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1. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ

ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

ПМ.04 Обеспечение деятельности структурного подразделения
1.1. Цель и планируемые результаты освоения профессионального модуля 

В результате изучения профессионального модуля обучающихся должен освоить основной вид обеспечение деятельности структурного подразделения (по выбору) и соответствующие ему общие и профессиональные компетенции:

1.1.2. Общие компетенции

	Код ОК
	Формулировка компетенции

	ОК 01
	Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам

	ОК 02
	Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации, и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности

	ОК 03
	Планировать и реализовывать собственное профессиональное и личностное развитие, предпринимательскую деятельность в профессиональной сфере, использовать знания по правовой и финансовой грамотности в различных жизненных ситуациях

	ОК 04
	Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде

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

	ОК 06
	Проявлять гражданско-патриотическую позицию, демонстрировать осознанное поведение на основе традиционных российских духовно-нравственных ценностей, в том числе с учетом гармонизации межнациональных и межрелигиозных отношений, применять стандарты антикоррупционного поведения

	ОК 07
	Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, применять знания об изменении климата, принципы бережливого производства, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях

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

	ОК 09
	Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках


1.1.3. Профессиональные компетенции:
	Код
	Наименование видов деятельности и профессиональных компетенций

	ПК 3.1.
	Планировать основные показатели производственного процесса.

	ПК 3.2.
	Планировать выполнение работ исполнителями

	ПК 3.3.
	Организовывать работу трудового коллектива

	ПК 3.4.
	Контролировать ход и оценивать результаты работы трудового коллектива.

	ПК 3.5.
	Вести учётно-отчётную документацию.


1.1.4. В результате освоения профессионального модуля обучающийся должен:

	Иметь практический опыт
	Практический опыт:
 участия в планирования работы структурного подразделения;

организации работы структурного подразделения;

руководства работой структурного подразделения;

анализа процессов и результатов работы подразделения;

оценки экономической эффективности производственной деятельности.

	Уметь
	Умения: организовывать рабочие места;

мотивировать работников на решение производственных задач;

управлять конфликтными ситуациями, стрессами , рисками;

рассчитывать показатели, характеризующие эффективность организации

основного и вспомогательного оборудования

	Знать
	Знания: особенности менеджмента в области профессиональной деятельности;

принципы делового общения в коллективе;

принципы, методы и формы организации производственного и

технологического процесса


1.2. Количество часов, отводимое на освоение профессионального модуля

Всего часов –280 часов.

Из них   на освоение МДК - 130 часов, 

на практики:

учебную - 36 часа;

производственную – 108 часов.

2. Структура и содержание профессионального модуля

2.1. Структура профессионального модуля 
	Коды профессиональных общих компетенций
	Наименования разделов профессионального модуля
	Всего, час.
	Объем профессионального модуля, ак. час.

	
	
	
	Обучение по МДК
	Практики

	
	
	
	Всего


	В том числе
	

	
	
	
	
	Лабораторных. и практических. занятий


	Курсовых работ (проектов)


	Самостоятельная работа
	Промежуточная аттестация.
	Учебная


	Производственная



	1
	2
	3
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	ПК 3.1-3.4
ОК 01, ОК 02, 

ОК 04, ОК 05, 

ОК 07, ОК 09.
	МДК.03.01. Организация работы структурного подразделения
	130
	100
	48
	30 -
	30
	
	-
	-

	
	Учебная практика
	36
	
	
	36
	

	
	Производственная практика
	108
	
	
	
	108

	
	Экзамен по модулю
	6
	
	
	
	

	
	Всего:
	280
	130
	48
	30-
	30
	
	36
	108


2.2. Тематический план и содержание профессионального модуля (ПМ)

	Наименование разделов и тем профессионального модуля (ПМ), междисциплинарных курсов (МДК)
	Содержание учебного материала,

лабораторные работы и практические занятия, самостоятельная учебная работа обучающихся, курсовая работа (проект) 
	Объем, ак. ч / в том числе в форме практической подготовки, ак. ч

	1
	2
	3

	МДК.03.01. Организация работы структурного подразделения
	130

	Раздел 1. Основы менеджмента
	

	Тема 1.1. Сущность современного менеджмента
	Содержание
	2

	
	Сущность и характерные черты современного менеджмента. Цели и задачи менеджмента.

Принципы управления. Объекты и субъекты управления. История развития менеджмента.

Особенности менеджмента в области профессиональной деятельности (по отраслям)
	

	Тема 1.2  Организация и ее среда
	Содержание
	2

	
	Организация, как форма существования людей. Условия возникновения организации.

Организация как открытая система. Внешняя и внутренняя среда организации. Внутренние элементы организации. Значение и показатели внешней среды.
	

	
	Самостоятельная работа

Реферат на тему: «История возникновения менеджмента», «Проблемы менеджмента в России»
	

	Раздел 2. Функции менеджмента
	

	Тема 2.1. Цикл менеджмента
	Содержание 
	4

	
	Функции менеджмента в рыночной экономике: организация, планирование, мотивация и контроль деятельности экономического субъекта. Значение и содержание функций менеджмента. Цикл менеджмента. Связующие процессы.
	

	Тема 2.2. Планирование и организация деятельности коллектива
	Содержание 
	4

	
	Содержание и организация стратегического планирования. Методы планирования и организации работы подразделения. Организация взаимодействий в управлении. Понятия структура управления. Принципы построения организационной структуры управления.
	

	Тема 2.3. Мотивация сотрудников
	Содержание
	4

	
	Значение и основные элементы мотивации. Первичные и вторичные потребности. Основы формирования мотивационной политики организации.
	

	Тема 2.4. Контроль в управлении
	Содержание
	4

	
	Сущность и необходимость контроля деятельности экономического субъекта. Виды контроля. Процесс контроля: установление стандартов, сравнение результатов
	

	
	Самостоятельная работа Реферат на тему: «Цикличность менеджмента», «Контроль за деятельностью персонала», «Сущность стандартизации и сертификации»
	

	Раздел. 3. Методы управления
	

	Тема 3.1. Система методов управления
	Содержание
	2

	
	Система методов управления. Экономическое, административное и социально-психологическое воздействие. Необходимость сочетания всех методов управления.

Значение психологических методов управления. Личность и ее свойства. Социально-психологические отношения.
	

	Тема 3.2. Деловое общение
	Содержание
	2

	
	Значение управления информацией и требования, предъявляемые к ней. Коммуникация в системе управления. Основные элементы и этапы коммуникации. Искусство делового общения в работе менеджера. Принципы делового общения. Законы и приемы делового общения.
	

	Тема 3.3. Управленческое решение
	Содержание
	2

	
	Процесс принятия и реализации управленческих решений. Методика принятия решений
	

	Тема 3.4. Руководство в организации
	Содержание
	2

	
	Сущность и элементы руководства. Стили руководства. Форма власти и влияние. Неформальный лидер и работа с ним.
	

	
	Самостоятельная работа Реферат на тему: «Сущность теории управления», «Управленческая информация», «Классификация стилей руководства», «Психологические аспекты личности», Основные приемы делового общения» Написание тестов по темам
	

	Раздел 4. Отрасль в условиях рынка
	

	Тема 4.1. Промышленность РФ и ее ведущая роль в развитии экономики страны
	Содержание
	2

	
	Факторы, влияющие на развитие отраслей народного хозяйства России.

Промышленность – ведущая отрасль народного хозяйства.

Промышленный потенциал России, причины спада промышленного производства.
	

	Тема 4.2. Отраслевая структура экономики страны
	Содержание
	2

	
	Народнохозяйственный комплекс России. Сферы и подразделения экономики.

Межотраслевые комплексы. Особенности и направления структурной перестройки экономики в России.

Роль и значение отрасли в системе рыночной экономики. Перспективы развития отрасли.

Разнообразие форм организации производства: комбинирование, концепция, кооперирование, специализация. Характеристика форм, экономический эффект их применения.
	

	Тема 4.3. Материально-техническая база отрасли
	Содержание
	2

	
	Материально-технические ресурсы – понятие, классификация, характеристика, назначение,

показатели использования.

Основные направления рационального использования топливно-энергетическими ресурсами; формы обеспечения ресурсами. Плата за природные ресурсы.

Современные технологии, направленные на экономию сырьевых, энергетических ресурсов
	

	Тема 4.4. Экономические ресурсы отрасли
	Содержание
	3

	
	Трудовые и финансовые ресурсы отрасли. Показатели эффективного использования

ресурсов. Отраслевой рынок труда
	

	
	Самостоятельная работа

Реферат на тему: «Значение и роль промышленности», «Структура народного хозяйства», «Топливо-энергетический комплекс РФ», «Сырьевая база промышленности» Составление тестов по темам
	

	Раздел 5. Производственная структура предприятия
	

	Тема 5.1. Предприятие, как хозяйствующий субъект в рыночной экономике
	Содержание
	3


	
	Предприятие: цель создания, формы собственности, формы деятельности, формы

хозяйствования. Инфраструктура предприятия. Производственная и социальная

инфраструктура. Роль и значение инфраструктуры
	

	Тема 5.2. Организационно-правовые формы предприятий
	Содержание
	3

	
	Организационно-правовые формы предприятий: хозяйственные товарищества, производственные кооперативы, государственные и муниципальные унитарные предприятия, акционерные общества, особенность их функционирования. Нормативные документы – устав, учредительный договор.
	

	Тема 5.3. Производственная структура предприятия. Типы производства
	Содержание
	3

	
	Типы, организации производства: единичное, серийное, массовое производство. Влияние типа производства на производственную структуру.
Производственная структура предприятия: понятие, виды, определяющие ее факторы, элементы производственной структуры.

Производственная инфраструктура предприятия – необходимая основа для экономического развития предприятия (инструментальное, складское, транспортное, ремонтное хозяйства).
	

	Тема 5.4. Производственные и технологические процессы – понятие, виды, классификация. Производственный цикл – понятие
	Содержание
	3

	
	Производственный процесс: понятие, содержание, структура процесса. Принципы рациональной организации.

Производственный цикл: понятие; определение длительности цикла при различных видах движения предметов труда в производстве.

Поточное производство – наиболее эффективная форма организации производственного процесса, расчет основных параметров.
	

	Тема 5.5. Организация энергетического (ремонтного; контрольно-измерительного) хозяйства, состав; задачи
	Содержание
	3

	
	Организационная структура предприятия. Классификация производств.

Роль вспомогательного производства, обслуживающего хозяйства на промышленном предприятии. Состав, назначение, организация их работы
	

	
	Самостоятельная работа

Реферат на тему: «Разнообразие организационно-правовых форм», «Производственная структура предприятия», «Мелкосерийное производство», «Производственный цикл», «Расчет длительности производственного цикла» Составление тестов по темам 
Работа с нормативно-справочной литературой
	

	Раздел 6. Экономические ресурсы предприятия
	

	Тема 6.1. Имущество и капитал
	Содержание
	3

	
	Имущество и капитал предприятия: понятие, состав, виды, классификация видов капитала, характеристика видов. Роль в обеспечении функционирования предприятия.
	

	Тема 6.2. Основные средства
	Содержание
	3

	
	Основные средства: понятие, состав, структура, виды классификаций основных средств и их характеристика.

Оценка объектов основных средств и виды оценки. Износ, амортизация основных средств: понятие, виды, характеристика видов.

Показатели использования основных средств Производственная мощность предприятия: понятие, виды, методика расчета, показатели использования мощности
	

	Тема 6.3. Оборотные средства
	Содержание
	3

	
	Оборотные средства: экономическая сущность, состав, структура, виды классификаций оборотных средств, характеристика видов

Нормирование, нормы и нормативы оборотных средств

Показатели использования оборотных средств
	

	Тема 6.4. Трудовые ресурсы
	Содержание
	3

	
	Персонал предприятия: понятие, состав, виды классификации, характеристика.

Баланс рабочего времени. Планирование численности

Производительность труда: понятие, показатель производительности труда и методика их расчета, факторы повышения производительности труда

Материальное стимулирование труда. Заработная плата: сущность.

Система и формы оплаты труда при тарифной системе. Виды надбавок и доплат
	

	
	Самостоятельная работа

Реферат на тему: «Улучшение использования ОПФ», «Нормирование труда», «Тарифная и бестарифная системы оплаты труда», «Основные направления развития экономики РФ», «Пути снижения себестоимости», «Повышение рентабельности», «Основные направления развития экономики».

Работа с источниками нормативно-правой базы по темам.

Подготовка презентаций и сообщений.
	

	Раздел 7. Маркетинговая деятельность
	

	Тема 7.1. Маркетинг: его основы и концепции
	Содержание
	4

	
	Маркетинг – понятие, основы, принципы и цели маркетинга. Концепции маркетинга:

качество, сбыт продукции
	

	Тема 7.2. Реклама
	Содержание
	4

	
	Реклама: назначение, классификация, предъявляемые требования, правовая база

рекламной деятельности, виды рекламы, эффективность рекламы
	

	Тема 7.3. Качество и конкурентоспособность продукции
	Содержание
	3

	
	Качество – понятие. Система показателей качества.

Конкурентоспособность продукции: сущность, методы определения. Показатели конкурентоспособности.
	

	
	Самостоятельная работа

Реферат на тему: «Сущность маркетинга», «История возникновения маркетинга», «Теория Ф.Котлера», «Эффективность рекламы», «Стандартизация и сертификация»

Составление тестов по темам
	

	Раздел 8. Себестоимость, цена, рентабельность – основные показатели деятельности предприятия
	

	Тема 8.1. Себестоимость продукции (работ, услуг)
	Содержание
	3

	
	Себестоимости продукции (работ, услуг) – понятие, состав, структура затрат, виды классификаций затрат и их характеристика

Виды себестоимости продукции (работ, услуг). Пути снижения себестоимости.
	

	Тема 8.2. Ценообразование в рыночной экономике
	Содержание
	3

	
	Цена, как экономическая категория. Система цен, классификация цен, характеристика.

Ценовая конкуренция.

Антимонопольная политика государства.
	

	Тема 8.3. Прибыль, рентабельность – показатели эффективности работы предприятия
	Содержание
	3

	
	Прибыль предприятия – основной показатель эффективности хозяйственной деятельности.

Планирование прибыли, основные направления ее использования на предприятии.

Рентабельность – обобщающий, относительный показатель эффективности производства.

Виды рентабельности, методика определения рентабельности, пути повышения.
	

	
	Самостоятельная работа

Реферат на тему: «Классификация издержек», «Теории прибыли», «Антимонопольный

закон», «Приемы ценообразования».

Работа со справочной литературой
	

	Раздел 9. Планирование деятельности предприятия
	

	Тема 9.1. Финансы предприятия
	Содержание
	5

	
	Отношения предприятия с государством. Внутренние и внешние источники финансовых ресурсов предприятия. Соотношение собственных и заемных средств.

Денежные фонды предприятия – фонд заработной платы, валютный и другие.

Кредит и кредитная система. Роль банков в экономике страны.

Смешанные формы финансирования: аренда, кредит, лизинг, другие
	

	
	Самостоятельная работа

Реферат на тему: «Финансовые ресурсы предприятия», «Принципы кредитования»
	

	Раздел 10. Внешнеэкономическая деятельность предприятия
	

	Тема 10.1. Предприятие на внешнем рынке
	Содержание
	5

	
	ВЭД (внешнеэкономическая деятельность) предприятия – понятие. Выход предприятия на внешний рынок, виды сделок. Формы расчетов, использование системы кредитования.

Валютные операции.
	

	
	Самостоятельная работа

Подготовка презентации «Внешнеэкономическая деятельность предприятия»

Работа со справочной литературой
	

	
	Самостоятельная работа
	30

	Экзамен
	
	6

	Курсовая работа (проект)
	30

	Учебная практика

Виды работ

Расчет показателей технического состояния и использования основных средств.

Расчет показателей использования оборотных фондов

Расчет численности персонала

Расчет калькуляции единицы продукции

Расчет цены. Расчет показателей прибыли и рентабельности
	36

	Производственная практика

Виды работ 

Участие в приёмке материалов, сырья, готовой продукции, оформление отчётных документов; выписка накладных;

Выполнение расчётов количества потребного сырья и выхода готовой продукции;

Составление табеля учёта рабочего времени,

Составление нарядов- заданий.

Организация контроля за ходом технологического процесса.

Выполнение расчётов количества потребного сырья и выхода готовой продукции;

Участие в составлении калькуляции затрат на производство в составлении плана производства.
	108

	Всего
	280


3. УСЛОВИЯ РЕАЛИЗАЦИИ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ

3.1. Для реализации программы профессионального модуля должны быть предусмотрены следующие специальные помещения:

Реализация учебной дисциплины требует наличия учебного кабинета

Оборудование учебного кабинета:

рабочий стол преподавателя, интерактивная доска, настенная доска с

подсветкой, посадочные места по количеству обучающихся, комплект

учебно-наглядных и методических пособий по дисциплине «Основы

экономики организации и правового обеспечения профессиональной

деятельности».

Технические средства обучения:

системный блок ПК с DVD-приводом и лицензионным программным

обеспечением; монитор ЖК, мультимедийный проектор, экран, принтер

лазерный, интерактивная доска, настенная доска с подсветкой

Оборудование и технологическое оснащение рабочих мест учебной

практики: компьютеры (рабочие станции), локальная сеть, выход в глобальную сеть.
3.2. Информационное обеспечение реализации программы

Для реализации программы библиотечный фонд образовательной организации должен иметь печатные и/или электронные образовательные и информационные ресурсы для использования в образовательном процессе. При формировании библиотечного фонда образовательной организации выбирается не менее одного издания из перечисленных ниже печатных изданий и (или) электронных изданий в качестве основного, при этом список может быть дополнен новыми изданиями.

3.2.1. Информационное обеспечение обучения
Основные источники:

1. Грибов В.Д., Грузинов В. П. Экономика организации (предприятия).М.: КНОРУС, 2010. 413с.

2. Экономика организаций: Учебник./Под ред. Горфинкеля М: ЮНИТИ, 2008.

3. Ильченко, А.Н. Организация и планирование производства. М. : Академия, 2010. 208 с.

4. Кнышова, Е.Н. Менеджмент. М.: ФОРУМ: ИНФРА-М, 2012. 304 с.

5. Кибанов А.Е. Управление персоналом. М.:ИНФРА-М, 2010. 695 с.

6. Лукичева Л.И. Управление организацией. М.: Омега-Л, 2013. 360 с.

7. Новицкий Н.И., Горюшкин А.А. Организация производства. М. : КНОРУС, 2009. З52 с.

8. Новицкий Н.И., Пашуто В.П. Организация, планирование и управление производством. М.: Финансы и статистика, 2014. 576 с.

9. Одинцова Л.А. Планирование на предприятии. М.: Издательский центрАкадемия, 2012. 272 с.

10. Сергеев И.В. Экономика предприятия. М. : Финансы и статистика, 2010, 576 с.
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11. Филатов, О.К. Экономика предприятий (организаций). М. : Финансы и статистика, 2013. 512 с.

12. Чечевицына Л. Н. Экономика предприятия. Ростов н/Д: Феникс, 2010. 384 с.

13.Шишмарев В.Ю.Машиностроительное производство. М. :Издательский центр Академия ,2013 352 с.

Дополнительные источники:

1. Бухалков М.И. Внутрифирменное планирование. М.: ИНФРА-М, 2008. 392 с.

2. Ломакин А.Л. Управленческие решения. М : ФОРУМ: ИНФРА-М, 2005. 192 с.

3. Чечевицына Л. Н., Терещенко О. Н. Практикум по экономике предприятия Ростов н/Д: Феникс, 2001. 250 с.

4. Чуев И.Н. Экономика предприятия. М. : Дашков и К, 2008. 416 с. 
Интернет – ресурсы:

1. www . top - personal . ru

2. www . ecsocman . edu . ru
4.КОНТРОЛЬ И ОЦЕНКА РЕЗУЛЬТАТОВ ОСВОЕНИЯ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО МОДУЛЯ
	Код и наименование профессиональных и общих компетенций, формируемых в рамках модуля
	Критерии оценки
	Методы оценки

	ПК 3.1. Планировать основные показатели производственного процесса

	- демонстрация

готовности участвовать в

планировании основных

показателей деятельности

организации;

- обоснованность

применения

экономических методов

планирования и расчета

основных показателей

деятельности организации

в практической ситуации
	- Экспертная оценка

выполнения практических и

контрольных работ

Экспертная оценка

выполнения практических и

курсовых работ

	ПК 3.2. Планировать выполнение работ исполнителями

	- разработка бизнес-

планов в соответствии с предъявляемыми

требованиями;
	Экспертная оценка

разработанного бизнес- плана

	ПК 3.3 Организовывать работу трудового коллектива
	организовывать рабочие места;

мотивировать работников на решение производственных задач;

управлять конфликтными ситуациями, стрессами , рисками
	- наблюдение за

деятельностью при решении

проблемно-ситуационных

задач на практических

занятиях

	ПК 3.4 Контролировать ход и оценивать результаты работы трудового коллектива

	- демонстрация методов руководства трудовым

коллективом;
	- наблюдение за

деятельностью при решении

проблемно-ситуационных

задач на практических

занятиях

	ПК 3.5 Вести учётно-отчётную документацию

.
	- использование

различных методов

контроля работы

исполнителей;
	- наблюдение за

деятельностью при решении

проблемно-ситуационных

задач на практических

занятиях

-экспертная оценка

выполнения практических,

контрольных и курсовых

работ

Итоговая аттестация -

экзамен


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

(освоенные общие

компетенции)
	Основные показатели

оценки результата
	Формы и методы

контроля и оценки

	ОК 01

Выбирать способы решения задач профессиональной деятельности применительно к различным контекстам
	Результаты решения и выполнения ситуационных задач применительно к профессиональной деятельности
	Экспертное наблюдение и оценка в процессе выполнения: практических/ лабораторных занятий; заданий по учебной и производственной практикам; заданий по самостоятельной работе

	ОК 02


Использовать современные средства поиска, анализа и интерпретации информации, и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности
	Выполнение работ, используя современные средства поиска, анализа и интерпретации информации, и информационные технологии для выполнения задач профессиональной деятельности
	Экспертное наблюдение и оценка в процессе выполнения: практических/ лабораторных занятий; заданий по учебной и производственной практикам; заданий по самостоятельной работе



	ОК 04

Эффективно взаимодействовать и работать в коллективе и команде


	Демонстрация собственной деятельности в условиях

коллективной и командной работы в соответствии с заданной ситуацией (осуществляет обмен информацией с другими членами команды, осуществляет презентацию результатов работы команды)
	Экспертное наблюдение и оценка в процессе выполнения: практических/ лабораторных занятий; заданий по учебной и производственной практикам; заданий по самостоятельной работе



	ОК 05 

Осуществлять устную и письменную коммуникацию на государственном языке Российской Федерации с учетом особенностей социального и культурного контекста


	Демонстрирует способность находить, воспринимать и использовать информацию на государственном языке Российской Федерации, полученную из печатных и электронных источников для решения стандартных коммуникативных задач учетом особенностей социального и культурного контекста
	Экспертное наблюдение и оценка в процессе выполнения: практических/ лабораторных занятий; заданий по учебной и производственной практикам; заданий по самостоятельной работе



	ОК 07

Содействовать сохранению окружающей среды, ресурсосбережению, применять знания об изменении климата, принципы бережливого производства, эффективно действовать в чрезвычайных ситуациях
	Результаты выполнения работ, ориентируясь на сохранение окружающей среды, ресурсосбережение, применяя знания об изменении климата, принципах бережливого производства, эффективные действия в чрезвычайных ситуациях
	Экспертное наблюдение и оценка в процессе выполнения: практических/ лабораторных занятий; заданий по учебной и производственной практикам; заданий по самостоятельной работе



	ОК 09

Пользоваться профессиональной документацией на государственном и иностранном языках
	Результаты поиска, адаптации и применения профессиональной документации на государственном и иностранном языках
	Экспертное наблюдение и оценка в процессе выполнения: практических/ лабораторных занятий; заданий по учебной и производственной практикам; заданий по самостоятельной работе


5.КОНТРОЛЬНО ОЦЕНОЧНЫЕ МАТЕРИАЛЫ

Практическое задание №1
Спланируйте рабочую смену
Описание: Вы – старший смены в ресторане быстрого обслуживания. Вам необходимо спланировать работу на предстоящую смену (с 11:00 до 20:00) с учетом следующих факторов:
Персонал:
2 повара (один опытный, второй – стажер) 2 кассира (оба имеют опыт работы)

1 уборщик
Прогнозируемая загрузка: Ожидается высокий поток посетителей в обеденное время (12:00-14:00) и умеренный – в остальное время.

Меню: Полный ассортимент блюд, включая акционные позиции.
Задачи:
Подготовка кухни к работе (заготовки, проверка оборудования).
Обслуживание посетителей (прием заказов, приготовление блюд, выдача заказов). Поддержание чистоты и порядка в зале и на кухне.

Контроль качества продукции.
Задание:
Составьте подробный план работы на смену, распределив задачи между сотрудниками. Определите приоритетные задачи и сроки их выполнения.

Предложите способы организации эффективного взаимодействия между членами команды.
Опишите, как вы будете контролировать выполнение задач и качество работы.
Эталон ответа:
План работы на смену:
11:00-12:00 (Подготовка):
Опытный повар: Проверка оборудования, контроль наличия продуктов, подготовка основных заготовок (соусы, нарезки и т.д.).

Cтажер-повар: Помощь опытному повару в подготовке заготовок, нарезка овощей, подготовка ингредиентов для акционных блюд.

Кассиры: Проверка кассовых аппаратов, подготовка рабочего места. Уборщик: Уборка зала, подготовка к открытию.

12:00-14:00 (Пик загрузки):
Оба повара: Работа на выдаче, приготовление заказов (опытный повар отвечает за сложные блюда, стажер – за простые).

Кассиры: Прием заказов, работа с очередью. Один кассир отвечает за прием наличных, второй – за безналичный расчет.

Уборщик: Поддержание чистоты в зале, оперативная уборка столов. 14:00-17:00 (Умеренная загрузка):

Опытный повар: Контроль качества готовых блюд, пополнение запасов на линии выдачи. Стажер-повар: Приготовление заказов, мытье посуды (по графику).

Кассиры: Прием заказов, уборка рабочих мест (по очереди). Уборщик: Генеральная уборка кухни.

17:00-20:00 (Умеренная загрузка):
Оба повара: Приготовление заказов, подготовка к закрытию. Кассиры: Прием заказов, подведение итогов смены.

Уборщик: Поддержание чистоты в зале, вынос мусора. Приоритетные задачи и сроки:

11:00-11:30: Проверка оборудования (безопасность!), подготовка основных заготовок (необходимый минимум).

12:00-14:00: Максимальная скорость и качество обслуживания. 19:30-20:00: Подведение итогов, уборка, сдача смены.

Эффективное взаимодействие:
Четкая коммуникация: Использование системы вызова заказов, оперативное нформирование об изменениях в меню или о нехватке продуктов.

Взаимопомощь: Повара помогают друг другу в пиковые часы, кассиры при необходимости помогают с упаковкой заказов.

Регулярные короткие совещания: Обсуждение текущих проблем и задач, обмен информацией.
Контроль выполнения задач и качества:
Визуальный контроль: Постоянный мониторинг работы сотрудников, оценка скорости и качества выполнения задач.

Обратная связь: Регулярное общение с сотрудниками, предоставление конструктивной критики и похвалы.

Контроль качества продукции: Проверка внешнего вида, вкуса и соответствия стандартам. Соблюдение санитарных норм: Контроль чистоты рабочих мест, соблюдение правил гигиены.
Практическое задание №2
Разрешите конфликтную ситуацию
Описание: Во время обеденного перерыва один из посетителей выражает недовольство качеством блюда (например, бургер оказался недостаточно горячим). Он ведет себя громко и требует немедленно вернуть деньги. У вас, как у старшего смены, в это время большая загрузка, и другие посетители начинают обращать внимание на происходящее.

Задание:
Опишите ваши действия по разрешению конфликтной ситуации.
Какие аргументы вы будете использовать при общении с недовольным посетителем? Как вы будете учитывать интересы других посетителей и сотрудников?

Какие выводы вы сделаете из этой ситуации, чтобы предотвратить подобные случаи в будущем?
Эталон ответа:
Действия по разрешению конфликтной ситуации:
Немедленно подойти к посетителю, сохраняя спокойствие и доброжелательность. Представиться и извиниться за причиненные неудобства.

Предложить посетителю отойти в более спокойное место, чтобы обсудить проблему (если это возможно и не создаст еще большую очередь).

Внимательно выслушать претензии посетителя, не перебивая и не оправдываясь. Постараться понять, что именно не устроило посетителя в блюде.

Аргументы при общении с посетителем:
Признание ошибки: "Я понимаю ваше недовольство, и мне очень жаль, что так произошло."
Предложение решения: "Я могу предложить вам заменить бургер на новый, приготовленный специально для вас. Или, если вы предпочитаете, мы вернем вам деньги." Объяснение причин: "Обычно мы очень внимательно следим за качеством блюд, возможно, произошла небольшая ошибка в процессе приготовления."

Заверение в улучшении: "Мы обязательно примем меры, чтобы подобное не повторилось в будущем."

Комплимент (если уместно): "Мы ценим, что вы выбрали наш ресторан, и хотим, чтобы у вас остались только положительные впечатления."

Учет интересов других посетителей и сотрудников:
Постараться разрешить конфликт как можно быстрее, чтобы не создавать неудобств для других посетителей.

Говорить спокойно и уважительно, чтобы не привлекать излишнего внимания. Поддерживать своих сотрудников, не допуская оскорблений в их адрес.

При необходимости попросить помощи у другого сотрудника (например, менеджера). 

Выводы для предотвращения подобных случаев:

Усилить контроль за температурой блюд при выдаче.
Провести дополнительный инструктаж для поваров по соблюдению стандартов приготовления.
Разработать четкий алгоритм действий при поступлении жалоб от посетителей. Собирать обратную связь от посетителей, чтобы выявлять и устранять недостатки.

Проанализировать причины произошедшего, чтобы понять, почему именно этот бургер был недостаточно горячим.

Практическое задание №3
Обучите нового сотрудника
Описание: Вы – опытный повар в ресторане, специализирующемся на итальянской кухне. К вам на стажировку поступает новый сотрудник, который ранее не работал в сфере общественного питания. Ему необходимо обучиться приготовлению пасты "Карбонара" по фирменному рецепту вашего ресторана.

Задание:
Разработайте план обучения нового сотрудника приготовлению пасты "Карбонара". Опишите, какие методы обучения вы будете использовать.

Какие критерии вы будете использовать для оценки успешности обучения? Как вы будете мотивировать нового сотрудника в процессе обучения?

Эталон ответа:
План обучения приготовлению пасты "Карбонара":
Этап 1: Теоретическая подготовка (30 минут):
Ознакомление с рецептурой пасты "Карбонара" (ингредиенты, 
пропорции, последовательность действий).

Объяснение важности каждого ингредиента и его роли в создании вкуса. Демонстрация необходимых инструментов и оборудования.

Особое внимание уделяется технике безопасности при работе с плитой и горячими ингредиентами.
Этап 2: Практическая демонстрация (1 час):
Приготовление пасты "Карбонара" опытным поваром (вами) с подробным комментированием каждого шага.

Объяснение тонкостей и секретов приготовления (например, правильная консистенция соуса, степень обжарки бекона).

Предоставление возможности новому сотруднику задавать вопросы и наблюдать за процессом.
Этап 3: Практическая отработка под контролем (2 часа):
Новый сотрудник самостоятельно готовит пасту "Карбонара" под наблюдением опытного повара.
Корректировка ошибок и предоставление советов по улучшению техники. Постепенное уменьшение уровня контроля по мере освоения навыков.

Этап 4: Самостоятельная работа (до конца смены):
Новый сотрудник самостоятельно готовит пасту "Карбонара", при этом опытный повар оказывает поддержку по мере необходимости.

Обратная связь по качеству приготовленных блюд и рекомендации по дальнейшему совершенствованию.
Методы обучения:
Рассказ: Объяснение теоретических основ и рецептуры. Показ: Демонстрация правильной техники приготовления. Упражнение: Практическая отработка навыков под контролем.

Обратная связь: Предоставление конструктивной критики и похвалы. Наставничество: Поддержка и помощь в решении возникающих проблем. Критерии оценки успешности обучения:
Соблюдение рецептуры: Точное соблюдение пропорций ингредиентов.
Техника приготовления: Правильное выполнение всех технологических операций. Внешний вид блюда: Соответствие стандартам подачи (температура, оформление). Вкус блюда: Соответствие фирменному вкусу пасты "Карбонара".

Скорость приготовления: Увеличение скорости приготовления со временем. Самостоятельность: Способность самостоятельно приготовить блюдо без посторонней помощи.
Мотивация нового сотрудника:
Создание благоприятной атмосферы: Доброжелательное и уважительное отношение. Похвала за успехи: Отмечание даже небольших достижений.

Поддержка при неудачах: Помощь в преодолении трудностей и ошибок.
Объяснение важности выполняемой работы: Подчеркивание вклада нового сотрудника в общий успех ресторана.

Предоставление возможностей для развития: Предложение участия в других обучающих программах и мастер-классах.

Практическое задание №4
Делегирование задач
Описание: Вы – су-шеф в большом ресторане. Вам необходимо делегировать часть задач вашим подчиненным (двум поварам и одному помощнику повара), чтобы освободить время для разработки нового меню.

Задание:
Определите, какие задачи вы можете делегировать своим подчиненным. Объясните, кому и почему вы делегируете каждую конкретную задачу. Как вы будете контролировать выполнение делегированных задач?

Какие факторы вы будете учитывать при делегировании задач (например, опыт, навыки, загруженность сотрудников)?

Эталон ответа:
Задачи для делегирования:
Повар 1 (с опытом работы):
Приготовление соусов и заготовок по стандартным рецептам. (Делегируется из-за опыта работы с этими процессами, что позволяет освободить время су-шефу).

Контроль качества поступающих продуктов (выборочно). (Навыки позволяют оценить качество продуктов)

Повар 2 (с меньшим опытом):
Нарезка овощей и фруктов согласно техническим картам. (Повторяемые операции для оттачивания навыков).

Поддержание чистоты и порядка на рабочем месте. (Важно для соблюдения санитарных норм).
Помощник повара:
Мытье посуды и кухонного инвентаря. (Важно для поддержания чистоты и порядка на кухне).
Помощь в подготовке ингредиентов (взвешивание, измерение). (Подготовка к более сложным задачам).

Вынос мусора и поддержание порядка в подсобных помещениях. Обоснование делегирования:

Разгрузка су-шефа: Освобождение времени для более важных задач (разработка меню). Развитие навыков подчиненных: Предоставление возможностей для профессионального роста.
Повышение эффективности работы: Оптимизация распределения задач между сотрудниками.
Контроль выполнения делегированных задач:
Регулярные проверки: Контроль качества приготовленных блюд и заготовок. Обратная связь: Обсуждение с подчиненными возникающих вопросов и проблем. Визуальный контроль: Наблюдение за работой сотрудников.

Контрольные точки: Установление сроков выполнения задач и проверка результатов. Факторы при делегировании задач:

Опыт и навыки: Делегирование задач, соответствующих квалификации сотрудника. Загруженность: Учет текущей загрузки сотрудников при распределении задач.

Интересы и мотивация: Предоставление возможности выполнять задачи, которые интересны сотруднику и способствуют его развитию.

Уровень ответственности: Назначение задач, соответствующих уровню ответственности сотрудника.
Возможность обучения: Делегирование задач, которые помогут сотруднику приобрести новые навыки.

Практическое задание №5
Мотивация персонала
Описание: Вы – менеджер ресторана. В последнее время вы заметили снижение мотивации у вашего персонала: участились опоздания, снизилась скорость обслуживания, сотрудники стали менее приветливыми с посетителями.

Задание:
Определите возможные причины снижения мотивации персонала. Разработайте план действий по повышению мотивации персонала.
Какие методы мотивации вы будете использовать (материальные и нематериальные)? Как вы будете оценивать эффективность ваших действий по мотивации персонала?

Эталон ответа:
Возможные причины снижения мотивации:
Низкая заработная плата: Несоответствие заработной платы объему и сложности работы. Отсутствие перспектив роста: Ограниченные возможности для карьерного развития.

Плохие условия труда: Неудобное рабочее место, отсутствие необходимого оборудования. Напряженная атмосфера в коллективе: Конфликты между сотрудниками, отсутствие поддержки со стороны руководства.

Монотонность работы: Отсутствие разнообразия в выполняемых задачах. Отсутствие признания заслуг: Недостаточное внимание к достижениям сотрудников.

Неэффективное управление: Нечеткое распределение задач, отсутствие обратной связи.
План действий по повышению мотивации персонала:
Этап 1: Анализ ситуации (1 неделя):
Проведение анонимного опроса сотрудников для выявления причин снижения мотивации. Наблюдение за работой персонала и оценка рабочей атмосферы.

Анализ показателей работы ресторана (скорость обслуживания, количество жалоб, выручка).
Этап 2: Разработка плана мотивации (1 неделя):
Определение конкретных целей и задач по повышению мотивации. Разработка системы материального и нематериального стимулирования.

Составление графика мероприятий по улучшению условий труда и рабочей атмосферы.
Этап 3: Реализация плана (1 месяц):
Внедрение разработанных мер по мотивации персонала.
Проведение регулярных встреч с сотрудниками для обсуждения проблем и предложений. Контроль выполнения плана и внесение корректировок при необходимости.

Этап 4: Оценка эффективности (1 месяц):
Повторное проведение опроса сотрудников для оценки изменений в их настроении и мотивации.
Анализ показателей работы ресторана (скорость обслуживания, количество жалоб, выручка).
Оценка результатов и разработка дальнейших мер по поддержанию мотивации персонала.
Методы мотивации:
Материальные:
Повышение заработной платы.
Премирование за достижение высоких показателей. Выплата бонусов за перевыполнение плана.

Предоставление льгот (питание, медицинская страховка, оплачиваемый отпуск). Нематериальные:
Публичное признание заслуг.
Предоставление возможностей для карьерного роста. Организация корпоративных мероприятий.

Обучение и повышение квалификации. Создание комфортных условий труда.

Улучшение коммуникации между сотрудниками и руководством. Благодарственные письма и грамоты.

Оценка эффективности:
Опросы сотрудников: Оценка изменений в настроении и мотивации персонала.
Анализ показателей работы: Оценка изменений в скорости обслуживания, количестве жалоб, выручке.

Наблюдение за поведением сотрудников: Оценка изменений в отношении к работе, коллегам и посетителям.

Отзывы посетителей: Оценка изменений в качестве обслуживания. Текучесть кадров: Оценка изменений в количестве увольнений и наймов.

Практическое задание № 6 Управление конфликтами между сотрудниками

Описание: Вы – менеджер небольшого кафе. У вас возник конфликт между двумя поварами: один (опытный) постоянно критикует работу другого (новичка), высказывая претензии в грубой форме. Новичок чувствует себя демотивированным и подавленным, что сказывается на качестве его работы. Конфликт начинает негативно влиять на атмосферу на кухне.

Задание:
Определите причины данного конфликта.
Опишите ваши действия по разрешению конфликтной ситуации.
Какие методы вы будете использовать для предотвращения подобных конфликтов в будущем?
Как вы будете поддерживать конструктивный командный дух в коллективе?
Эталон ответа:
Причины конфликта:
Разный уровень опыта и квалификации: Опытный повар может испытывать раздражение из-за ошибок новичка.

Неэффективная коммуникация: Неспособность опытного повара конструктивно выражать свою критику.

Личностные особенности: Разный темперамент и характер поваров.
Недостаток обратной связи: Отсутствие четких инструкций и оценки работы новичка со стороны руководства.

Чувство превосходства: Опытный повар может ощущать свое превосходство и проявлять неуважение к новичку.

Стресс и усталость: Высокая нагрузка и напряженная работа могут способствовать раздражительности.
Действия по разрешению конфликтной ситуации:
Этап 1: Индивидуальные беседы:
Поговорить с каждым поваром отдельно, чтобы выслушать их точки зрения на конфликт. Сохранять нейтралитет и не занимать чью-либо сторону.

Постараться понять причины недовольства каждого повара. Этап 2: Совместная встреча:

Организовать общую встречу для обсуждения конфликта.
Установить правила общения (уважение, вежливость, отсутствие взаимных обвинений). Помочь поварам выразить свои чувства и потребности.

Содействовать поиску компромиссных решений. Этап 3: Выработка плана действий:

Разработать план действий по улучшению коммуникации и взаимодействия между поварами.
Определить конкретные шаги для решения конфликта. Установить сроки выполнения плана.

Этап 4: Контроль и поддержка:
Регулярно отслеживать ситуацию и оказывать поддержку поварам.
Проводить регулярные встречи для обсуждения прогресса и решения возникающих проблем.
При необходимости привлекать внешних консультантов (например, психолога).
Методы предотвращения конфликтов в будущем:
Обучение персонала навыкам эффективной коммуникации. Создание системы наставничества для новых сотрудников. Разработка четких стандартов работы и критериев оценки. Регулярное проведение тренингов по командообразованию. Установление правил поведения в коллективе (кодекс этики). Содействие развитию дружеских отношений между сотрудниками. Своевременное выявление и разрешение возникающих конфликтов. Поддержание конструктивного командного духа:

Поощрение сотрудничества и взаимопомощи. Создание атмосферы доверия и уважения.

Организация совместных мероприятий (корпоративы, тимбилдинги). Признание достижений каждого члена команды.

Предоставление возможностей для профессионального роста. Своевременное решение возникающих проблем и конфликтов. Вовлечение сотрудников в процесс принятия решений.

Практическое задание №7
Управление временем и расстановка приоритетов в условиях ограниченных ресурсов
Описание: Вы – шеф-повар небольшого ресторана, и у вас сегодня очень сложный день: Один из поваров заболел и не вышел на работу. Поставщик задержал поставку свежих овощей. В ресторане запланирован банкет на 30 человек. Вам необходимо организовать работу кухни таким образом, чтобы выполнить все заказы вовремя и сохранить качество блюд.
Задание:
Оцените ситуацию и определите приоритетные задачи.
Разработайте план действий по решению возникших проблем, учитывая ограниченные ресурсы.
Как вы перераспределите обязанности между оставшимися сотрудниками?
Какие блюда вы исключите из меню или замените, чтобы упростить процесс приготовления?
Какие меры предпримете, чтобы банкет прошёл успешно, несмотря на трудности?
Эталон ответа:
Оценка ситуации и приоритетные задачи:
Приоритет 1: Обеспечение работы кухни. Отсутствие одного повара – критическая проблема, требующая немедленного решения.

Приоритет 2: Банкет. Банкет – это запланированное и важное событие, которое необходимо провести на высоком уровне.

Приоритет 3: Задержка поставки овощей. Задержка поставки овощей влияет на доступность блюд в меню.

Оценка наличия продуктов: Необходимо точно знать, какие ингредиенты есть в наличии, чтобы скорректировать меню.

План действий:
Шаг 1: Перераспределение обязанностей.
Оценить навыки оставшихся сотрудников и распределить задачи с учётом их компетенций.
Возможно, придется временно привлечь помощь из зала (например, помощь с нарезкой овощей).
Шаг 2: Корректировка меню.
Исключить или заменить блюда, требующие большого количества времени на приготовление или отсутствующие ингредиенты.

Предложить посетителям альтернативные варианты блюд.
Шаг 3: Подготовка к банкету.
Составить подробный план приготовления блюд для банкета. Максимально подготовить ингредиенты заранее.

При необходимости упростить меню банкета, сохранив при этом качество и вкус блюд.
Шаг 4: Коммуникация.
Информировать персонал о сложившейся ситуации и поставленных задачах. Поддерживать позитивный настрой и поощрять взаимопомощь.

Информировать посетителей о возможных задержках или изменениях в меню.
Перераспределение обязанностей:
По возможности, равномерно распределить функции отсутствующего повара среди оставшихся.
Если есть помощники повара, поручить им более сложные задачи под контролем опытных поваров.
Временно привлечь к кухонным работам сотрудников, которые обычно занимаются другими задачами (например, администратора или официанта).

Корректировка меню:
Исключить блюда, требующие большого количества свежих овощей или сложных техник приготовления.
Заменить их на более простые и быстрые в приготовлении блюда, используя доступные ингредиенты.
Акцентировать внимание посетителей на блюда, которые можно приготовить быстро и качественно.
Меры по успешному проведению банкета:
Максимально подготовить все ингредиенты и заготовки заранее.
Составить четкий график приготовления блюд и строго его придерживаться. Усилить контроль качества блюд и скорость обслуживания.

Обеспечить достаточное количество персонала для обслуживания банкета.
Поддерживать постоянную связь с организаторами банкета для оперативного решения возникающих вопросов.

Компенсировать возможные неудобства (например, предложить комплимент от шеф- повара)..
Практическое задание № 8 Разработка и внедрение системы контроля качества блюд

Описание: Вы являетесь бренд-шефом сети ресторанов, специализирующихся на русской кухне. В последнее время вы получаете смешанные отзывы о качестве блюд в разных ресторанах сети: некоторые гости очень довольны, другие жалуются на несоответствие стандартам. Необходимо разработать и внедрить единую систему контроля качества блюд, чтобы обеспечить стабильно высокий уровень обслуживания во всех ресторанах сети.

Задание:
Определите цели и задачи системы контроля качества.

Разработайте конкретные критерии оценки качества блюд (внешний 
вид, вкус, температура, подача).

Опишите этапы внедрения системы контроля качества в ресторанах сети.
Какие инструменты и методы вы будете использовать для сбора и анализа информации о качестве блюд?

Как вы будете обучать персонал новым стандартам и проводить мониторинг их соблюдения?
Как вы будете реагировать на негативные отзывы гостей и устранять выявленные недостатки?
Эталон ответа:
Цели и задачи системы контроля качества:
Цель: Обеспечить стабильное высокое качество блюд во всех ресторанах сети, соответствующее стандартам русской кухни и ожиданиям гостей.

Задачи:
Разработать единые стандарты качества для всех блюд в меню.
Внедрить эффективные методы контроля качества на всех этапах приготовления блюд. Обучить персонал новым стандартам и обеспечить их соблюдение.

Собирать и анализировать информацию о качестве блюд и оперативно реагировать на выявленные недостатки.

Повысить удовлетворенность гостей и укрепить репутацию сети ресторанов. Критерии оценки качества блюд:

Внешний вид:
Соответствие фотографии в меню. Цвет и текстура ингредиентов.

Аккуратность и эстетичность оформления. Вкус:
Сбалансированность вкусов (соленость, сладость, кислотность, острота). Свежесть и качество используемых ингредиентов.

Насыщенность и аромат блюда. Температура:
Соответствие температуры подачи блюда (горячее должно быть горячим, холодное – холодным).
Соблюдение температурного режима при хранении ингредиентов. Подача:
Соответствие установленным правилам сервировки. Использование подходящей посуды и столовых приборов. Наличие необходимых соусов и приправ.

Размер порции:
Соответсвие заявленному в меню
Этапы внедрения системы контроля качества:
Этап 1: Разработка стандартов.
Разработка подробных технологических карт для каждого блюда, включающих рецептуру, требования к ингредиентам, технологию приготовления, правила подачи и критерии оценки качества.

Согласование стандартов с шеф-поварами всех ресторанов сети.
Этап 2: Обучение персонала.
Проведение тренингов для поваров и других сотрудников кухни по новым стандартам качества.
Ознакомление персонала с технологическими картами и правилами работы.
Практическая отработка навыков приготовления и подачи блюд в соответствии с новыми стандартами.
Этап 3: Внедрение системы контроля.
Внедрение системы внутреннего контроля качества, включающей регулярные проверки блюд шеф-поварами, супервайзерами и специально обученными контролерами.

Использование чек-листов для оценки соответствия блюд стандартам. Этап 4: Сбор и анализ информации.

Сбор отзывов гостей о качестве блюд (анкеты, отзывы в социальных сетях, отзывы на сайтах-агрегаторах).
Анализ результатов внутреннего контроля и отзывов гостей для выявления проблемных зон и разработки корректирующих мер.

Этап 5: Совершенствование системы.
Регулярный пересмотр и корректировка стандартов качества на основе анализа полученной информации.

Проведение повторных тренингов для персонала для закрепления новых знаний и навыков.
Внедрение новых методов контроля качества и улучшение технологических процессов.
Инструменты и методы сбора и анализа информации: Внутренний контроль:

Чек-листы для оценки качества блюд. Дегустации блюд шеф-поварами и контролерами.

Фотографирование блюд для сравнения со стандартами. Аудит кухни.

Сбор отзывов гостей:
Анкеты для оценки качества блюд и обслуживания. Книга жалоб и предложений.

Мониторинг отзывов в социальных сетях и на сайтах-агрегаторах. Опросы гостей по телефону или электронной почте.

Анализ информации:
Статистический анализ данных внутреннего контроля и отзывов гостей. Выделение проблемных зон и определение причин несоответствия стандартам. Разработка корректирующих мер и контроль их выполнения.

Обучение персонала и мониторинг соблюдения стандартов: Обучение:
Проведение тренингов с привлечением опытных шеф-поваров и технологов. Использование наглядных материалов (видеоуроки, презентации, плакаты). Практическая отработка навыков приготовления и подачи блюд.

Проведение аттестации персонала для оценки усвоения знаний и навыков. Мониторинг:
Регулярные проверки качества блюд и соблюдения технологических процессов. Проведение внеплановых инспекций.

Анализ результатов работы персонала и выявление отклонений от стандартов.

Проведение разъяснительной работы и принятие мер дисциплинарного воздействия в случае необходимости.

Реагирование на негативные отзывы и устранение недостатков: Реагирование:
Оперативный ответ на негативные отзывы гостей (извинения, объяснения, предложения по компенсации).

Проведение расследования причин недовольства гостей. Принятие мер по устранению выявленных недостатков. Устранение недостатков:

Корректировка технологических карт и стандартов качества. Проведение дополнительного обучения персонала.

Замена поставщиков некачественных ингредиентов. Улучшение оборудования и условий труда.

Введение системы премирования за высокое качество работы.
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