стиль, а также практический навык работы в команде. Для этого к итоговой оценке по проекту применяется KPI -  коэффициент персональной эффективности, который в проекте рассчитывается  в % (в конце защиты) из расчета мах 25 % за каждый критерий.
 KPI  - участия в проекте  
	
	Критерии оценки \  студент 
	1 
	2 
	3 
	4 

	1 
	Умение аргументировано работать с возражениями «экспертов»
	
	
	
	

	2
	Деловой стиль и корпоративная культура
	
	
	
	

	3 
	Коммуникабельность 
	
	
	
	

	4 
	Умение работать в команде
	
	
	
	

	
	Итого
	
	
	
	



Умение аргументировано работать с возражениями «экспертов»
25% - при защите проекта нашел обоснованные аргументы: нормативные источники, авторитетное исследование, автора и пр. в отстаивании своих позиций
15% - при защите проекта нашел обоснованные аргументы: только нормативные источники в отстаивании своих позиций
10% - высказал только свою точку зрения
«Деловой стиль»
- 25% -  никогда не опаздывает. Внешний вид и манера поведения соответствует требованиям корпоративной культуры сферы гостеприимства.
- 15% - редко опаздывает, но компенсирует эффективной работой над проектом.  Внешний вид и манера поведения соответствует требованиям корпоративной культуры.
- 10 % - участвовал в работе над проектом эпизодически. Пренебрегает требованиями корпоративной культуры. 
«Коммуникабельность»:
– 25 % – положительно настроен. Не позволяет себе проявления лишних эмоций. Создает доброжелательную атмосферу. Приглашает к сотрудничеству, проявляет интерес к мнению окружающих, конструктивно решает вопросы и достигает взаимопонимания. 
– 15 % – положительно настроен, доброжелателен, стремится к конструктивному решению вопросов. 
 – 10%- проявляет агрессию или подавленность. Негативно и пессимистично настроен. Обстановка вокруг него накаленная или чересчур холодная. Не стремится к конструктивному решению вопросов, либо отступает, либо нападает. 
Работа в команде 
– 25% –  готов поддержать и помочь коллегам, ставит интересы команды выше своих личных интересов. Помогает коллегам и поддерживает их.
– 15% – корректен и доброжелателен по отношению к членам команды. Поддерживает хорошие рабочие отношения с членами команды. 
– 10 % – преследует свои личные интересы вне зависимости от того, как его личные интересы соотносятся с интересами команды. Проводит четкое разделение между своей и чужой работой. Не заинтересован в общем результате, обращает внимание только на свой участок работы. Отказывается помогать другим членам команды, часто ставя под угрозу общий результат.

Виды средств оценивания, применяемых при проведении промежуточной аттестации и шкалы оценки уровня знаний, умений и навыков при их выполнении

Средство оценивания – тестирование

Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при решении тестовых заданий

	Критерии оценки
	Оценка

	

выполнено верно заданий

	«5», если (90 –100)% правильных ответов

	
	«4», если (70 – 89)% правильных ответов

	
	«3», если (50 – 69)% правильных ответов

	
	«2», если менее 50% правильных ответов



Устный опрос
Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при устном ответе

	Оценка
	Критерии оценивания
	Показатели оценивания

	















«5»
	· полно раскрыто содержание материала;
· материал изложен грамотно, в определенной логической последовательности;
· продемонстрировано системное и глубокое знание программного материала;
· точно используется терминология;
· показано умение иллюстрировать теоретические положения конкретными примерами, применять их в новой ситуации;
· продемонстрировано усвоение ранее изученных сопутствующих вопросов, сформированность и устойчивость компетенций, умений и навыков;
· ответ прозвучал самостоятельно, без наводящих вопросов;
· продемонстрирована способность творчески применять знание теории к решению профессиональных задач;
· продемонстрировано знание современной учебной и научной литературы;
· допущены одна – две неточности при освещении второстепенных вопросов, которые исправляются по замечанию
	· Обучающийся показывает всесторонние и глубокие знания программного материала,
· знание основной и дополнительной литературы; 
· последовательно и четко отвечает на вопросы билета и дополнительные вопросы; 
· уверенно ориентируется в проблемных ситуациях;
· демонстрирует способность применять теоретические знания для анализа практических ситуаций, делать правильные выводы, проявляет творческие способности в понимании, изложении и использовании программного материала; 
· подтверждает полное освоение компетенций, предусмотренных программой

	








«4»
	· вопросы излагаются систематизировано и последовательно;
· продемонстрировано умение анализировать материал, однако не все выводы носят аргументированный и доказательный характер;
· продемонстрировано усвоение основной литературы.
· ответ удовлетворяет в основном требованиям на оценку «5», но при этом имеет один из недостатков:
· а) в изложении допущены небольшие пробелы, не исказившие содержание ответа;
· б) допущены один – два недочета при освещении основного содержания ответа, исправленные по замечанию преподавателя
· в) допущены ошибка или более двух недочетов при освещении второстепенных вопросов, которые легко исправляются по замечанию преподавателя
	· обучающийся показывает полное знание
· программного материала, основной и дополнительной литературы; 
· дает полные ответы на теоретические вопросы билета и дополнительные вопросы, допуская некоторые неточности; 
· правильно применяет теоретические положения к оценке практических ситуаций;
· демонстрирует хороший уровень освоения материала и в целом подтверждает освоение компетенций, предусмотренных программой

	













«3»
	· неполно или непоследовательно раскрыто содержание материала, но показано общее понимание вопроса и продемонстрированы умения, достаточные для дальнейшего усвоения материала;
· усвоены основные категории по рассматриваемому и дополнительным вопросам;
· имелись затруднения или допущены ошибки в определении понятий, использовании терминологии, исправленные после нескольких наводящих вопросов;
· при неполном знании теоретического материала выявлена недостаточная сформированность компетенций, умений и навыков, студент не может применить теорию в новой ситуации;
· продемонстрировано усвоение основной литературы
	· обучающийся показывает знание основного
· материала в объеме, необходимом для предстоящей профессиональной деятельности; 
· при ответе на вопросы билета и дополнительные вопросы не допускает грубых ошибок, но испытывает затруднения в последовательности их изложения; 
· не в полной мере демонстрирует способность применять теоретические знания для анализа практических ситуаций;
· подтверждает освоение компетенций, предусмотренных программой на минимально допустимом уровне

	






«2»
	· не раскрыто основное содержание учебного материала;
· обнаружено незнание или непонимание большей или наиболее важной части учебного материала;
· допущены ошибки в определении понятий, при использовании терминологии, которые не исправлены после нескольких наводящих вопросов.
· не сформированы компетенции, умения и навыки.
	· обучающийся имеет существенные пробелы в знаниях основного учебного материала по дисциплине; 
· не способен аргументировано и последовательно его излагать, допускает грубые ошибки в ответах, неправильно отвечает на задаваемые вопросы или затрудняется с ответом; 
· не подтверждает освоение компетенций, предусмотренных программой




7.3. Типовые контрольные задания или иные материалы, необходимые для оценки знаний, умений, навыков и (или) опыта деятельности, характеризующих этапы формирования компетенций в процессе освоения образовательной программы.
	Номер  п\п 
	Раздел  дисциплины, обеспечивающий формирование компетенции (или ее части)
	Вид и содержание контрольного задания
	Требования к выполнению контрольного задания и срокам сдачи 

	4 семестр

	2
	Раздел 1 1.4.Нормативные основы обеспечения качества  гостинично-ресторанных услуг
	Контрольная точка 1
Отчет по нормативно- правовой базе  гостиничной деятельности. Тестирование


	В отчет включить: 1 таблицу по нормативному документу, выбранного из списка: указать название требования и разъяснение  требований из нормативных документов. 2. В заключение анализа добавить  практические примеры
Оформление в документе Word, объем 5-8 стр. см. пример методических указаний в РП дисциплины
Оценка осуществляется по таблице Оценочные критерии для защиты  группового проекта по текущей аттестации по 10 балльной системе
- тестирование  
Тест 1 и тест 2 – соотнести процессы обслуживания с этапами (цифрами)
Оценка осуществляется по таблице: Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при решении тестовых заданий по 1 этапу контрольной точки и Оценочные критерии для защиты этапа группового проекта по текущей аттестации по 2 этапу контрольной  точки
Срок сдачи 4 неделя

	7
	 2.4.Технологии службы приема и размещения (Front office)
2.5. Использование  АСУ ОПЕРА для ведения делопроизводства осуществления  взаимодействие со службами
	Контрольная точка 2
Отчет Разработка предпроектных предложений «Система технологических операционных процедур для стандарта СПиР»  
	Содержание предпроектных предложений по разработке системы технологических операционных процедур для стандарта СПиР:   проанализировать рекомендованные источники из списка к СРС; описать подробно и поэтапно процесс обслуживания гостя, согласно предложенной структуры технологических операционных процедур для стандарта СПиР с использованием АСУ «ОПЕРА»
Оценка осуществляется по таблице Оценочные критерии для защиты  группового проекта по текущей аттестации по 10 балльной системе 
Срок сдачи 8 неделя 

	8
	2.7.Технологии  службы гостиничного хозяйства (Housekeeping) 
2.8.Использование  АСУ ОПЕРА для ведения делопроизводства осуществления  взаимодействие со службами
2.9.Формирование системы бизнес-процессов, регламентов и стандартов службы
(Housekeeping)  
	Контрольная точка 3 Отчет Разработка предпроектных предложений: «Система технологических технологических операционных процедур для стандарта Службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)  
	Содержание предпроектных предложений по разработке системы технологических операционных процедур для стандарта Службы гостиничного хозяйства (Housekeeping): - проанализировать рекомендованные источники из списка к СРС; - описать подробно и поэтапно  технологические процессы Службы гостиничного хозяйства (Housekeeping) с использованием АСУ «ОПЕРА»
Оценка осуществляется по таблице Оценочные критерии для защиты  группового проекта по текущей аттестации по 10 балльной системе

Срок сдачи 12 неделя 


	9
















	Раздел 3. Организация контроля и оценки выполнения технологических процессов гостиничного предприятия 3.1. Определение форм и методов контроля бизнес-процессов службы управления номерным фондом.
 3.3. Контроль выполнения сотрудниками
стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения
3.4.Контроль выполнения сотрудниками
стандартов обслуживания и регламентов службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)
3.6. Разработка листов оценки и KPI службы 

	Контрольная точка 4 Защита проекта
Разработка чек-листов (листов оценки качества) и показатели  KPI службы  приема и размещения (Front office)»   «Разработка чек-листов (листов оценки качества) службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)»и показателей  KPI службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)
 
	Содержание проектных предложений: чек-лист (листов оценки качества) службы  приема и размещения (Front office) и показатели  KPI службы  приема и размещения (Front office):   
- проанализировать рекомендованные источники из списка к СРС; описать подробно и поэтапно процесс обслуживания гостя, согласно предложенной структуры технологических операционных процедур для стандарта СПиР 
Содержание проектных предложений: чек-лист (листов оценки качества) службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)»:
-проанализировать рекомендованные источники из списка к СРС; описать подробно и поэтапно процесс обслуживания гостя, 
- согласно предложенной структуры технологических операционных процедур для стандарта службы гостиничного хозяйства (Housekeeping) сформировать листы оценки качества, 
Оценка осуществляется по таблице Оценочные критерии для защиты  группового проекта по текущей аттестации по 35 балльной системе
К итоговой оценке по проекту применяется KPI -  коэффициент персональной эффективности, который в проекте рассчитывается  в % (в конце защиты) из расчета мах 25 % за каждый критерий.  Шкала оценки уровня знаний, умений и навыков при выполнении группового проекта и защиты на деловой игре. Таблица   KPI  - участия в проекте.    

Срок сдачи 18  неделя

	
	
	Зачет
	Ответить на теоретические вопросы 



Материалы для текущей и промежуточной аттестации 

Семестр 4
Вопросы зачёта

1. Современное состояние гостиничной индустрии 
2. Глобальные тенденции развития гостиничной индустрии
3. Влияние внутренних и внешних факторов на развитие гостиничной индустрии
4. Конкурентоспособность российского туристского и  гостиничного продукта
5. Современные технологии продвижения услуг гостиничного предприятия 
6. Инновационные технологии в организации ивент – услуг и услуг развлечения  
7. Франчайзинг в гостеприимстве
8. Характеристика международных и российских гостиничных операторов
9. Задачи и процедура сертификация услуг гостиниц
10. Порядок проведения работ по классификации
11. Организация работ по подтверждению соответствия гостиничного комплекса системе классификации гостиниц и иных средств размещения
12. Нормативные документы по классификации туристских услуг, средств размещения и услуг средств размещения
13. Нормативные основы качества обслуживания
14. Основы проектирования организационной структуры различных типов гостиничных предприятий
15. Организационная структура гостиничных предприятий
16. Функции руководителей высшего звена управления
17. Технология работы службы бронирования и размещения 
18. Технология работы службы маркетинга и продаж
19. Стандарты работы служб отеля (национальные, внутриотраслевые, сетевые, корпоративные)
20. Профессиональные стандарты в гостиничной индустрии
21. Основы СОП - стандарта операционных процедур СПиР (технологические процессы, операции)
22. Основы СОП - стандарта операционных процедур службы гостиничного хозяйства – Housekeeping  (технологические процессы, операции)
23. Стандарты поведения специалистов и персонала во взаимоотношениях с  гостями гостиницы (культура обслуживания, речевой этикет и др.);

24. Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения 
25. Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)
26. Разработка документов по оценке качества работы персонала
27. Ключевые показатели эффективности работы персонала - KPI службы СПиР 
28. Ключевые показатели эффективности работы персонала - KPI службы гостиничного хозяйства – Housekeeping
29. Ключевые показатели эффективности работы персонала – KPI службы маркетинга и продаж
30. Мероприятия по мотивации и стимулированию персонала гостиничного предприятия
Тестовые задания
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7.4. Содержание занятий семинарского типа

Семестр 4

Раздел 1.  Организация и технологии оказания гостинично-ресторанных услуг 
  

Практическое занятие 1

Вид практического занятия:  обсуждение проблемных ситуаций  
Тема и содержание занятия: «Конкурентоспособность российского туристского и  гостиничного продукта» 
Краткое содержание (цель) занятия: Обсуждение современного состояния индустрии гостеприимства
формирование практических навыков:
- применения современных технологий для повышения уровня обслуживания потребителей и формирования гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей;
- анализа туристских потолков, и численности туристов, размещенных в коллективных средствах размещения (КСР) РФ;
Предварительная подготовка студентов: 
Студентам необходимо выбрать тему любого вопроса и   проанализировать  источники статистической информации: сайты официальных организаций: Ростуризм, Министерство культуры (департамент туризма и регионального развития), сайты субъектов РФ и др. и подготовить краткую информацию для обсуждения: 
1. Дайте  рекомендации по  развитию  индустрии гостеприимства в республике Крым, учитывающие выявленные недостатки обслуживания. 
2. 	Какие регионы, по вашему мнению, следует выбирать для инвестиционных проектов.
3.  Предложите пути развития индустрии гостеприимства по программе «Альтернатива Мертвому морю» 
4. Предложите пути развития индустрии гостеприимства по программе  «Медицинский и оздоровительный туризм» в регионе 
5. Предложите пути развития индустрии гостеприимства по программе «Халяль-Френдли» 
6. Предложите пути развития по программе «Чайна- френдли»
7.  Предложите пути развития индустрии гостеприимства в интересах старшего поколения» 
8. Предложите пути развития индустрии гостеприимства г. Королев
9. Предложите пути развития индустрии гостеприимства г. Мытищи
10.Анализ численности российских туристов, размещенных в КСР  в целом по РФ и в частности по различным регионам за 5 лет (сделать диаграмму по любому региону);
11. Анализ численности иностранных туристов размещенных в КСР в целом по РФ и в частности по различным регионам за 5 лет (сделать диаграмму по любому региону);
12.составить рейтинг 10 лидирующих регионов по приему иностранных и российских туристов (в виде диаграммы).
13. Проанализировать отзывы в ОТА потребителей  российского и туристского продукта  
 
Продолжительность 2 часа


Практическое занятие 2

Вид практического занятия:  обсуждение кейсов
Тема и содержание занятия: Состояние и тенденции развития франчайзинга в гостеприимстве 
Краткое содержание (цель) занятия: Анализ состояние и тенденции развития франчайзинга в гостеприимстве 

формирование практических навыков:
- применения современных  технологий для формирования гостиничного продукта

Студентам следует проанализировать 
Кейс 1.  «Интервью аналитика гостиничного рынка о гостиничных операторах»
- источники информации о сетевых гостиничных операторах: Катькало В. С., Шемракова В. Н. Сетевые стратегии гостиничного бизнеса /  СПб.: Высшая школа менеджмента; 2008. — 384 с. Режим доступа http://www.znanium.com
Вопросы для обсуждения:
1. Преимущества и недостатки работы гостиницы под управлением УК
2. Отметьте проблемы развития международных операторов

Кейс 2. Ежегодный отчет международной консалтинговой компании EY «Характеристика международных и российских гостиничных операторов»
Студентам следует проанализировать источники информации о сетевых гостиничных операторах в списке литературы,   на рис. 1 и рис. 2, а также на следующих  профессиональных сайтах: 
а) http://www.hotelier.pro (актуальные интервью в разделах туризм и др.)-  ежегодный отчет международной консалтинговой компании
б) журналы и сайты по туризму и гостиничному дело;
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Рис. 1 Статистическая информация по гостиничным сетям

В результате анализа составить отчет о деятельности гостиничных операторов по следующему плану: 
- рейтинги международных и российских гостиничных операторов по странам и регионам РФ;
- показатели деятельности в целом по РФ  регионах (объем номерного фонда, доля в общем объеме КСР и др.)
Примечание. Для представления отчета следует выбрать любой регион РФ
Продолжительность 1 час

Практическое занятие 3 

Вид практического занятия:  обсуждение кейсов
Тема и содержание занятия: «Нормативно-правовые основы гостиничной деятельности и классификации гостиниц и других средств размещения»
Краткое содержание (цель) занятия
формирование практических навыков:
- использование и применение нормативно-технологической документации, регламентирующую гостиничную деятельность;
Предварительная подготовка студентов: 
Студентам следует проанализировать ситуации кейсов 3 и 4  и прокомментировать нормативно-правовое требование.
Кейс 3. Нормативно-правовые основы гостиничной деятельности и классификации гостиниц и других средств размещения

Вопросы для обсуждения:
1. Прокомментируйте  нормативно-правовое требование, которое нарушили гостиницы 

	9 дел о нарушении законодательства Российской Федерации о рекламе возбуждено в отношении гостиниц Московской области по факту использования для продвижения своих услуг классификации «звездности», не соответствующей действительности.

Московским областным УФАС России в ходе мониторинга деятельности объектов туристической индустрии на предмет достоверности размещаемых гостиницами Московской области сведений об уровне их классификации («звездности») установлены факты размещения в сети «Интернет» информации об их соответствии категориям 2, 3 или 4 звезды.
В числе таких гостиниц: Олимпик Подольск 2*, East Gate Балашиха 4*, 40 й Меридиан Яхт Клуб Коломна 4*, Элит Кроус Яхт Клуб Мытищи 3*, Мон Плезир Химки 3*
Вместе с тем, указанные отели не включены в перечень гостиниц и иных средств размещения, находящихся на территории Московской области, прошедших классификацию.
 В соответствии с  ФЗ «Закона о рекламе». По факту использования для продвижения своих услуг классификации «звездности», не соответствующей действительности возбуждено 9 дел о нарушении законодательства Российской Федерации о рекламе в отношении гостиниц Московской области 
В случае подтверждения нарушения Законодательства о рекламе лица, допустившие нарушение, могут быть привлечены к административной ответственности по статье 14.3 КоАП, которой предусмотрена ответственность в виде штрафа в размере до 500.000 руб. (пятисот тысяч рублей).
Напомним, что ранее представители госструктур неоднократно обращались к гостиничному сообществу с призывом соответствовать качеству оказываемых услуг.



  
Кейс 4. Возмещение ущерба гостиницы

Вопросы: 
1. Прокомментируйте нормативно-правовое законодательство, регламентирующее приведенные  ситуации 
2. Представьте себя управляющим гостиницы 4*. Какое решение приняли бы Вы в  отношении своих гостей?
Продолжительность 1  час/1 час заочная форма

Контрольная точка 1
Практическое занятие 4 

Вид практического занятия: защита  контрольной точки 1
Тема и содержание занятия: «Анализ   нормативно- правовой базы  гостиничной деятельности» 
Краткое содержание (цель) занятия: Подготовить аналитическую  информацию по нормативно- правовой базе  гостиничной деятельности.
формирование практических навыков:
- использование и применение нормативно-технологической документации, регламентирующую гостиничную деятельность;

В отчет включить:
1. Таблицу: указать название требования и разъяснение  требований из нормативных документов(см. Пример 1)
2.  В заключение анализа добавить  практические примеры
Оформление в документе Word, объем 5-8 стр. 

	Составить таблицу: указать название требования и разъяснение  требования из нормативных документов по форме  см. Пример 1
Пример 1
	№
	Название требования (критерия) 
	Нормативное требование

	1
	"расчетный час"
	время, установленное исполнителем для заезда и выезда потребителя.

	2
	заезд в гостиницу и выезд из гостиницы потребителя осуществляются
	с учетом расчетного часа, который устанавливается в 12 часов текущих суток по местному времени. Исполнитель с учетом местных особенностей и специфики деятельности вправе изменить установленный расчетный час.

	3
	Контроль за соблюдением настоящих Правил осуществляется
	Федеральной службой по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека.

	…
	……..
	


Таблица  для распределения заданий (заполняется в группе) – указать фамилии
	
	Раздел и название нормативного документа
	ФИО студентов 

	1
	«Закон о защите прав потребителя» статья 30  (ст. 28) и статья 32
	

	2
	Франкфурская таблица снижения цен
	

	3
	ГОСТ Р 51185—2014 Туристские услуги СРЕДСТВА РАЗМЕЩЕНИЯ. Общие требования Раздел 3-5
	

	4
	ГОСТ Р 51185—2014 Туристские услуги СРЕДСТВА РАЗМЕЩЕНИЯ. Общие требования Раздел 6
	

	5
	ГОСТ Р 55699-2013 Доступные средства размещения для туристов с ограниченными физическими возможностями. Общие требования. Раздел 5.4
	

	6
	Приказа Минкультуры России от 11.07. 2014 № 1215 «Об утверждении порядка классификации объектов туристкой индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями» Приложение 1 (гостиница 3* или 4*)
	

	7
	Приказа Минкультуры России от 11.07. 2014 № 1215 «Об утверждении порядка классификации объектов туристкой индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями» Приложение 19
	

	8
	Приказа Минкультуры России от 11.07. 2014 № 1215 «Об утверждении порядка классификации объектов туристкой индустрии, включающих гостиницы и иные средства размещения, горнолыжные трассы и пляжи, осуществляемой аккредитованными организациями» Приложение 24
	

	9
	Приказ N 282н от 7 мая 2015 "Об утверждении профессионального стандарта "Руководитель /управляющий гостиничного комплекса/сети гостиниц» " Раздел 3.2
	

	10
	Стандарт СТО-56171713-007-2015 «Услуги средств размещения. Требования экологической безопасности и методы оценки», разработанный в рамках системы добровольной экологической сертификации
	

	11
	ГОСТ Р 55699-2013 Доступные средства размещения для туристов с ограниченными физическими возможностями. Общие требования. Раздел 5.5 и 5.6
	

	12
	Постановление Правительства РФ от 09.10.2015 N 1085
"Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации" Раздел 1-2
	

	13
	Постановление Правительства РФ от 09.10.2015 N 1085
"Об утверждении Правил предоставления гостиничных услуг в Российской Федерации" Раздел 3-4
	







Вид практического занятия: защита 1 контрольной точки 
Тема и содержание занятия: «Функциональные процессы гостиничных комплексов»
Краткое содержание (цель) занятия 
формирование практических навыков:
- применения современных технологий для повышения уровня обслуживания потребителей и формирования гостиничного продукта, соответствующего требованиям потребителей
Требование к подготовке защиты:
- тестирование  - 45мин.
Тест 1 и тест 2 – соотнести процессы обслуживания с этапами (цифрами)
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Продолжительность – 2 часа/ 


Практическое занятие 5

Вид практического занятия: обсуждение кейсов работа в малых группах над проектными предложениями
Тема и содержание занятия: «Служба приема и размещений / Front office» 
Краткое содержание (цель) занятия
формирование практических навыков:
- навыками  взаимодействия и  разрешения проблемных ситуаций с потребителями, партнерами и другими заинтересованными сторонами - представителями разных культур
- применения  на практике методик анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц;
- навыками контроля и оценки выполнения технологических процессов гостиничного предприятия
- применения инновационных подходов к организации деятельности гостиницы
- применения методов и приемов организации коммуникационного процесса с потребителем услуг
Кейс 5. «Работа с жалобами» Используя алгоритм, приведенный ниже, провести процедуру по следующим вопросам:

	Я только что вернулся с совещания, которое проходило целый день, и увидел, что мой номер убран не качественно. Кровать не убрана, душевая комната грязная, не обновили воду

	Я уже два раза пробую открыть дверь этим ключом, и он не работает! Что у вас за система такая! Почему ничего не работает…

	Меня не разбудили сегодня утром, как я просил, и из-за вас я теперь опоздал на самолёт!

	Мне только что принесли обед в номер, и еда холодная (вы не можете ждать больше, так как у вас встреча в городе, вы уходите из гостиницы через 10 минут)

	В моём душе отсутствует напор воды. Это так и должно быть?

	Я хотел посмотреть телевизор, но он не включается


	И другие 




	Решение вопроса клиента
Правило LAST

LISTEN – выслушай (Активное слушание)
APOLOGIZE – извинись:
· Искренне извинитесь за допущенную ошибку (или ситуацию)
· Не обвиняйте своих коллег
· Не ссылайтесь на обстоятельства
· Кратко объясните причины, по которым была допущена ошибка, если необходимо
SOLVE - реши проблему:
· Проявите интерес к проблемам клиента
· Предложите конкретный выход из сложившейся ситуации
THANKS – поблагодари

«НЕ» при работе с жалобой

1. Не воспринимайте критику клиента в свой адрес
2. Не убеждайте клиента, что он не прав
3. Не спорьте с клиентом
4. Не давайте клиенту информации, которая может спровоцировать конфликт
5. Не обсуждайте с клиентом трудности (если они существуют), которые могут возникнуть в процессе решения проблемы
6. Не обещайте клиенту скидок, бесплатных поощрений, не получив на это распоряжения своего непосредственного руководителя
7. Не оправдывайтесь и не ссылайтесь на кого бы то ни было другого.

                      Сделайте из претензии -   возможность 
Постарайтесь взглянуть на ситуацию  с позиции гостя. Подтвердите, что вы понимаете его чувства
· Искренне извинитесь за допущенную ошибку
· Не обвиняйте своих коллег
· Не ссылайтесь на обстоятельства
· Кратко объясните причины, по которым была допущена ошибка, если необходимо
Техники регуляции эмоционального напряжения 
· Предоставление гостю возможности выговориться.
· В случае вашей неправоты, немедленное признание ее.
· Предложение конкретного выхода из сложившейся ситуации.
· Обращение  к фактам.
· Спокойный уверенный темп речи.
· Подчеркивание общности (сходства целей, интересов, мнений, личностных черт и т.п.)
· Подчеркивание значимости гостя, его мнения в Ваших глазах.
· Вербализация своих чувств и чувств собеседника.
· Проявление интереса к проблемам гостя

Фразы, выражающие Ваше понимание (внешнее согласие).
Я очень хорошо пониманию, что…
Я знаю, что…
Мне понятно, что …
Вполне логично, что…
Я разделяю ваши чувства…
Я согласен тем, что…
Мне легко представить, что …

Нейтральные открытые вопросы

Что вы думаете о моем предложении?
Что бы Вы могли сказать по этому поводу?
Что именно вы имеете ввиду?
Что убедило Вас в этом?
Что конкретно вы имеете ввиду?




Содержание предпроектных предложений по описанию операционных процессов для стандарта службы СПиР:
- описать подробно и поэтапно процесс обслуживания гостя:
 1.Внешний вид сотрудника; бейдж; 
2.Открытие смены Check in. 
3.Телефонный этикет 
4.Подготовка электронного ключа 
5.Проблемы при поселении гостя
6. Работа с кредитными картами 
7.Порядок регистрации граждан РФ 
8.Порядок регистрации иностранных граждан 
9. Выгрузка данных для УФМС 
10. Порядок передачи и количества заехавших/выехавших гостей в УФМС 
11. Подготовка уведомлений о прибытии для передачи в архив УФМС
12. Оформление специальных предложений,  процедуры взаимодействия с гостями по программам лояльности 
12. Выписка гостя Check out 
13. Наличный и безналичный расчет 
14. Закрытие смены Отчёт СПиР 
15. Взаимодействие со службами 
16. Регламент подачи заявки в инженерную службу 
17. Порядок действия сотрудников с найденными вещами 
18. Работа с жалобами Действия в чрезвычайной ситуации
19. Коммуникации с гостем. Запрещенные темы. 
20. Размещение лиц с ограниченными физическими возможностями 
11. Действия сотрудников при отключении электроэнергии
Продолжительность – 1 час /1 час заочная форма

Контрольная  точка 2
Практическое занятие 6

Вид практического занятия: защита контрольной точки 2. Отчет. Разработка предпроектных предложений
Тема и содержание занятия: «Служба приема и размещений / Front office» 
Краткое содержание (цель) занятия
формирование практических навыков:
- навыками  взаимодействия и  разрешения проблемных ситуаций с потребителями, партнерами и другими заинтересованными сторонами - представителями разных культур
- применения  на практике методик анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц;
- навыками контроля и оценки выполнения технологических процессов гостиничного предприятия
- применения инновационных подходов к организации деятельности гостиницы
- применения методов и приемов организации коммуникационного процесса с потребителем услуг
Содержание предпроектных предложений по разработке системы технологических операционных процедур для стандарта СПиР:
- описать подробно и поэтапно процесс обслуживания гостя, согласно примерной структуры (практическое занятие 5)
Продолжительность – 1 час/


Практическое занятие 7

Вид практического занятия: работа в малых группах 
Тема и содержание занятия: «Служба гостиничного хозяйства (Housekeeping)» 
Краткое содержание (цель) занятия
формирование практических навыков:
- навыками  взаимодействия и  разрешения проблемных ситуаций с потребителями, партнерами и другими заинтересованными сторонами - представителями разных культур
- навыками контроля и оценки выполнения технологических процессов гостиничного предприятия
Примерный перечень операционных процессов службы гостиничного хозяйства / Houseкeeping
1. Цели службы гостиничного хозяйства
2. Ценности сотрудников СГХ Правила поведения горничных
3.  Внешний вид, бейдж, униформа
4.  Комплектация номера
5.  Подготовка номера к заезду
6.  Текущая уборка
7.  Генеральная уборка
8.  Комплектация тележки 
9. Уборочные материалы
10.  Уборочный инвентарь 
11. Норма уборки
12.  Внешний вид сотрудника
13.  Комплектация минибара
14.  Проверка номера при выезде
15.  Отчетность АСУ


1. Технологическая карта уборки
2. Уборка гостевых зон 
3. Коммуникация с гостем 
4. Взаимодействие со службами 
5. Регламент оформления  найденных вещей 
6. Нормы уборки номерного фонда и гостевых зон 
7. Чек лист качества уборки номерного фонда и гостевых зон 
8. Необслуживаемые номера 
9. Неисправные номера
10.  Правила действий работников в случае обнаружения ущерба 
11. Дополнительные пожелания гостей 
12. Мероприятия в отеле 
13. Поздний выезд 
14. Специальное (VIP) обслуживание
15.  Обеспечение безопасности 
16. Стандарт убранного номера, готового к заселению 
17. Переезд гостя из одного номера в другой

Продолжительность – 1 час/ 1 час заочная форма

3 контрольная  точка
Практическое занятие 8

Вид практического занятия: защита  контрольной точки 3. Отчет.  Разработка предпроектных предложений
Тема и содержание занятия: «Разработка системы технологических операционных процедур для стандарта Службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)»
Краткое содержание (цель) занятия: разработка предпроектных предложений по стандарту
формирование практических навыков:
- навыками  взаимодействия и  разрешения проблемных ситуаций с потребителями, партнерами и другими заинтересованными сторонами - представителями разных культур
- применения  на практике методик анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц;
- навыками контроля и оценки выполнения технологических процессов гостиничного предприятия
- применения методов и приемов организации коммуникационного процесса с потребителем услуг
Содержание предпроектных предложений по разработке системы технологических операционных процедур для стандарта:
- описать подробно и поэтапно технологические процессы Службы гостиничного хозяйства (Housekeeping), согласно предложенной структуры стандарта (практическое занятие 12)
При подготовке к  данному заданию следует уяснить, что входит в понятия корпоративные гостиничные стандарты. Студенты должны иметь представление об общих стандартах  подразделений,  правил внешнего вида, поведения, выполнения отдельных операций, состава функциональных обязанностей, специфических аспектов обслуживания.
Контрольные вопросы и задания:
1. Роль человеческого фактора в обеспечении качества обслуживания
2. Система мер по обеспечению высокого уровня услуг 
3. Правила и стандарты общения персонала с клиентами
4. Соблюдение установленных стандартов одежды (униформы)
5. Критерии оценки качества сервиса 
6. Mister guest - зачем проводится подобный «аудит» в отеле?

Продолжительность – 1 час/ 


Практическое занятие 9

Вид практического занятия: мастер класс, работа в малых группах над проектными предложениями
Тема и содержание занятия: «Определение форм и методов контроля бизнес-процессов службы управления номерным фондом» 
Краткое содержание (цель) занятия
формирование практических навыков:
- навыками  взаимодействия и  разрешения проблемных ситуаций с потребителями, партнерами и другими заинтересованными сторонами - представителями разных культур
- применения  на практике методик анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц;
- навыками контроля и оценки выполнения технологических процессов гостиничного предприятия
Анонимный контроль производят анонимные эксперты, назначаемые руководством предприятия – «Инспекция под видом покупателя», Тайный гость.
- проводится самостоятельно (без привлечения специалистов)
- с привлечением специализированной компании 
Интерактивный контроль осуществляют сами потребители, заполняя анкеты. Менеджеры отеля анализируют результаты опроса и разрабатывают мероприятия по устранению замечаний:
- самостоятельное анкетирование с помощью анкет расположенных в номере гостя;
- с помощью электронных анкет и отзывов

Мастер-класс. Обсуждение результатов проверок анонимного контроля гостиничных предприятий. 
Работа  в малых группах по анализу отзывов на сайтах специализированных ресурсов о качестве услуг различных гостиничных предприятий
Продолжительность – 2 часа/ 

Практическое занятие 10

Вид практического занятия: обсуждение проблемных ситуаций
Тема и содержание занятия: «Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения» 
Краткое содержание (цель) занятия
формирование практических навыков:
- применения современных технологий контроля выполнения технологических процессов;
- применения на практике методики анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц;
Отчет Предпроектные предложения по теме: Разработка чек-листов (листов оценки качества)
Содержание предпроектных предложений по разработке чек-листов (листов оценки качества):
-проанализировать рекомендованные источники из списка к СРС; описать подробно и поэтапно процесс обслуживания гостя, согласно предложенной структуры технологических операционных процедур для стандарта СПиР сформировать листы оценки качества, 
разработать листы оценки качества службы СПИР» (на основании раннее разработанных стандартов службы)

[image: ]
Продолжительность 2  часа/ 1час заочная форма


Практическое занятие 11

Вид практического занятия: работа в малых группах
Тема и содержание занятия: «Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы приема и размещения» 
Краткое содержание (цель) занятия
формирование практических навыков:
- применения современных технологий контроля выполнения технологических процессов;
- применения на практике методики анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц;
Разработать:
- лист контроля регистрации граждан РФ и иностранных гостей СПиР
- лист контроля работы с платежными картами
Тема и содержание занятия: «Контроль выполнения сотрудниками стандартов обслуживания и регламентов службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)» 
Краткое содержание (цель) занятия
формирование практических навыков:
- применения современных технологий контроля выполнения технологических процессов;
- применения на практике методики анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц;
Используя пример контрольной карты и  алгоритма контроля разработайте листы контроли по технологическим операциям службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)
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Тема и содержание занятия: «Разработка чек-листов (листов оценки качества) службы  гостиничного хозяйства (Housekeeping)» 
Краткое содержание (цель) занятия
формирование практических навыков:
- применения современных технологий контроля выполнения технологических процессов;
- применения на практике методики анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц;
Отчет Предпроектные предложения по теме «Разработка чек-листов (листов оценки качества) службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)»
Содержание предпроектных предложений по разработке чек-листов (листов оценки качества):
-проанализировать рекомендованные источники из списка к СРС; 
- описать подробно и поэтапно процесс обслуживания гостя, согласно предложенной структуры технологических операционных процедур для стандарта службы гостиничного хозяйства (Housekeeping) сформировать листы оценки качества;
- разработать листы оценки качества службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)» (на основании раннее разработанных стандартов службы)

Продолжительность 2  часа/

Контрольная точка 4
Практическое занятие 14

Вид практического занятия:  защита  контрольной точки 4
Тема и содержание занятия: 1. Разработка чек-листов (листов оценки качества) и показателей  KPI службы  приема и размещения (Front office)»  
2. «Разработка чек-листов (листов оценки качества) службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)»и показателей  KPI службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)
Краткое содержание (цель) занятия
формирование практических навыков:
- применения современных технологий контроля выполнения технологических процессов;
- применения на практике методики анализа результатов деятельности функциональных подразделений гостиниц;
Проектные предложения по теме: Разработка показателей  KPI службы приема и размещения (Front office)
-оценить выполнение технологических операционных процедур в процентах и баллах и  во взаимосвязи с KPI.
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 Предпроектные предложения по теме «Разработка чек-листов (листов оценки качества) службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)»
К защите представить Отчет Предпроектные предложения по теме: Разработка показателей  KPI службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)
Листы заданий для номерного фонда автоматически формируются уже операционными программами, использующимися в гостиницах (FIDELIO, OPERA и подобные им). Это возможно при условии, что предварительно в базу уже были введены данные о специфике работы службы хаускипинг. Перед началом операционной деятельности руководитель службы вместе с представителем от компании, устанавливающей программу, формируют базу, подстраиваясь именно под специфику отеля. В дальнейшем достаточно только вводить в программу количество горничных в смену, фамилии (если это необходимо), указать минимальные (максимальные) кредиты, и рабочий лист горничной сформирован.
Лист заданий для уборки гостевых и служебных зон должен содержать краткое перечисление объектов для уборки, они должны идти во временной последовательности, напротив каждого объекта должно быть проставлено время, в которое следует на него прийти и когда закончить уборку, учитывая операционную деятельность гостиницы именно в данный конкретный день
Содержание предпроектных предложений по разработке чек-листов (листов оценки качества) и показатели  KPI службы гостиничного хозяйства (Housekeeping):   
- проанализировать рекомендованные источники из списка к СРС; описать подробно и поэтапно процесс обслуживания гостя, согласно предложенной структуры технологических операционных процедур для стандарта службы гостиничного хозяйства (Housekeeping)
- разработать перечень технологических операционных процедур листы оценки качества службы гостиничного хозяйства (Housekeeping) (на основании раннее разработанных стандартов службы (пример в таблице))
- сформировать листы оценки качества, 
- оценить выполнение технологических операционных процедур в процентах и баллах и  во взаимосвязи с KPI.

Продолжительность – 2 часа/ 

К итоговой оценке по проекту применяется KPI -  коэффициент персональной эффективности, который в проекте рассчитывается  в % (в конце защиты) из расчета мах 25 % за каждый критерий.
Таблица 2.  KPI  - участия в проекте  
	
	Критерии оценки \  студент 
	1 
	2 
	3 
	4 

	1 
	Умение аргументировано работать с возражениями «экспертов»
	
	
	
	

	2
	Деловой стиль и корпоративная культура
	
	
	
	

	3 
	Коммуникабельность  
	
	
	
	

	4 
	Умение работать в команде
	
	
	
	




8. Перечень основной и дополнительной учебной литературы; перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», перечень информационных технологий, необходимых для освоения дисциплины, используемых при осуществлении образовательного процесса, включая перечень программного обеспечения и информационных справочных систем

8.1.Основная литература: 

1.Организация туристской индустрии и география туризма: Учебник / Н.Г. Можаева, Г.В. Рыбачек. - М.: Форум: НИЦ ИНФРА-М, 2014  Режим доступа http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=432449
2. Организация сервисного обслуживания в туризме: Учебное пособие / Т.А. Джум, С.А. Ольшанская. - М.: Магистр: НИЦ ИНФРА-М, 2015. http://znanium.com/catalog/product/478441 
3. Основы устойчивого туризма: Учебное пособие / Шимова О.С. - М.:НИЦ ИНФРА-М, 2016 Режим доступа http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=558464 

8.2.  Дополнительная литература
1. Организация туристской деятельности : учебник / А.Б. Косолапов. — Москва : КноРус, 2018. https://www.book.ru/book/924108 
3. Организация транспортного обслуживания в туризме: Учебное пособие/Докторов А. В., Мышкина О. Е. - М.:ИНФРА-М,2016. http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=521898

8.3. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» 
1..ИНИОН РАН – оптические компакт-диски (CD-ROM) – http:/www.inion.ru.
2.Электронный банк данных Российской книжной палаты (РКП) «Российская национальная библиотека»  - http:/www.bockhamber.ru.
3.Научная электронная библиотека e-library: http://www.e-library.ru/
1. http:/www.turlib.ru – туристическая библиотека «Все о туризме 
2. Главный Портал Индустрии гостеприимства и питания  http://www .HoReCa.ru
3. Консультант + http://www.consultant.ru/
4. Туристическая поисковая система http://www.turpoisk.ru/
5. Туристическая система http://ruspo.ru/
9.Система поиска туров  http://ruspo.ru/
10.Сайт Всемирной туристской организации http://www.world-tourism.org
11.Сайт Федерального агентства по туризму http://www.russiatourism.ru/
12.Сайт Российского союза туриндустрии http://www.rostourunion.ru/
13.Сайт Ассоциации туроператоров России http://www.ator.ru

8.4. Перечень программного обеспечения, современных профессиональных баз данных и информационных справочных системам
1.  Microsoft Windows
2.  Microsoft Office
3.База данных: «Открытые данные Ростуризма – наборы данных» http://opendata.russiatourism.ru/opendata
4.База данных: «Реестр инновационных продуктов, технологий и услуг, рекомендованных к использованию в Российской Федерации» https://innoprod.startbase.ru/ 
5.База данных: «ГОСТ эксперт – Единая база ГОСТов РФ» http://gostexpert.ru/
6.Справочно-правовая система «Консультант+» [информационно-справочная система] http://www.consultant.ru
[bookmark: _GoBack]7. Интернет-версия справочно-правовой системы "Гарант" (информационно-правовой портал "Гарант.ру") [информационно-справочная система]: http://www.garant.ru

9. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины (модуля)
Процесс изучения дисциплины  предусматривает контактную (работа на лекциях и практических занятиях) и самостоятельную (самоподготовка к лекциям и практическим занятиям) работу обучающегося.
В качестве основных форм организации учебного процесса по дисциплине «Технологии обслуживания в индустрии гостеприимства»  выступают лекционные и практические занятия (с использованием интерактивных технологий обучения, посещение профильных выставок, в гостиничных предприятиях), а так же самостоятельная работа обучающихся. 
	В предлагаемой методике обучения выступают лекционные и практические занятия (с использованием интерактивных технологий обучения.), а так же самостоятельная работа обучающихся. 
- лекции
Теоретические занятия (лекции) организуются по потокам. На лекциях излагаются темы дисциплины, предусмотренные рабочей программой, акцентируется внимание на наиболее принципиальных и сложных вопросах дисциплины, устанавливаются вопросы для самостоятельной проработки.
Каждая лекция по дисциплине «Технологии обслуживания в индустрии гостеприимства» освещает определённую тему (проблему, тесно связана с предыдущим материалом;
– содержит достаточное количество ярких и убедительных примеров, фактов, обоснований, имеет четко выраженную связь с практикой;
– вызывает  у обучающихся, необходимый интерес познания, дает направление для самостоятельной работы;
– отражает методическую обработку материала (выделение главных мыслей и положений, подчеркивание выводов, повторение их в различных формулировках);
– является  наглядной, сочетается с демонстрацией аудиовизуальных материалов, макетов, моделей и образцов;
– излагается четким и ясным языком, содержит разъяснение всех вновь вводимых терминов и понятий;
Конспект лекций является базой при подготовке к практическим занятиям, к экзаменам, а также самостоятельной научной деятельности.
Изложение лекционного материала рекомендуется проводить в мультимедийной форме (презентаций)
При этом основным методом ведения лекции является метод проблемного изложения материала, также используются интерактивные формы, например: 
- лекции – обсуждения - лекция через серию вопросов, на которые слушатель должен отвечать непосредственно в ходе лекции
- проблемные лекции - введение нового знания через проблемность вопроса и т.д..
Практические занятия по дисциплине «Технологии обслуживания в индустрии гостеприимства»   проводятся с целью приобретения практических навыков в  сфере гостиничного бизнеса. 
Практические занятия по дисциплине «Технологии обслуживания в  индустрии гостеприимства»  – метод репродуктивного обучения, обеспечивающий связь теории и практики, содействующий выработке у студентов умений и навыков применения знаний, полученных на лекции и в ходе самостоятельной работы.
Практическое занятие предполагает по заданию и под руководством преподавателей выполнение и презентацию студентами результатов индивидуальной работы, подготовку и презентацию  индивидуального доклада по одной из проблемных тем дисциплине. Практические занятия, включенные в изучение дисциплины «Технологии обслуживания в индустрии гостеприимства», направлены на формирование у студентов практических умений, практических навыков в области гостиничной деятельности, развитие навыков командной работы, коммуникативной компетентности.
 Практические занятия по дисциплине «Технологии обслуживания в индустрии гостеприимства»  проводятся в специализированном кабинете, оснащенном стендами, мультимедийным техническим оборудованием и специализированным оборудованием, а также  на базе гостиничных предприятий.
Практические занятия способствуют более глубокому пониманию теоретического материала учебного курса, а также развитию, формированию и становлению различных уровней составляющих профессиональной компетентности студентов. 
Практические занятия способствуют более глубокому пониманию теоретического материала учебного курса, а также развитию, формированию и становлению различных уровней составляющих профессиональной компетентности студентов. Основой практикума выступают типовые задачи, которые должен уметь решать специалист в области. туризма и гостеприимства 
По дисциплине  «Технологии обслуживания в индустрии гостеприимства»   используются интерактивные формы практических занятий:
- обсуждение проблемных ситуаций – групповая работа под руководством преподавателя с использованием эвристических методов;
- обсуждение кейсов -  групповая работа под руководством преподавателя, в основе работы – кейс – ситуация из профессиональной сферы индустрии гостеприимства;
- Мастер-класс  – предполагает участие профессионалов – экспертов;
- работа в малых группах над проектными предложениями – требует предварительной самостоятельной подготовки; 
- Деловая игра и защита группового проекта – проводится под руководством преподавателя, задача игры – в имитационной форме прийти к решению проблемной ситуации в сфере профессиональной деятельности;
- защита проектных предложений – требует предварительной подготовки, осуществляется в малых группах;
- разработка «Листов оценки качества работы персонала» - требует предварительной подготовки, осуществляется в малых группах.
-  самостоятельная работа обучающихся 
Целью самостоятельной работы обучающихся является формирование способностей к самостоятельному познанию и обучению, поиску литературы, обобщению, оформлению и представлению полученных результатов, их критическому анализу, поиску новых и неординарных решений, аргументированному отстаиванию своих предложений, умений подготовки выступлений и ведения дискуссий.
Самостоятельная работа студентов по «Технологии обслуживания в индустрии гостеприимства»     дисциплине проводится с целью:
- систематизации и закрепления полученных теоретических знаний и практических умений обучающихся;
- углубления и расширения теоретических знаний;
- формирования умений использовать нормативную, правовую, справочную документацию и специальную литературу;
- развития познавательных способностей и активности обучающихся: творческой инициативы, самостоятельности, ответственности,
организованности;
- формирование самостоятельности мышления, способностей к саморазвитию, совершенствованию и самоорганизации;
- формирования общих и профессиональных компетенций
- развитию исследовательских умений
Самостоятельная работа является обязательной для каждого обучающегося
Формы самостоятельной работы
Подготовка индивидуальных заданий:
 -написание эссе,
-подготовка аналитического отчета;
 -работа в электронной образовательной среде; 
-самостоятельное выполнение практических заданий репродуктивного типа (ответы на вопросы, тесты).
-разработка предпроеткных решений. 
Самостоятельная работа является обязательной для каждого обучающегося.
Перечень тем самостоятельной работы студентов по подготовке к лекционным и практическим занятиям соответствует тематическому плану рабочей программы и представлен в Учебно-методическом обеспечении самостоятельной работы обучающихся.

10. Материально-техническая база, необходимая для осуществления образовательного процесса по дисциплине (модулю):
Учебные занятия по дисциплине «Технологии обслуживания в индустрии гостеприимства» проводятся в следующих оборудованных учебных кабинетах, оснащенных соответствующим оборудованием:
	Вид учебных занятий по дисциплине
	Наименование оборудованных учебных кабинетов, объектов для проведения практических занятий с перечнем основного оборудования 

	Занятия лекционного типа, групповые и индивидуальные консультации, текущий контроль, промежуточная аттестация
	учебная аудитория, специализированная учебная мебель
ТСО: видеопроекционное оборудование/переносное видеопроекционное оборудование
доска

	Занятия семинарского типа
	учебная аудитория, специализированная учебная мебель
ТСО: видеопроекционное оборудование/переносное видеопроекционное оборудование
доска

	Самостоятельная работа обучающихся
	помещение для самостоятельной работы, 
специализированная  учебная мебель, ТСО: видеопроекционное оборудование, автоматизированные рабочие места студентов с возможностью выхода в информационно-телекоммуникационную сеть "Интернет", доска;
Помещение для самостоятельной работы в читальном зале Научно-технической библиотеки университета, специализированная учебная мебель автоматизированные рабочие места студентов с  возможностью выхода информационно-телекоммуникационную  сеть «Интернет», интерактивная доска 
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