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ПОЯСНИТЕЛЬНАЯ ЗАПИСКА 

Программа дополнительного профессионального образования повышения 

квалификации «Выполнение поручений руководителя по оказанию дополнительных услуг 

гостям при заселении, нахождении в гостиничном комплексе или ином средстве размещения» 

опирается на требования профессионального стандарта «Работник по приему и размещению 

гостей» (Зарегистрировано в Минюсте России 22 сентября 2017 г. N 48310).  

Программа «Выполнение поручений руководителя по оказанию дополнительных услуг 

гостям при заселении, нахождении в гостиничном комплексе или ином средстве размещения» 

сформирована таким образом, чтобы слушатели с минимальными затратами получали навыки 

и умения, необходимые для квалифицированного решения профессиональных задач.  

Программа предназначена для повышения квалификации в области сервиса и оказания 

услуг населению. 

Образовательная программа «Выполнение поручений руководителя по оказанию 

дополнительных услуг гостям при заселении, нахождении в гостиничном комплексе или ином 

средстве размещения» дополнительного профессионального образования повышения 

квалификации составлена в соответствии с нормативными правовыми актами и 

государственными программными документами:  

1. Федеральный закон «Об образовании в Российской Федерации от 29 декабря 2012 г. № 

273-ФЗ. 

2. Приказ Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 

31.03.2021 г. № 192н «Об утверждении профессионального стандарта «Специалист 

цифровой трансформации документированных сфер деятельности организации» 

(Зарегистрировано в Минюсте России 29 апреля 2021 г. N 63290). 

3. Приказ Министерства науки и высшего образования Российской Федерации от 24 

марта 2025 г. N 266 «Порядок организации и осуществления образовательной 

деятельности по дополнительным профессиональным программам». 

4. Постановление Главного государственного санитарного врача РФ от 28.09.2020 №28 

«Об утверждении санитарных правил СП 2.4.3648-20 «Санитарно-эпидемиологические 

требования к организациям воспитания и обучения, отдыха и оздоровления детей, и 

молодежи». 

5. Федеральный закон от 27.07.2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных». 

6. Постановление Правительства РФ от 11.10.2023 №1678 «Об утверждении правил 

применения организациями, осуществляющими образовательную деятельность, 

электронного обучения, дистанционных технологий при реализации образовательных 

программ».  

Дополнительная профессиональная программа повышения квалификации 

«Выполнение поручений руководителя по оказанию дополнительных услуг гостям при 

заселении, нахождении в гостиничном комплексе или ином средстве размещения» 

разработана для реализации на базе ООО "ИОО "БУКВА". 

 

  



1. КОМПЛЕКС ОСНОВНЫХ ХАРАКТЕРИСТИК ПРОГРАММЫ ПОВЫШЕНИЯ 

КВАЛИФИКАЦИИ  

1.1 Общая характеристика программы 

Программа дополнительного профессионального образования повышения 

квалификации «Выполнение поручений руководителя по оказанию дополнительных услуг 

гостям при заселении, нахождении в гостиничном комплексе или ином средстве размещения» 

разработана для повышения профессионального уровня в рамках имеющейся квалификации, 

совершенствование имеющихся и получение новых компетенций образовательным 

подразделением ООО "ИОО "БУКВА".  

Программа по виду образования – дополнительное образование 

Подвид - дополнительное профессиональное образование (повышение квалификации) 

Формы обучения: заочная, исключительно с применением дистанционных 

образовательных технологий посредством сети Интернет, с использованием программного 

обеспечения. 

Форма организации образовательной деятельности – индивидуальная и групповая. 

Режим занятий: занятия проводятся по учебному расписанию и предусматривается 

возможность обучения по индивидуальному учебному плану (графику обучения) в пределах 

осваиваемой дополнительной профессиональной программы повышения квалификации. 

Количество обучающихся в группе – 10 человек.  

Продолжительность академического часа составляет 45 минут. В начале каждого 

занятия в прямом эфире проводится вводная часть занятия (приветствие, перекличка, введение 

в тему, ответы на вопросы) продолжительностью 15 минут. 

Продолжительность занятий – 2 академических часа в день. 

Число занятий в неделю: 3 раза в неделю. 

Срок освоения программы – 16 часов. 

Продолжительность обучения – 3 недели. 

Язык обучения – русский. 

Занятия проводятся средствами платформы «Moodle» on-line конференций в формате 

вебинаров, прямых эфиров.  Обучающиеся получают возможность обсуждать свои вопросы с 

экспертами, выполнять тесты и задания, так же им предоставляется удаленный доступ к 

учебным материалам. Для работы в системе обучающемуся выделяется логин и пароль. 

Личный кабинет: https://moodle.bukva-online.msk.ru. 

Программа не рассчитана на получение второго высшего образования, а направлена на 

повышение квалификации и расширение спектра профессиональных возможностей. 

Итоговый документ – удостоверение о повышении квалификации. 

 

 

1.2.Цели и задачи программы  

     Цель реализации программы: Развитие у обучающихся компетенций в сфере 

качественного обслуживания, обеспечения безопасности, эффективного взаимодействия с 

людьми и выполнения поручений руководителя в различных организационных условиях. 

       Задачи:  

1. Сформировать у обучающихся знания о нормативных правовых актах, правилах 

обслуживания, охране труда, санитарии и безопасности в гостиничном комплексе. 

2. Научить корректно выполнять поручения руководителя (побудка, доставка 

корреспонденции, информирование о жалобах и происшествиях). 

3. Развить навыки профессионального общения с гостями на основе этики, этикета и 

психологии обслуживания. 

4. Отработать алгоритмы действий при дежурстве в вестибюле, в том числе при 

конфликтных и нестандартных ситуациях. 

5. Сформировать умение предотвращать хищения, оберегать имущество гостиницы и 

обеспечивать безопасность гостей. 

https://moodle.bukva-online.msk.ru/


6. Обучить правильным действиям в чрезвычайных ситуациях: пожар, эвакуация, 

оказание первой помощи. 

7. Воспитать ответственность и внимательность как ключевые качества сотрудника 

гостиничного сервиса. 

 

1.3. Область профессиональной деятельности  

Программа дополнительного профессионального образования повышения 

квалификации «Выполнение поручений руководителя по оказанию дополнительных услуг 

гостям при заселении, нахождении в гостиничном комплексе или ином средстве размещения» 

опирается на требования профессионального стандарта «Работник по приему и размещению 

гостей» (Зарегистрировано в Минюсте России 22 сентября 2017 г. N 48310).  

Наименование вида профессиональной деятельности: Прием и размещение гостей в 

гостиничных комплексах и иных аналогичных средствах размещения.  

Основная цель вида профессиональной деятельности: Оказание качественных услуг по 

приему и размещению гостей в гостиничных комплексах и иных аналогичных средствах 

размещения.  

Связь образовательной программы с профессиональным стандартом 

Наименование программы Наименование 

профессионального стандарта 

Уровень 

квалификации 

Программа дополнительного 

профессионального образования 

повышения квалификации 

«Выполнение поручений руководителя по 

оказанию дополнительных услуг гостям 

при заселении, нахождении в гостиничном 

комплексе или ином средстве 

размещения» 

«Работник по приему и размещению 

гостей» 
1 

 

1.4 Описание трудовых функций, входящих в профессиональный стандарт  
Обобщенные трудовые функции Трудовые функции 

B 

Оказание услуг по доставке 

багажа гостей гостиничного 

комплекса или иного средства 

размещения 

1 

Выполнение поручений руководителя по 

оказанию дополнительных услуг гостям при 

заселении, нахождении в гостиничном 

комплексе или ином средстве размещения 

B/02.1 1 

 

B/02.1 Выполнение поручений руководителя по оказанию дополнительных услуг гостям 

при заселении, нахождении в гостиничном комплексе или ином средстве размещения 
Трудовые 

действия 

1. Выполнение поручений непосредственного руководителя по побудке гостей, 

доставке им корреспонденции в номер 

2. Информирование непосредственного руководителя о проблемах, жалобах, 

комментариях гостей, пропажах и найденных вещах 

3. Дежурство в вестибюле гостиничного комплекса или иного средства размещения 

Необходимые 

умения 

1. Соблюдать стандарты чистоты на рабочем месте 

2. Оберегать имущество гостиничного комплекса или иного средства размещения от 

хищений и/или ущерба 

3. Оказывать помощь гостям в чрезвычайных ситуациях, в том числе при эвакуации из 

гостиничного комплекса или иного средства размещения 

Необходимые 

знания 

1. Нормативные правовые акты Российской Федерации, регулирующие деятельность 

гостиниц и иных средств размещения 

2. Правила обслуживания в гостиницах и иных средствах размещения 

3. Основы этики, этикета и психологии обслуживания гостей в гостиницах и иных 

средствах размещения 

4. Требования охраны труда 

5. Основы охраны здоровья, санитарии и гигиены 

6. Правила антитеррористической безопасности и безопасности гостей 

 



2. ДОКУМЕНТЫ, ОПРЕДЕЛЯЮЩИЕ СОДЕРЖАНИЕ И ОРГАНИЗАЦИЮ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОГО ПРОЦЕССА 

2.1 Учебно-тематический план программы  
 Наименование тем Общая 

трудоемкость 

В том числе Место 

проведения 

Форма контроля 

ТЗ ПЗ 

1 Входной контроль 1 - 1 Онлайн - платформа Анкетированием + тестирование 

2 

Тема №1. Организация взаимодействия с 

гостями при заселении и проживании  

 

2 1 1 Онлайн - платформа 
Текущий контроль / Устный опрос / 

Практическое задание 

3 
Тема №2. Информирование руководителя и 

работа с обращениями гостей 
2 1 1 Онлайн - платформа 

Текущий контроль / Устный опрос / 

Практическое задание 

4 
Тема №3. Дежурство в вестибюле: обязанности 

и стандарты поведения 
2 1 1 Онлайн - платформа 

Текущий контроль / Устный опрос / 

Практическое задание 
5 Промежуточная аттестация 1 - 1 Онлайн - платформа Открытые вопросы 

6 
Тема №4. Охрана имущества и безопасность в 

гостиничном комплексе 
2 1 1 Онлайн - платформа 

Текущий контроль / Устный опрос / 

Практическое задание 

7 
Тема №5. Действия персонала в чрезвычайных 

ситуациях 
2 1 1 Онлайн - платформа 

Текущий контроль / Устный опрос / 

Практическое задание 

8 
Тема №6. Этика, этикет и психология 

обслуживания гостей 
2 1 1 Онлайн - платформа 

Текущий контроль / Устный опрос / 

Практическое задание 
9 Видеоконсультация 1 - 1 Онлайн - платформа Вопросы и ответы 

10 Итоговая аттестация 1 - 1 Онлайн - платформа Тестирование 

 Итого 16 6 10   

 

2.2 Календарный учебный график  

Место 

проведения 

Режим 

занятий 

Количество 

учебных недель / 

дней 

Наименование тем 

Общая 

трудоемкость, 

час. 

1 

неделя 

Т/П 

2 

неделя 

Т/П 

3 

неделя 

Т/П 

Онлайн 

платформа 

3 раза в 

неделю по 2 

часа в день 

3 недели / 10 дней 

Курс «Выполнение поручений руководителя по оказанию 

дополнительных услуг гостям при заселении, нахождении в 

гостиничном комплексе или ином средстве размещения»  

14 2/3 2/3 2/2 

Онлайн 

платформа 
Видеоконсультация 1 - - -/1 

Онлайн 

платформа 
Итоговая аттестация 1 - - -/1 

Онлайн 

платформа 
Итого 16 5 5 6 



 

 

 
 



 

     Цель реализации программы: Развитие у обучающихся компетенций в сфере качественного 

обслуживания, обеспечения безопасности, эффективного взаимодействия с людьми и выполнения 

поручений руководителя в различных организационных условиях. 

       Задачи:  

1. Сформировать у обучающихся знания о нормативных правовых актах, правилах 

обслуживания, охране труда, санитарии и безопасности в гостиничном комплексе. 

2. Научить корректно выполнять поручения руководителя (побудка, доставка 

корреспонденции, информирование о жалобах и происшествиях). 

3. Развить навыки профессионального общения с гостями на основе этики, этикета и 

психологии обслуживания. 

4. Отработать алгоритмы действий при дежурстве в вестибюле, в том числе при конфликтных 

и нестандартных ситуациях. 

5. Сформировать умение предотвращать хищения, оберегать имущество гостиницы и 

обеспечивать безопасность гостей. 

6. Обучить правильным действиям в чрезвычайных ситуациях: пожар, эвакуация, оказание 

первой помощи. 

7. Воспитать ответственность и внимательность как ключевые качества сотрудника 

гостиничного сервиса. 

3. СОДЕРЖАНИЕ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ 

Программа вариативна, возможны изменения в содержании тем.  Педагог может вносить 

изменения в содержания тем, дополнять практические занятия новыми приемами практического 

исполнения.  

 

Входной контроль в форме тестирования (Приложение 1) 

Тема №1: Организация взаимодействия с гостями при заселении и проживании  

Теория: Стандарты побудки гостей и доставки корреспонденции. Речевые формулы вежливого 

обслуживания. Влияние тона и манеры общения на впечатление гостя. 

Практика: 

1. Как корректно разбудить гостя в 6 утра, чтобы соблюсти стандарт вежливости? Назовите и 

прокомментируйте два примера нормативных актов РФ, которые регулируют цифровизацию 

документооборота.  

2. Какие фразы использовать при передаче корреспонденции в номер, чтобы гость чувствовал 

внимание и заботу? 

Текущий контроль:  

Ссылка на видеоконсультацию Яндекс. Телемост.  

https://telemost.yandex.ru/j/5445801840 

 

Тема №2: Информирование руководителя и работа с обращениями гостей 

Теория: Порядок сбора информации от гостей. Алгоритм передачи жалоб и комментариев 

руководству. Работа с пропажами и найденными вещами. 

Практика:  

1. Как правильно оформить информацию о найденной вещи, чтобы избежать конфликтов? 

2. Что сказать руководителю, если гость пожаловался на шум в соседнем номере? 

Текущий контроль:  

Ссылка на видеоконсультацию Яндекс. Телемост.  

https://telemost.yandex.ru/j/5445801840 

 

Тема №3: Дежурство в вестибюле: обязанности и стандарты поведения 

Теория: Функции сотрудника при дежурстве. Правила поддержания чистоты рабочего места. 

Этикет приветствия и общения с гостями. 

Практика:  

https://telemost.yandex.ru/j/5445801840
https://telemost.yandex.ru/j/5445801840


 

1. Как встретить гостя, если он впервые заходит в гостиницу и выглядит растерянным? 

2. Какие действия предпринять, если двое гостей начали спорить в вестибюле? 

Текущий контроль:  

Ссылка на видеоконсультацию Яндекс. Телемост.  

https://telemost.yandex.ru/j/5445801840 

 

Промежуточная аттестация в форме открытых вопросов (Приложение 2) 

 

Тема №4: Охрана имущества и безопасность в гостиничном комплексе 

Теория: Основные угрозы безопасности в гостиницах. Действия персонала при подозрительных 

ситуациях. Роль взаимодействия с охраной и руководством. 

Практика:  

1. Что делать, если вы заметили постороннего в служебной зоне гостиницы? 

2. Как корректно отреагировать, если гость забыл ценные вещи на ресепшене? 

Текущий контроль:  

Ссылка на видеоконсультацию Яндекс. Телемост.  

https://telemost.yandex.ru/j/5445801840 

 

 

 

Тема №5: Действия персонала в чрезвычайных ситуациях 

Теория: Алгоритм действий персонала при пожаре. Правила эвакуации гостей и помощь 

маломобильным людям. Основы оказания первой помощи. 

Практика: 

1. Как вы будете действовать, если в гостинице начался пожар и лифт перестал работать? 

2. Что делать, если гость потерял сознание в коридоре? 

Текущий контроль: 

Ссылка на видеоконсультацию Яндекс. Телемост.  

https://telemost.yandex.ru/j/5445801840 

 

Тема №6: Этика, этикет и психология обслуживания гостей 

Теория: Основные правила этики в гостиничном обслуживании. Тактичность и вежливость в 

работе с гостями. Особенности общения с людьми разных культур и статуса. 

Практика: 

1. Как реагировать, если гость выражает недовольство в повышенном тоне? 

2. Как построить общение с иностранным гостем, который плохо говорит по-русски? 

Текущий контроль:  

Ссылка на видеоконсультацию Яндекс. Телемост.  

https://telemost.yandex.ru/j/5445801840 

 

Видеоконсультация 

Консультация в прямом эфире. Целью консультации является расширение и углубление 

полученных знаний и дополнительный разбор учебного материала, который либо слабо усвоен 

обучающимися, либо не усвоен совсем. Проводится в форме видео конференции в прямом эфире. 

Ссылка на видеоконсультацию Яндекс. Телемост.  

https://telemost.yandex.ru/j/7439781382 

 

Итоговая аттестация в форме тестирования (Приложение 3)  

 

  

https://telemost.yandex.ru/j/5445801840
https://telemost.yandex.ru/j/5445801840
https://telemost.yandex.ru/j/5445801840
https://telemost.yandex.ru/j/5445801840
https://telemost.yandex.ru/j/7439781382


 

4. ФОРМЫ И МЕТОДЫ КОНТРОЛЯ 

Для оценки планируемых результатов применяется входной и текущий контроли, 

промежуточная и итоговая аттестации. 

Входной контроль проводится в начале курса в формате анкетирования для определения 

целей и мотиваций обучающихся.  

Текущий контроль успеваемости обучающихся представляет систематическую проверку 

учебных достижений, проводимую педагогом в ходе осуществления образовательной деятельности 

в соответствии с образовательной программой в формате видеоконференций. Проведение текущего 

контроля успеваемости направлено на обеспечение выстраивания образовательного процесса 

максимально эффективным образом для достижения результатов освоения дополнительной 

программы.  

Текущий контроль результатов подготовки осуществляется педагогом учебной группы в 

ходе изучения каждой темы на каждом занятии, в форме опроса, педагогического наблюдения, 

ответов на практические задания.  

Критерии оценивания текущего контроля:  

1) Понимание и применение теоретических знаний: знание ключевых понятий, понимание 

основных принципов, способность анализировать и синтезировать информацию, а также 

применение теоретических знаний для решения практических задач. Оценивается глубина 

понимания, точность применения и способность аргументировать свои ответы. 

2) Активность и вовлеченность в учебный процесс: активное участие в обсуждениях, 

выполнение заданий, самостоятельность в работе, соблюдение правил и общее 

взаимодействие с преподавателем и группой. Оценивается степень вовлеченности студента 

в учебный процесс и его готовность к коллективной работе. 

Текущий контроль осуществляется по итогам каждого занятия. Данная информация 

используется педагогом только для мониторинга результатов обучения и не сообщается 

обучающимся. Практические задания после каждого урока проверяются педагогом. 

Промежуточная аттестация проводится на платформе в форме ответов на вопросы по 

пройденным темам. 

Освоение образовательной программы заканчивается итоговой аттестацией (Приложение 3), 

с присвоением каждому обучающемуся результата «зачет / незачет». 

Форма итоговой аттестации – тестирование. Итоговый аттестация позволяет оценить 

успешность всего курса в целом. Итоговая оценка охватывает проверку достижения всех 

заявленных целей изучения программы и проводится для контроля уровня понимания 

обучающимися связей между различными ее элементами.  

Лицам, успешно освоившим программу повышения квалификации и прошедшим итоговую 

аттестацию, выдается удостоверение о повышении квалификации, на бланке, образец которого 

самостоятельно устанавливается ООО "ИОО "БУКВА". 

 

  



 

5. МЕТОДИЧЕСКОЕ И ОРГАНИЗАЦИОННО – ПЕДАГОГИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ 

ДОПОЛНИТЕЛЬНОЙ ПРОГРАММЫ ПОВЫШЕНИЯ КВАЛИФИКАЦИИ  

5.1. Особенности реализации программы 

Дополнительная профессиональная программа повышения квалификации формирует 

психолого-педагогические взгляды на процесс современного образования и навыки организации 

учебного процесса.  Изучение программы осуществляется на научной основе, с использованием 

современных методов и образовательных технологий.  

При реализации Программы в учебном процессе используются глобальные и локальные 

компьютерные сети для обеспечения доступа к информационным образовательным ресурсам и для 

управления учебным процессом независимо от местонахождения человека. 

Для работы в системе обучающемуся выделяется логин и пароль. Каждый обучающийся в 

течение всего периода обучения обеспечивается индивидуальным неограниченным доступом к 

электронной информационной образовательной среде, содержащей необходимые электронные 

образовательные ресурсы, перечисленные в модулях дополнительной профессиональной 

программы. Материалы для обучения размещены в электронной образовательной системе 

«Moodle». Обучение осуществляется в Личном кабинете обучающегося, доступ к которому 

производится по индивидуальному логину, получаемому обучающимся после заключения договора 

на оказание образовательных услуг. В Личном кабинете обучение осуществляется посредством 

прохождения обучающимся электронных учебных занятий различных видов. Виды и количество 

электронных учебных занятий по каждому разделу данной образовательной программы указаны в 

учебно-тематическом плане. Обучающийся получает возможность получения консультаций 

преподавателя посредством заочного общения через электронную почту, а также онлайн 

консультаций. Большое внимание должно уделено практическим занятиям. Система позволяет 

осуществлять текущий контроль посредством контроля посещения обучающимся личного 

кабинета.  

При проведении занятия с применением дистанционных образовательных технологий и 

электронного обучения, в водной части следует обозначить правила работы и взаимодействия 

(объяснить обучающимся технические особенности работы и правила обмена информацией. В 

процессе занятия педагогу необходимо четко давать инструкции выполнения заданий. 

 

5.2. Кадровое обеспечение реализации программы 

Реализация дополнительной профессиональной программы повышения квалификации 

«Выполнение поручений руководителя по оказанию дополнительных услуг гостям при заселении, 

нахождении в гостиничном комплексе или ином средстве размещения» обеспечивается лицами, 

имеющие среднее профессиональное или высшее образование и отвечающие квалификационным 

требованиям, указанным в квалификационных справочниках, и (или) 

профессиональным стандартам.  

Уровень компетентности педагогических работников организации, реализующей 

образовательные программы с применением исключительно электронного обучения, 

дистанционных образовательных технологий, в вопросах использования новых информационно-

коммуникационных технологий соответствует требованиям Методических рекомендаций по 

использованию исключительно электронного обучения, дистанционных образовательных 
технологий при реализации дополнительных профессиональных образовательных программ 

(Приложение к письму Министерства образования и науки РФ от 21 апреля 2015 г. N ВК-1013/06). 
 

5.3.Требования к минимальному материально - техническому обеспечению 

ООО "ИОО "БУКВА" располагает материально-технической базой, обеспечивающей 

реализацию образовательной программы и соответствующей действующим санитарным и 

противопожарным правилам и нормам.  

Учебно-методическое и информационное обеспечение программы ООО "ИОО "БУКВА" 

обеспечено электронными учебниками, учебно-методической литературой и материалами по всем 

учебным темам программы. Образовательная организация также имеет доступ к электронным 

образовательным ресурсам (ЭОР).  

Информационное обеспечение имеет в своей инфраструктуре объекты, обеспеченные 

средствами связи, компьютерной и мультимедийной техникой, интернет-ресурсами и 



 

специализированным оборудованием. Материально-техническая база для реализации программы 

включает следующие составляющие: 

• Выделенный канал связи или отдельный Wi-Fi-канал.  

• Для передачи звука рекомендовано использовать отдельные микрофоны с 

шумоподавлением (не рекомендуется использовать встроенные микрофоны камер) 

• Систему дистанционного обучения, обеспечивающую формирование 

информационной образовательной среды (платформа «Moodle»); 

• Обучающиеся получают возможность обсуждать свои вопросы с экспертами, 

выполнять тесты и задания, так же им предоставляется удаленный доступ к учебным материалам. 

Для работы в системе обучающемуся выделяется логин и пароль. 

Личный кабинет: https://moodle.bukva-online.msk.ru. 

В помещении, где проводится трансляция, должно быть соответствующее мероприятию 

освещение. Материально-техническая база для реализации программы включает следующие 

составляющие: 

- Ноутбук Lenovo ThinkBook 15-IIL 205M000HIRU (Четырехъядерный процессор Intel Core 

i5 – 1035G1 с частотой 1.0 ГГц – 3,6 ГГц, оперативная память DDR4 объемом 16384 Мб, SSD 512 

Гб) – 1 шт.; 

- Интерактивная доска Classic Solution Dual Touch V66 – 1 шт.; 

- Web-камера Logitech WebCam C505e – 1 шт.; 

- Behringer C-1U Studio Condenser Microphone USB-микрофон – 1 шт.; 

- Звуковая система Dolby Audio – 1 шт.; 

- Наушники SVEN AP-930M – 1 шт. 

Материально-техническая база соответствует действующим санитарным и 

противопожарным нормам и обеспечивает проведение всех видов лабораторных работ и 

практических занятий, дисциплинарной подготовки, учебной практики, предусмотренных учебным 

планом образовательной программы 

Программа повышения квалификации «Выполнение поручений руководителя по оказанию 

дополнительных услуг гостям при заселении, нахождении в гостиничном комплексе или ином 

средстве размещения» обеспечена учебно-методической документацией. Учебно-методические 

материалы, необходимые для изучения программы, представляется обучающимся в личном 

кабинете системы, на электронном носителе, а также посредством предоставления доступа к 

электронной библиотеке, что позволяет обеспечить освоение обучающимися образовательных 

программ в полном объеме независимо от места нахождения обучающихся. 

 

5.4 Рекомендации к материально-техническим условиям со стороны обучающегося 

(потребителя образовательной услуги)  

Рекомендуемая конфигурация компьютера:  

1. Разрешение экрана от 1280х1024  

2. Pentium 4 или более новый процессор с поддержкой SSE2  

3. 512 Мб оперативной памяти  

4. 200 Мб свободного дискового пространства  

5. Современный веб-браузер актуальной версии (Firefox 22, Google Chrome 27, Opera 15, 

Safari 5, Internet Explorer 8 или более новый).  

Использование дистанционных образовательных технологий обеспечивается 

посредством доступа, обучающегося к информационно-телекоммуникационной сети Интернет. 

Подключение обучающегося к информационно-телекоммуникационной сети Интернет 

обеспечивается им самостоятельно. 

5.5. Учебно-методическое обеспечение 

Программа дополнительного профессионального образования повышения квалификации 

«Выполнение поручений руководителя по оказанию дополнительных услуг гостям при заселении, 

нахождении в гостиничном комплексе или ином средстве размещения» обеспечена учебно-

методической документацией: 

1. Организационно-методические материалы; 

2. Учебный план работы педагога;  

https://moodle.bukva-online.msk.ru/


 

3. Календарный учебный график. 
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5.6.Оценочные материалы 

Для контроля знаний и уровня сформированности компетенций у обучающихся 

дополнительной профессиональной программы повышения квалификации дается описание фонда 

оценочных средств. 

Задачи фонда оценочных средств: 

1) управление процессом приобретения обучающимся и необходимых знаний, умений, 

навыков и уровня сформированности компетенций, определенных в дополнительных 

профессиональных программах;  

2) оценка достижений обучающихся в процессе изучения дисциплины или прохождения 

практики;  

3) обеспечение соответствия результатов обучения задачам профессиональной деятельности 

через совершенствование традиционных и внедрение инновационных методов обучения в 

образовательный процесс. 

Основными требованиями, предъявляемыми к фонду оценочных средств, являются: 

1) предметная направленность; 

2) структурное единство; 

3) соответствие содержания объекту оценивания. 

Оценочные материалы по дополнительной профессиональной программы повышения 

квалификации размещены на платформе ООО "ИОО "БУКВА" и включают следующие формы и 

методы для проведения входного и текущего контроля, промежуточной аттестации: задания в 

тестовой форме, практическая работа. С примерами оценочных средств можно ознакомиться на 

платформе СДО. 

Практические занятия проходят в онлайн формате.

https://www.elibrary.ru/download/elibrary_75156578_98034493.pdf
https://www.elibrary.ru/download/elibrary_59998266_36331155.pdf
https://www.elibrary.ru/download/elibrary_48966747_52074563.pdf


 

ПРИЛОЖЕНИЕ 1 

Входной контроль 

Тестирование 

 

Что для вас означает «качественное обслуживание»? 

 

Какие качества, на ваш взгляд, наиболее важны для работы с людьми? 

 

Как бы вы поступили, если клиент (гость) выражает недовольство в грубой форме? 

 

Что такое «служебная этика» и как она влияет на рабочие отношения? 

 

Почему важно соблюдать чистоту и порядок на рабочем месте? 

 

  



 

ПРИЛОЖЕНИЕ 2 

Промежуточная аттестация 

Открытые вопросы 

 

Тема 1. Организация взаимодействия с гостями при заселении и проживании 

1. Опишите, какие правила необходимо соблюдать при побудке гостя, чтобы сохранить 

уважительное и вежливое общение. 

2. Какие стандарты общения следует учитывать при доставке корреспонденции в номер? 

Приведите примеры фраз. 

3. Почему важно правильно использовать речевые формулы и интонацию при 

взаимодействии с гостем? 

Тема 2. Информирование руководителя и работа с обращениями гостей 

4. Объясните, почему жалобы и комментарии гостей необходимо фиксировать и передавать 

руководителю. 

5. Как правильно оформить и передать информацию о найденной вещи, чтобы избежать 

конфликтной ситуации? 

6. Какие ошибки может допустить сотрудник при передаче жалобы руководителю, и к чему 

это приведёт? 

Тема 3. Дежурство в вестибюле: обязанности и стандарты поведения 

7. Опишите обязанности сотрудника во время дежурства в вестибюле и объясните, почему 

важна чистота рабочего места. 

8. Как должен поступить сотрудник, если заметил гостя, который растерян и не знает, куда 

пройти?  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ПРИЛОЖЕНИЕ 3 

Итоговая аттестация  

Тестирование 

Тема 1. Организация взаимодействия с гостями при заселении и проживании 

1. Опишите алгоритм действий сотрудника при выполнении поручения руководителя по 

побудке гостя. 

2. Какие речевые формулы и правила общения необходимо использовать при доставке 

корреспонденции в номер? 

Тема 2. Информирование руководителя и работа с обращениями гостей 

3. Объясните порядок действий при получении жалобы от гостя. 

4. Как правильно зафиксировать и передать информацию о найденных и потерянных вещах? 

Тема 3. Дежурство в вестибюле: обязанности и стандарты поведения 

5. Какие основные обязанности сотрудника при дежурстве в вестибюле? 

6. Как следует действовать в случае возникновения конфликта между гостями в холле? 

Тема 4. Охрана имущества и безопасность в гостиничном комплексе 

7. Какие меры должен предпринимать сотрудник для предотвращения хищений или ущерба 

имуществу? 

8. Что необходимо сделать, если обнаружен посторонний человек в служебной зоне? 

Тема 5. Действия персонала в чрезвычайных ситуациях 

9. Опишите действия сотрудника при пожаре и эвакуации гостей. 

Тема 6. Этика, этикет и психология обслуживания гостей 

10. Какие принципы этики и этикета необходимо соблюдать при работе с гостями разных 

национальностей и культур? 

 


