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1. Цели и задачи освоения дисциплины (модуля)

Цель изучения дисциплины «Качество и безопасность процесса обслуживания» является формирование у студентов компетенций, связанных с обеспечением качества и безопасности процесса обслуживания, его элементами, основными показателями и характеристиками.
Основными задачами изучения дисциплины являются:

- ознакомление с основными понятиями и элементами процесса обслуживания населения в торговле; 

- изучение основных принципов обеспечения качественного и безопасного процесса обслуживания; 

- рассмотрение основных показателей и характеристик процесса обслуживания;

- изучение нормативно-правовой базы и комплекса профилактических мероприятий по обеспечению качества и безопасности процесса обслуживания; 

- изучение основ обеспечения качества и безопасности торгово-технологического процесса; 
- изучение основ обеспечения качества и безопасности используемых ресурсов (товаров, услуг) в процессе обслуживания; 

- изучение метрологических основ, методов контроля, диагностики и экспертизы товаров, услуг;

 - проведение экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса;

- осуществление контроля качества процесса сервиса
2. Место дисциплины (модуля) в структуре образовательной программы 

Дисциплина «Качество и безопасность процесса обслуживания» относится к вариативной части Блока 1 Дисциплины (модули) основной профессиональной образовательной программы по направлению подготовки 43.03.01 Сервис, направленность (профиль) программы «Сервис в торговле»
Для изучения дисциплины необходимы знания, умения и владения навыками, формируемыми предшествующими дисциплинами:
Стандартизация, метрология, и подтверждение соответствия ОПК-1; ПК-10);

Экспертиза и диагностика объектов и систем сервиса (ОПК-1, ПК-10);

Проектирование процесса предоставления услуг (ОПК-1, ПК-7);

Организация и планирование деятельности предприятий сервиса (ПК-1; ПК-2);

Технические средства предприятий сервиса (ОПК-2; ПК-7)
3. Перечень планируемых результатов обучения по дисциплине (модулю)


Изучение дисциплины направлено на формирование у обучающихся следующих профессиональных компетенций:

– профессиональные (ПК): 

· готовностью к проведению экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса (ПК-10);

· готовностью к осуществлению контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов (ПК-12).
В результате изучения дисциплины обучающийся должен:

	Формируемые компетенции (код компетенции)
	Планируемые результаты обучения по дисциплине (модулю), характеризующие этапы формирования компетенций

	Наименование оценочного средства

	ПК-10
	Знать методы проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Опросы

Тесты

	
	Уметь применять методы проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Задачи

Кейс-задача

	
	Владеть навыками проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Тесты

Рефераты

Опросы

	ПК-12
	Знать законодательно- нормативную документацию и методы контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов

	Задачи

Тесты

	
	Уметь осуществлять контроль качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	Задачи

Ситуации

	
	Владеть законодательной базой и методами контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	Тесты

Рефераты

Опросы


4. Объем дисциплины (модуля) и виды учебной работы
Объем дисциплины (модуля) и виды учебной работы в академических часах с выделением объема контактной работы обучающихся с преподавателем и самостоятельной работы обучающихся 

заочная форма обучения
	Вид учебной деятельности
	ак.часов 

	
	Всего
	По семестрам

	
	
	7 семестр
	8 семестр

	1. Контактная работа обучающихся с преподавателем:
	20,4
	10,2
	10,2

	 Аудиторные занятия, часов всего, в том числе:
	20
	10
	10

	• занятия лекционного типа 
	8
	4
	4

	• занятия семинарского типа:
	12
	6
	6

	практические занятия
	12
	6
	6

	лабораторные занятия
	не предусмотрены

	в том числе занятия в интерактивных формах
	8
	4
	4

	Контактные часы на аттестацию в период экзаменационных сессий
	0,4
	0,2
	0,2

	2. Самостоятельная работа студентов, всего
	254,8
	94
	160,8

	• курсовая работа (проект)
	не предусмотрена

	• др. формы самостоятельной работы:
	254,8
	94
	160,8

	- работа с законодательно-нормативными актами
	127,8
	47
	80,8

	 - решение задач, подготовка к опросу, рефератов, работа с тестами
	127
	47
	80

	3.Промежутзаочная аттестация: 

зачет

экзамен
	+

35,6
	+

-
	-

35,6

	ИТОГО: 

Общая трудоемкость
	часов
	288
	288
	288

	
	зач. ед.
	8
	8
	8


5. Содержание дисциплины (модуля), структурированное по темам (разделам) с указанием количества академических часов и видов учебных занятий
5.1. Содержание дисциплины (модуля)
Раздел 1. Введение в дисциплину «Качество и безопасность процесса обслуживания»
Тема 1.1 Основные понятия и элементы процесса обслуживания населения в торговле
Предмет, цель, задачи и содержание дисциплины. Основные понятия. Понятия «качество»,  «опасность»,   «риск»,   «безопасность».  Общие   понятия обеспечения  безопасности услуги по реализации товаров.  Принципы  обеспечения безопасности процесса обслуживания. Элементы. Характеристика элементов и показателей качества процесса обслуживания.
Тема 1.2 Спрос и предложение торговых услуг
Сегментирование торговых услуг. Классификация торговых предприятий. Конкуренция, факторы, обуславливающие сегментирование и конкуренцию. Влияние на качество и безопасность процесса обслуживания. 
Тема 1.3 Качество и безопасность как свойство товаров и услуг
Понятие «товар, «услуга». Характеристика основных свойств товаров: органолептические, физические, химические, биологические, физиологические, эргономические и др. Свойства торговых услуг.  Законодательно-правовое и нормативное обеспечение свойств товаров и услуг. Качество и безопасность процесса обслуживания на розничных торговых предприятиях. Техническое регулирование - основа обеспечения безопасности товаров и услуг.
Раздел 2. Процесс обслуживания покупателей – объект формирования качества и безопасности 
Тема 2.1 Торгово-технологический  процесс как объект формирования качества и безопасности
Факторы, определяющие уровень качества и безопасности оказания услуги по реализации товаров. Основные принципы обеспечения качественного и безопасного процесса обслуживания. Приемка, размещение, хранение товаров в розничных торговых предприятиях. Номенклатура показателей и характеристик оценки процесса обслуживания. Соблюдение санитарных, противопожарных и других правил безопасности. Профилактические  мероприятия  по  обеспечению  безопасности процесса обслуживания. Системный  анализ  качества и безопасности  торгово-технологического процесса и сервисных услуг в торговле.
Тема 2.2 Совершение покупки и расчет покупателя

Планировка торгового зала и размещение товаров. Ассортимент товаров и услуг. Правила продажи. Культура обслуживания. Соблюдение норм, правил, требований законов.

Тема 2.3 Торговое оборудование

Особенности использования по назначению. Надежность, устойчивость, эргономичность. Безопасность   конструкций:   активная,   пассивная, после эксплуатационная, экологическая. Комплекс профилактических мероприятий по обеспечению качества и безопасности торгового оборудования, мебели, инструментов: поверка, обслуживание, ремонт, контроль за состоянием.
Тема 2.4 Обслуживающий персонал

 Категории, нормативные требования к персоналу. Профессионализм, здоровье,  культура общения, личные качества. Ответственность. Система подготовки и переподготовки персонала.

Раздел 3. Качество и безопасность товаров и услуг
Тема 3.1 Качество и безопасность товаров

Планирование качества. Факторы формирования качества и безопасности однородных групп потребительских товаров: сырьевые ресурсы, технологические особенности обработки и переработки сырья. Упаковка. Источники загрязнения сырья и товаров. Виды и характер загрязнителей. Вредное воздействие на организм и окружающую среду.

Тема 3.2 Качество и безопасность продовольственных товаров
 Показатели качества и безопасности однородных групп продовольственных товаров. Контроль качества, оценка качества, подтверждение соответствия, экспертиза. Нормативно-правовые акты, роль в обеспечении качества и безопасности.

Тема 3.3 Качество и безопасность непродовольственных товаров
Медико-биологические аспекты ги​гиенического нормирования показателей безопасности непродовольственных това​ров.
Химическая безо​пасность непродовольствен​ных товаров. Токсико-гигиеническая характери​стика и классы опасности химических веществ и мате​риалов.

Физические факто​ры опасности и обеспечение безопасности непродоволь​ственных товаров.
Безопасность оде​жды, обуви, посуды, товаров детского ассортимента, пар​фюмерно-косметических и бытовых химических това​ров.

Биологические факторы опасности в непро​довольственных товарах.
Раздел 4. Информационное обеспечение и документальное подтверждение обращения  товаров на рынке
Тема 4.1 Основные требования и понятия информационного  обеспечения на торговых предприятиях

Регистрационные документы торгового предприятия. Информация для потребителя. Характеристика нормативных и технических доку​ментов как носителей товарной информации. Выполнение основных требований в торговом предприятии. Маркировка: понятие, назначение, функции, виды. Информационные знаки: понятие, назначение. 
Тема 4.2 Номенклатура и требования к сопроводительным документам
Перечень и содержание сопроводительных документов на используемые в торговле ресурсы. Декларации о соответствии, сертификаты соответствия.
Тема 4.3 Внутренняя и внешняя реклама услуг

Виды и методы донесения информации до потребителя об услугах торгового предприятия. Качество и безопасность услуги по реализации товаров. Дополнительные виды услуг. 

5.2. Междисциплинарные связи с обеспечиваемыми (последующими) дисциплинами (модулями)

Дисциплина «Качество и безопасность процесса обслуживания» формирует ПК-10; ПК-12 компетенцию, необходимую в дальнейшем для формирования Управление продажами, Продвижение товаров и услуг, Идентификация и фальсификация товаров и услуг

        5.3. Разделы, темы дисциплины (модуля) и виды занятий

заочная форма обучения 

	№ п/п
	Наименование раздела,темы дисциплины (модуля)
	Виды занятий, включая самостоятельную работу студентов 

(в часах)
	Аудиторных занятий в  интерактивной форме

	
	
	занятия лекционного типа
	занятия семинарского типа
	самос–тоятельная работа 
	Всего 
	

	Раздел 1. Введение в дисциплину «Качество и безопасность процесса обслуживания»

	1.
	Тема 1.1 Основные понятия и элементы процесса обслуживания населения в торговле
	2
	
	20
	22
	2

	2.
	Тема 1.2 Спрос и предложение торговых услуг
	
	
	20
	20
	

	3.
	Тема 1.3 Качество и безопасность как свойство товаров и услуг
	
	2
	20
	22
	

	Раздел 2. Процесс обслуживания покупателей – объект формирования качества и безопасности

	4.
	Тема 2.1 Торгово-технологический  процесс как объект формирования качества и безопасности
	2
	4
	20
	26
	2

	5.
	Тема 2.2 Совершение покупки и расчет покупателя
	
	
	20
	20
	

	6.
	Тема 2.3 Торговое оборудование
	
	
	20
	20
	

	7.
	Тема 2.4 Обслуживающий персонал
	
	
	20
	20
	

	Раздел 3. Качество и безопасность товаров и услуг

	8.
	Тема 3.1 Качество и безопасность товаров
	2
	
	20
	22
	2

	9.
	Тема 3.2 Качество и безопасность продовольственных товаров
	
	4
	19
	23
	

	10.
	Тема 3.3 Качество и безопасность непродовольственных товаров
	
	
	19
	19
	

	Раздел 4. Информационное обеспечение и документальное подтверждение обращения  товаров на рынке

	11.
	Тема 4.1 Основные требования и понятия информационного  обеспечения на торговых предприятиях
	2
	2
	19
	23
	2

	12.
	Тема 4.2 Номенклатура и требования к сопроводительным документам
	
	
	19
	19
	

	13.
	Тема 4.3 Внутренняя и внешняя реклама услуг
	
	
	19
	19
	

	
	Подготовка к экзамену 
	
	
	
	35,6
	

	
	Контактные часы на аттестацию в период экзаменационных сессий
	
	
	
	0,4
	

	
	Итого 
	8
	12
	255
	288
	8


6. Лабораторный практикум


Лабораторные занятия не предусмотрены. 

7. Практические занятия (семинары)


Практические занятия проводятся с целью формирования компетенций обучающихся, закрепления полученных теоретических знаний на лекциях и в процессе самостоятельного изучения обучающимися специальной литературы.

заочная форма обучения 

	№ п/п
	Наименование раздела,

темы учебной дисциплины (модуля)
	Тематика практических 

занятий 
	Трудоем- кость (час.)

	1
	Тема 1.3 Качество и безопасность как свойство товаров и услуг
	Техническое регулирование-основа обеспечения безопасности товаров и услуг
	2

	2
	Тема 2.1 Торгово-технологический  процесс как объект формирования качества и безопасности
	Изучение ФЗ «Об основах государственного регулирования торговой деятельности в Российской Федерации» и правил продажи
	4

	3
	Тема 3.2 Качество и безопасность продовольственных товаров
	Изучение законодательных и нормативных актов по гигиеническим требованиям и безопасности пищевых продуктов
	4

	4.
	Тема 4.1 Основные требования и понятия информационного  обеспечения на торговых предприятиях
	Гигиеническая характеристика основных компонентов пищи. Пищевые продукты для отдельных групп населения.
	2

	
	ИТОГО:
	12


8. Примерная тематика курсовых проектов (работ)


Перечисление примерных тем курсовых работ. 

9. Самостоятельная работа студента
Самостоятельная работа студентов, предусмотренная учебным планом, должна способствовать более глубокому усвоению изучаемого курса, формировать навыки исследовательской работы и ориентировать студентов на умение применять теоретические знания на практике.

Самостоятельная работа осуществляется по всем темам дисциплины, по которым требуется дополнительно проработать и проанализировать рассматриваемый материал в объеме запланированных часов. В процессе самостоятельной работы выполняются творческие задания, предусмотренные в рамках проведения каждого занятия.

Освоение предлагаемых в дисциплине материалов предполагает самостоятельную, активную, творческую работу студентов. Закрепление материала проводится на практических занятиях.

При подготовке к практическому занятию рекомендуется следующий порядок работы студента:

1. Внимательно изучите план занятия, определите место темы занятия в общем содержании и учебном плане изучения дисциплины, ее связь с другими темами. 

2. Прочтите электронный (письменный) вариант лекции по теме, найдите и проработайте соответствующие разделы в рекомендованных учебниках и дополнительной литературе. 

3. После ознакомления с теоретическим материалом ответьте на вопросы для самопроверки. 

4. Продумайте свое понимание значимости темы, ее важности в своем профессиональном становлении. 

5. Выявите дискуссионные вопросы и сформулируйте свою точку зрения на них, аргументируя ее. 

6. Продумайте развернутые ответы на предложенные вопросы, опираясь на материал лекций, расширяя и дополняя его данными из учебников, дополнительной литературы. 

7. Проанализируйте предлагаемые ситуации, зафиксируйте свое мнение относительно рассматриваемой проблемы, сформулируйте аргументы в защиту своей позиции.
8. К каждому занятию студент должен самостоятельно подготовить доклад или презентацию по одному из вопросов темы. В ходе занятия необходимо участвовать в обсуждении темы, высказывать свое мнение, отстаивать свою позицию, слушать и оценивать различные точки зрения, конструктивно полемизировать, находить точки соприкосновения разных позиций. 

При изучении дисциплины предусматриваются и другие виды самостоятельной работы, которые могут быть индивидуально рекомендованы преподавателем конкретным студентам для дополнительного изучения некоторых тем:

· работа с нормативными документами и законодательной базой; 

· поиск и обзор научных публикаций и электронных источников информации для проведения научного исследования и написания статьи; 

· моделирование и/или анализ конкретных проблемных ситуаций; составление выводов и рекомендаций на основе проведенного анализа. 

· Кроме того, необходимо внедрять инновационные формы обучения:

· лекционные и групповые занятия с применением интерактивных технологий (деловые игры, учебные вычислительные эксперименты, разработка и принятие решений в отношении конкретных проблемных ситуаций);

занятия в форме групповых дискуссий (дебаты, круглый стол, конференции) с групповым и индивидуальным анализом практических ситуаций
10. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы обучающихся по дисциплине (модулю)

1. Димитриев А.Д. Биологическая и химическая безопасность продовольственного сырья и продуктов питания [Электронный ресурс]: учебное пособие/ А.Д. Димитриев, Д.А. Димитриев –Электрон. текстовые данные.–Саратов: Вузовское образование, 2015.–183 c.–ЭБС «IPRbooks»
2. Давыдкина, И.Б. Проектирование и организация торгового пространства предприятий розничной торговли и общественного питания: Учебное пособие / И.Б. Давыдкина. М.:НИЦ ИНФРА-М, 2015. 266 с. 
- Режим доступа: http://www.znanium.com/

11. Перечень нормативных правовых документов, основной и дополнительной учебной литературы, необходимой для освоения дисциплины (модуля)
а) нормативные  правовые документы
1. Гражданский кодекс Российской Федерации (часть первая) (статьи 1 - 453) (с изменениями на 29 декабря 2015 года).

2. Гражданский кодекс Российской Федерации (часть вторая) (статьи 454 - 1109) (с изменениями на 18 апреля 2015 года).

3. ФЗ от 08.02.98 № 14-ФЗ «Об Обществах с Ограниченной Ответственностью».

4. Закон РФ от 07.02.1992 № 2300-1 (ред. от 29.07.2015) О защите прав потребителей // СПС КонсультантПлюс.
5. Федеральный закон от 28.12.2009 № 381-ФЗ «Об основах государственного регулирования торговой деятельности в Российской Федерации» (ред. от 25.12.2015) // СПС КонсультантПлюс. 
6. Федеральный закон от 28.12.2009 № 381-ФЗ «Об основах государственного регулирования торговой деятельности в Российской Федерации» (ред. от 25.12.2015) // СПС КонсультантПлюс. 
7. Федеральный закон Российской Федерации от 30 декабря 2006 года № 271-ФЗ «О розничных рынках и о внесении изменений в Трудовой кодекс Российской Федерации» (с изм. и доп., вступ. в силу 09.01.2015).
8. Стратегия развития торговли в Российской Федерации на 2011-2015 годы и период до 2020 года, утвержденная приказом Минпромторга России от 31 марта 2011 года № 422 
9. Постановление Правительства Российской Федерации от 24 сентября 2010 года № 754 «Об утверждении Правил установления нормативов минимальной обеспеченности населения площадью торговых объектов»; постановление Правитель​ства Российской Федерации от 29 сентября 2010 года № 772 «Об утверждении Правил включения нестационарных торговых объектов, расположенных на земельных участках,
в зданиях, строениях и сооружениях, находящихся в государственной собственности, в схему разме​щения нестационарных торговых объектов»
10. Постановление Правительства Российской Федерации от 11 ноября 2010 года № 887 «О порядке создания и обеспечения функционирования системы государственного информационного обеспечения в области торговой деятельности в Российской Федерации»
11. Приказ Минпромторга России от 28 июля 2010 года № 637 «Об утверждении методических рекомендаций по разработке региональных программ развития торговли»
12. Приказ Минпромторга России от 16 июля 2010 года № 602 «Об утверждении Формы торгового реестра, Порядка формирования торгового реестра и Порядка предоставления информации, содержащейся в торговом реестре».
13. Постановление Правительства РФ от 19.01.1998 № 55 (ред. от 30.05.2015) «Об утверждении Правил продажи отдельных видов товаров, перечня товаров длительного пользования, на которые не распространяется требование покупателя о безвозмездном предоставлении ему на период ремонта или замены аналогичного товара, и перечня непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации» (с изм. и доп., вступающими в силу с 30.05.2015). http://base.consultant.ru/cons/cgi/online.cgi?

14. Постановлением Правительства РФ от 15 июля 2010 года № 530 (с изменениями от 21 марта 2014 года) «Об утверждении Правил установления предельно допустимых розничных цен на отдельные виды социально значимых продовольственных товаров первой необходимости, перечня отдельных видов социально значимых продовольственных товаров первой необходимости, в отношении которых могут устанавливаться предельно допустимые розничные цены, и перечня отдельных видов социально значимых продовольственных товаров, за приобретение определенного количества которых хозяйствующему субъекту, осуществляющему торговую деятельность, не допускается выплата вознаграждения»

15. Инструкция о порядке приемки продукции производственно-технического назначения и товаров народного потребления по количеству (утв. постановлением Госарбитража СССР от 15.06.1965 № П-6) (ред. от 23.07.1975, с изм. от 22.10.1997) // СПС КонсультантПлюс.

16. Инструкция о порядке приемки продукции производственно-технического назначения и товаров народного потребления по качеству (утв. Постановлением Госарбитража СССР от 25.04.1966 № П-7) (ред. от 23.07.1975, с изм. от 22.10.1997) // СПС КонсультантПлюс. 

17. ГОСТ Р 51303-2013 Торговля. Термины и определения

18. ГОСТ Р 51305-2009 Услуги торговли. Требования к персоналу
19. ГОСТ Р 51304-2009 Услуги торговли. Общие требования

20. ГОСТ Р 51773-2009 Услуги торговли. Классификация предприятий торговли. 

21. ГОСТ Р 50646-2012 Услуги населению. Термины и определения 

22. ГОСТ Р 52113-2014 Услуги населению. Номенклатура показателей качества. 
23. ГОСТ Р ИСО 9001-2015 Системы менеджмента качества. Требования 
б) основная литература
3. Дашков Л. П. Дашков, Л.П. Организация, технология и проектирование предприятий (в торговле) [Электронный ресурс] : Учебник для бакалавров / Л. П. Дашков, В. К. Памбухчиянц, О. В. Памбухчиянц. - 12-е изд., перераб. и доп. - М.: Издательско-торговая корпорация «Дашков и К°», 2015. - 456 с. - ISBN 978-5-394-02471-9 
- Режим доступа: http://znanium.com/catalog.php?bookinfo=513880
4. Димитриев А.Д. Биологическая и химическая безопасность продовольственного сырья и продуктов питания [Электронный ресурс]: учебное пособие/ А.Д. Димитриев, Д.А. Димитриев –Электрон. текстовые данные.–Саратов: Вузовское образование, 2015.–183 c.–ЭБС «IPRbooks»
5. Романович Ж. А. Сервисная деятельность / Романович Ж.А., Калачев С.Л., - 6-е изд. - М.:Дашков и К, 2015. - 284 с.: ISBN 978-5-394-01274-7

6. Давыдкина, И.Б. Проектирование и организация торгового пространства предприятий розничной торговли и общественного питания: Учебное пособие / И.Б. Давыдкина. М.:НИЦ ИНФРА-М, 2015. 266 с. Режим доступа: http://www.znanium.com/

7. Ребрикова, Н.В. Технологии формирования потребительской лояльности в розничной торговле: Монография / Н.В. Ребрикова, О.А. Шальнова, М.В. Зинцова; под ред. О.А. Шальново. М.: «Дашков и К°», 2014. 107 с. - Режим доступа: http://www.znanium.com/
в) дополнительная литература
1. Акифьев И.В., Пономарева И.К. Плавинская Ю.Б. Мотивация как важнейший фактор повышения эффективности системы управления персоналом организации // Экономика и современный менеджмент: теория и практика. 2014. № 7-8 (60). С. 127-132.

2. Асалиев, А.М. Оценка персонала в организации: учеб.пособие / А.М. Асалиев, Г.Г. Вукович, О.Г. Кириллова, Е.А. Косарева. 2-е изд., испр. и доп. М.: ИНФРА-М, 2015. 171 с. [Электронный ресурс; Режим доступа http://www.znanium.com].

3. Иванов, Г.Г. Методы стимулирования продаж в торговле: Учебник / Г.Г. Иванов, С.Б. Алексина, В.К. Крышталев, Т.В. Панкина. М.: Инфра-М, Форум, 2015. 304 с.

4. Никулина, Н.Н. Организация коммерческой деятельности предприятий. По отраслям и сферам применения: Учебное пособие для студентов вузов, обучающихся по направлению «Торговое дело» / Н.Н. Никулина, Н.Д. Эриашвили. М.:ЮНИТИ-ДАНА, 2015. - 319 с

5. Организация, технология и проектирование предприятий (в торговле) / Дашков Л.П., Памбухчиянц В.К., Памбухчиянц О.В., - 12-е изд., перераб и доп. - М.: Дашков и Ко, 2015. - 456 с.
6. Управление качеством: Учебник / Михеева Е.Н., Сероштан М.В., - 2-е изд., испр. и доп. - М.: Дашков и Ко, 2015. - 532 с.
7. Другов Ю.С. Контроль безопасности и качества продуктов питания и товаров детского ассортимента: практическое руководство [Электронный ресурс]: практическое руководство / Ю.С. Другов, А.А. Родин. –2-е издание. –Москва: Лаборатория знаний, 2015. –ЭБС Book.ru
12. Перечень ресурсов информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», необходимых для освоения дисциплины (модуля)

1. Национальная Электронная Библиотека (нэб.рф) http://xn--90ax2c.xn--p1ai/www.intellect-service.ru
2. www.consultant.ru
3. www.garant.ru
4. www.lib.ru
5. www.books.ru.
13. Перечень информационных технологий, используемых при осуществлении образовательного процесса по дисциплине (модулю), перечень программного обеспечения и информационных справочных систем (при необходимости)

· www.consultant.ru Справочная правовая система КонсультантПлюс

· www.garant.ru Информационно-правовой портал Гарант 

· www.gost.ru - сайт Федерального агентства по техническому регулирова​нию и метрологии [Электронный ресурс].

· http://www.interstandart.ru/ сайт информационной службы «Интерстан​дарт» Федерального агентства по техническому регулированию и метро​логии [Электронный ресурс].

14. Описание материально–технической базы, необходимой для осуществления образовательного процесса по дисциплине (модулю)
а) требования к аудиториям (помещениям, местам) для проведения занятий:

-стандартно оборудованные лекционные аудитории для проведения интерактивных лекций: видеопроектор, экран настенный, ноутбук;

-лаборатория с комплексом стандартного оборудования для обучения товароведов-экспертов;


б) требования к оборудованию рабочих мест преподавателя и обучающихся: 

-в лекционной аудитории: письменные столы, стулья, видеопроектор, ноутбук; 

-в лаборатории: столы, стулья, стандартные приборы и оборудование;

-в преподавательской: столы, стулья, компьютер с выходом в интернет;  

в) требования к специализированному оборудованию:

1 Библиотечный фонд  РУК;

2 Компьютерный класс с выходом в Интернет;

3 Национальные стандарты ГОСТ Р, общероссийский классификатор, ТН ВЭД ;  

4 Методические пособия (фонд кафедры товароведения и экспертизы товаров);

5 Мультимедийные средства.

15. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины (модуля)

Процесс изучения дисциплины включает в себя как приобретение и развитие общекультурных компетенций, выработку умений и навыков практического использования информационных технологий, так и получение знаний по теоретическим вопросам курса.

Такое изучение предмета обеспечивается лекционным курсом, электронным лабораторным практикумом, доступом к библиотечному фонду университета с читальным залом, оборудованным компьютерными местами, свободным доступом к образовательным ресурсам Интернета.

Это позволяет студентам:

- систематически получать и закреплять знания, полученные в любой форме;

выполнять задания преподавателя по самостоятельной проработке материалов курса;

использовать информацию, найденную с сети Интернет, при изучении тем курса и подготовке презентаций.

Оценочные средства для контроля успеваемости и результатов освоения учебной дисциплины (модуля)

а)
для текущей успеваемости:

Защита лабораторных работ, собеседование или презентация.

Компьютерное тестирование

б)
для самоконтроля обучающихся (при необходимости): репетиционные тестовые задания.

в)
для промежуточной аттестации: экзамен.

Посредством использования компьютерных образовательных технологий, таких как презентации, специализированная программа NetOp School, образовательные серверы Интернет проводится:

• чтение лекций в сетевом или презентационном режиме -100%;

• проведение лабораторных занятий в малых группах -100%;

• консультационное общение студента с преподавателем;

• проведения докладов;

• тестирование;

• контроль текущей успеваемости;

• промежуточная аттестация.

Желательно оборудовать компьютерный класс современными средствами дистанционного обучения для проведения консультаций студентов всех форм обучения: компьютеры, оснащенные видеокамерой и программой Skype для общения, а также дополнительное компьютерное и цифровое оборудование (сканер, принтер, наушники, диктофон, плеер).

Одной из важнейших составляющих образовательного процесса является  самостоятельная работа студентов. Основным принципом организации самостоятельной работы студентов является комплексный подход, направленный на формирование навыков репродуктивной и творческой деятельности студента в аудитории, при внеаудиторных контактах с преподавателем на консультациях и домашней подготовке. 

 Среди основных видов самостоятельной работы студентов традиционно выделяют: подготовка к лекциям, лабораторным и практическим занятиям, экзаменам, презентациям и докладам; написание рефератов, выполнение лабораторных и контрольных работ; участие в научной работе. 

Цель самостоятельной работы студента – осмысленно и самостоятельно работать сначала с учебным материалом, затем с научной информацией, заложить основы самоорганизации и самовоспитания с тем, чтобы привить умение в дальнейшем непрерывно повышать свою профессиональную квалификацию. 

В учебном процессе выделяют два вида самостоятельной работы: 

- аудиторная – самостоятельная работа выполняется на учебных занятиях под непосредственным руководством преподавателя и по его заданию; 

- внеаудиторная – самостоятельная работа выполняется студентом по заданию преподавателя, но без его непосредственного участия. 

Содержание аудиторной и внеаудиторной самостоятельной работы студентов определяется в соответствии с рекомендуемыми видами учебных заданий, представленными в рабочей программе учебной дисциплины. 

Самостоятельная работа может осуществляться индивидуально или группами студентов в зависимости от цели, объема, конкретной тематики самостоятельной работы, уровня сложности и уровня умений студентов. 

Контроль результатов самостоятельной работы студентов должен осуществляться в пределах времени, отведенного на обязательные учебные занятия и внеаудиторную самостоятельную работу студентов по дисциплине, может проходить в письменной, устной или смешанной форме. 

В процессе подготовки к занятиям, студентам необходимо обратить особое внимание на самостоятельное изучение рекомендованной учебно-методической, а также научной литературы. 

Самостоятельная работа с учебниками, учебными пособиями, научной, справочной и популярной литературой, материалами периодических изданий является наиболее эффективным методом получения знаний, позволяет значительно активизировать процесс овладения информацией, способствует более глубокому усвоению изучаемого материала, формирует у студентов свое отношение к конкретной проблеме. 

Более глубокому раскрытию вопросов способствует знакомство с дополнительной литературой, рекомендованной преподавателем по каждой теме семинарского или практического занятия, что позволяет студентам проявить свою индивидуальность в рамках выступления на данных занятиях, выявить широкий спектр мнений по изучаемой проблеме. 
Эффективность образовательного процесса во многом определяется методикой преподавания. Поскольку уровень подготовки и эффективность обучения находятся в прямой зависимости от взаимодействия звена «преподаватель-студент». В учебном процессе преподавателю важно избегать так называемого трафаретного обучения, когда студенты адапти -

руются на решение определенного типа задач, а развитие их мышления происходит слабо. Студент должен научиться разбираться не только в смоделированных, но и реальных общественных процессах.

Существенную роль в подготовке студентов играет их самостоятельная работа, особенно развитие навыков самостоятельного поиска при выполнении исследовательских работ. Использование учебной и вспомогательной литературы может иметь больший эффект, если активно использовать Интернет. В этом случае границы взаимодействия студентов с преподавателем расширяются и в пространстве, и во времени.

Преподавание дисциплины ведется на основе общих методических и отражающих специфику содержания данного предмета, требований. Методика преподавания изучаемого курса призвана обеспечить связь теории с практикой; систематичность и последовательность в подготовке специалистов; сознательность, активность и самостоятельность студентов в учебе; соединение индивидуального поиска знаний с учебной работой в коллективе; сочетание абстрактности мышления с наглядностью в преподавании; прочность усвоения знаний; доступность научных знаний; единство обучения и воспитания во всех формах учебного процесса.

Ведущее место лекции в учебном процессе по преподаванию данного курса определяется тем, что: 1) курс лекций по предмету передает основное его содержание; 2) именно лекции определяют не только содержание, но и идейно-теоретическую и профессиональную направленность всего учебного процесса; 3) от них зависят направление, содержание и эффективность других форм учебного процесса. Таким образом, можно сделать вывод, что в методике преподавания изучаемого предмета, на данный момент, лекция является ведущей формой учебного процесса, определяющей его содержание. Лекция, проводимая преподавателем должна дать главным образом основные установки на самостоятельную работу или подытожить самостоятельное изучение темы студентами, дать обзор, который помог бы систематизировать полученные на основе самостоятельной работы знания, систематизировать накопленную информацию и на ее основании сделать определенные выводы.

Специфику и место проведения практического занятия преподавателем, как формы в системе учебного процесса, можно определить такими обстоятельствами: 1) на семинарские, практические занятия отводится в настоящее время, от 1/3 до 1/2 всего времени, выделяемого на изучение общегуманитарных дисциплин; 2) из всех форм учебной работы практические занятия предоставляют наиболее благоприятные возможности для углубленного изучения дисциплины, выработки самостоятельного творческого мышления у студентов; 3) успех практического занятия зависит не столько от преподавателей, сколько от студентов. 
Успех и эффективность любой из форм практического/лабораторного занятия достигается эффективной подготовкой. Поэтому подготовка к данному занятию включает в себя как подготовку преподавателя, так и подготовку студентов. Подготовка преподавателя объединяет теоретическую
и методическую области. С точки зрения теоретической, преподавательобязан глубоко уяснить план и сформировать замысел практики, изучить литературу, отработать для себя лично наиболее важные и сложные моменты темы. С точки зрения методической он обязан тщательно разобраться как с общей методикой проведения практического занятия, так и с методическими особенностями предстоящего. Кроме того, необходимо не только доведение плана занятия до студентов, но и выдача им таких методических рекомендаций, которые обеспечат и эффективность, и качество занятия. Для студентов подготовка будет заключаться в знакомстве с темой и планом занятия, уяснении его замысла и методических особенности, сборе материалов для выступлений. При возникновении трудностей и проблем студенты могут обращаться за консультацией к преподавателю. Таким образом, успех практического занятия заложен в его тщательной, всесторонней подготовке. В связи с этим, одной из важных составных частей деятельности преподавателя является текущий и семестровый контроль успеваемости. По видам и формам контроль преподавателя подразделяется на: текущий; промежуточный; итоговый. По методике проведения дисциплины контроль может быть: устным; письменным; путем защиты разработанных рефератов; в виде деловой игры.

Роль преподавателя в организации и руководстве самостоятельной работой включает в себя: 1) обучение самостоятельной работе в ходе лекций, практических, лабораторных занятий, на консультациях; 2) управление самостоятельной работой: разработка и доведение заданий на самостоятельную работу, оказание помощи в повышении эффективности и качества работы; 3) контроль за самостоятельной работой: как непосредственный, так и опосредованный через контрольно-проверочные мероприятия; 4) коррекция самостоятельной работы: групповая и индивидуальная.

Правильная методика организации работы преподавателем побуждает студента изучать большее количество информации и самосовершенствоваться.

Занятия со студентами носят групповой характер с предоставлением индивидуальных консультаций.

16. Методические рекомендации по организации изучения дисциплины (модуля) для преподавателей, образовательные технологии 
Лекционные занятия проводятся в аудиториях с применением мультимедийных технологий и предусматривают развитие полученных теоретических знаний с использованием рекомендованной учебной литературы и других источников информации, в том числе информационных ресурсов глобальной сети Интернет. Наряду с традиционной формой
применяются следующие формы проведения лекционных занятий: лекция-визуализация проблемная лекция.

Практические занятия проводятся в специализированных аудиториях и при их проведении используются такие активные методы обучения, как дискуссии, моделирование профессиональных ситуаций, тестирование.

При проведении практических занятий используются следующие методические материалы: презентации по изучаемым темам, в которых излагается изучаемый материал, описание практических заданий, натуральные образцы оборудования, каталоги оборудования. Работа студента в составе учебной группы формирует чувство коллективизма и коммуникабельность, способствует воспитанию у них толерантного поведения, формирует аккуратность, дисциплинированность.

Самостоятельная работа организуется в соответствии с разработанными методическими рекомендациями.

Для лучшего усвоения положений дисциплины студенты:

- постоянно и систематически с использованием рекомендованной литературы и электронных источников информации закрепляют знания, полученные на лекциях;

- находят решения проблемных вопросов, поставленных преподавателем в ходе лекций и практических  занятий;

- регулярно и своевременно изучают материал, выданный преподавателем на самостоятельную проработку;

- с использованием средств информационных систем, комплексов и технологий, электронных учебников и практикумов, справочных правовых и тренинго-тестирующих систем выполняют тематические практические задания, предназначенные для самостоятельной работы.

Результативность самостоятельной работы студентов определяется применением следующих методов ее контроля: 

- входной контроль знаний и умений студентов в начале изучения очередной  темы;

- текущий контроль усвоения материала лекций и лабораторных занятий по окончании изучения раздела курса;

- промежуточный контроль по дисциплине в виде экзамена.

Оценочные средства для контроля успеваемости и результатов освоения учебной дисциплины (модуля):

а) для текущей успеваемости применяется: тесты;

б) для самоконтроля обучающихся:  перечень вопросов;

в) для промежуточной аттестации:  экзаменационные вопросы.
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1. Паспорт 

фонда оценочных средств

1.1. Компетенции, формируемые в процессе изучения дисциплины

	Индекс


	Формулировка компетенции



	ПК-10
	готовностью к проведению экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса

	ПК-12
	готовностью к осуществлению контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов 


1.2. Сведения об иных дисциплинах (преподаваемых, в том числе, на других кафедрах) участвующих в формировании данных компетенций

1.2.1. Компетенция ПК-10 формируется в процессе изучения дисциплин (прохождения практик): Идентификация и фальсификация товаров и услуг; Экспертиза и диагностика объектов и систем сервиса; Метрология, стандартизация и сертификация; Учебная практика: практика по получению первичных профессиональных умений и навыков, в том числе первичных умений и навыков научно-исследовательской деятельности; Производственная практика: практика по получению  профессиональных умений и опыта профессиональной деятельности; Производственная практика: преддипломная практика

1.2.2. Компетенция ПК-12 формируется в процессе изучения дисциплин (прохождения практик): Идентификация и фальсификация товаров и услуг; Учебная практика: практика по получению первичных профессиональных умений и навыков, в том числе первичных умений и навыков научно-исследовательской деятельности; Производственная практика: практика по получению  профессиональных умений и опыта профессиональной деятельности; Производственная практика: преддипломная практика
1.3. Этапы формирования и программа оценивания контролируемой компетенции

Основными этапами формирования компетенций при изучении студентами дисциплины является последовательное изучение содержательно связанных между собой разделов и тем учебных занятий. Изучение каждого раздела и темы предполагает овладение студентами необходимыми компетенциями. Результат аттестации студентов на различных этапах формирования компетенции показывает уровень освоения компетенций студентами. 
	№ 
	Код контролируемой компетенции (или ее части)
	Контролируемые модули, разделы (темы) дисциплины*
	Наименование

оценочного средства**

	
	ПК-10; ПК-12
	Раздел 1. Введение в дисциплину «Качество и безопасность процесса обслуживания»
	Тестирование

Устные вопросы

Подготовка к практическим занятиям

	
	ПК-10; ПК-12
	Раздел 2. Процесс обслуживания покупателей – объект формирования качества и безопасности 
	Тестирование

Устные вопросы 
Подготовка к практическим занятиям

	
	ПК-10; ПК-12
	Раздел 3. Качество и безопасность товаров и услуг
	Тестирование

Реферат 
Подготовка к практическим занятиям

	
	ПК-10; ПК-12
	Раздел 4. Информационное обеспечение и документальное подтверждение обращения  товаров на рынке
	Тестирование

Реферат 
Подготовка к практическим занятиям


* Наименование темы  (раздела) или тем (разделов) берется из рабочей программы дисциплины.

** В графу наименование оценочного средства в обязательном порядке входит способ оценки компетенции (части контролируемой компетенции) (деловые игры, кейсы, разноуровневые задачи и др.).

Процедура оценивания

Процедура оценивания результатов освоения программы учебной дисциплины включает в себя оценку уровня сформированности …. компетенций студента при осуществлении текущего контроля и проведении промежуточной аттестации.

Уровень сформированности компетенции (одной или нескольких) определяется по качеству выполненной студентом работы и отражается в следующих формулировках: высокий, хороший, достаточный, недостаточный.

При выполнении студентами заданий текущего контроля и промежуточной аттестации оценивается уровень обученности «знать», «уметь», «владеть» в соответствии с запланированными результатами обучения и содержанием рабочей программы дисциплины: 

-профессиональные знания студента могут проверяться при ответе на теоретические вопросы, выполнении тестовых заданий, практических работ,

-степень владения профессиональными умениями – при решении ситуационных задач, выполнении практических работ и других заданий.

Результаты выполнения заданий фиксируются в баллах в соответствии с показателями и критериями оценивания компетенций. Общее количество баллов складывается из:

-сумма баллов за выполнение практических заданий на выявление уровня обученности «уметь», 

-сумма баллов за выполнение практических заданий на выявление уровня обученности «владеть», 

-сумма баллов за ответы на дополнительные вопросы.

По итогам текущего контроля и промежуточной аттестации в соответствии с показателями и критериями оценивания компетенций определяется уровень сформированности компетенций студента и выставляется оценка по шкале оценивания.

1.4. Показатели и критерии оценивания компетенций, шкала оценивания

	Компетенции
	Показатели оценивания
	Критерии оценивания компетенций

	
	
	Высокий

(верно и в полном объеме)

5 б.
	Средний

(с незначительным и замечаниями)

4 б.
	Низкий

(на базовом уровне, с ошибками)

3 б.
	Недостаточный

(содержит большое количество ошибок/ответ не дан) – 2 б.
	Итого:

	Теоретические показатели

	ПК-10
	Знать методы проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Верно и в полном объеме понимает и знает методы проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Знает основы проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Имеет представление об проведении экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Недостаточно знает методы проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	5

	ПК-12
	Знать законодательно- нормативную документацию и методы контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов

	Верно и в полном объеме понимает и знает законодательно- нормативную документацию и методы контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	Знает основы законодательно- нормативной документации и методы контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	Имеет представление об законодательно- нормативных документах и методы контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	Недостаточно знает законодательно- нормативную документацию и методы контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	5

	Практические показатели

	ПК-10
	Уметь применять методы проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Верно и в полном объеме понимает и знает методы проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Хорошо умеет применять методы проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Умеет применять методы проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Не умеет применять методы проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	5

	ПК-12
	Уметь осуществлять контроль качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	Верно и в полном объеме умеет осуществлять контроль качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	Хорошо умеет осуществлять контроль качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	Умеет осуществлять контроль качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	Не умеет осуществлять контроль качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	5

	Владеет 

	ПК-10
	Владеть навыками проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	В полной мере владеет навыками проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Хорошо владеет навыками проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса 
	Удовлетворительно владеет навыками проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	Недостаточно владеет  навыками проведения экспертизы и (или) диагностики объектов сервиса
	5

	ПК-12
	Владеть законодательной базой и методами контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	В полной мере владеет законодательной базой и методами контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	Хорошо владеет законодательной базой и методами контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов 
	Удовлетворительно владеет законодательной базой и методами контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	Недостаточно владеет  законодательной базой и методами контроля качества процесса сервиса, параметров технологических процессов, используемых ресурсов
	5

	
	ВСЕГО:
	30


Шкала оценивания:
для проведения экзамена

	Оценка
	Баллы
	Уровень сформированности компетенции

	отлично
	25-30
	высокий

	хорошо
	19-24
	хороший

	удовлетворительно
	13-18
	достаточный

	неудовлетворительно
	12 и менее
	недостаточный


для зачета

	Оценка
	Баллы
	Уровень сформированности компетенции

	зачтено
	15-30
	достаточный

	не зачтено
	15 и менее
	недостаточный


1. Типовые контрольные задания для оценки результатов обучения по дисциплине и иные материалы для подготовки к промежуточной аттестации 

a. Материалы для подготовки к промежуточной аттестации
Вопросы к экзамену:

1. Основные понятия и содержание дисциплины «Качество и безопасность процесса обслуживания»
2. Элементы процесса обслуживания и их характеристика. Показатели качества процесса обслуживания.

3. Сегментирование торговых услуг. Факторы, обуславливающие сегментирование и конкуренцию

4. Влияние типизации торговых предприятий на качество и безопасность процесса обслуживания 

5. Характеристика основных свойств товаров

6. Понятие «услуга». Свойства торговых услуг

7. Влияние технического регулирования на качество и безопасность процесса обслуживания на розничных торговых предприятиях

8. Факторы, определяющие уровень качества и безопасности оказания услуги по реализации товаров?
9. Основные принципы обеспечения качественного и безопасного процесса обслуживания при приемке, размещении товаров
10.  Основные принципы обеспечения качественного и безопасного процесса обслуживания при хранение в розничных торговых предприятиях.
11. Номенклатура показателей и характеристик оценки процесса обслуживания.
12. Профилактические  мероприятия  по  обеспечению  безопасности процесса обслуживания.
13. Системный  анализ  качества и безопасности  торгово-технологического процесса и сервисных услуг в торговле.
14. Ассортимент товаров и качество обслуживания
15. Культура обслуживания, как составляющая качества процесса обслуживания.
16. Соблюдение правил торговли и продажи отдельных товаров
17.  Показатели качества и безопасности торгового оборудования
18. Профилактических мероприятий по обеспечению качества и безопасности торгового оборудования: мебели, инструментов
19.  Требования к персоналу процесса обслуживания в торговых предприятиях.
20. Качество и безопасность продовольственных товаров, как составляющая качества и безопасности процесса обслуживания
21. Качество и безопасность непродовольственных товаров, как составляющая качества и безопасности процесса обслуживания
22. Контроль качества при приемке товаров на розничных торговых предприятиях

23. Техническое регулирование качество и безопасности продовольственных товаров.

24. Техническое регулирование качество и безопасности непродовольственных товаров.

25. Информационное обеспечение на торговых предприятиях, как фактор качества и безопасности товаров и услуг.

26.  Значение регистрационных документов торгового предприятия в обеспечении качества и безопасности процесса обслуживания.

27.  Носители товарной информации и их роль в обеспечении качества и безопасности процесса обслуживания.

28.  Маркировка и информационные знаки и их роль в обеспечении качества и безопасности процесса обслуживания.

29.  Сопроводительные документы как фактор обеспечения качества и безопасности процесса обслуживания.

30.  Внутренняя и внешняя реклама услуг и их роль в обеспечении качества процесса обслуживания.

Практические задания к экзамену: 
1. По указанию преподавателя определите показатели безопасности отдельных групп продовольственных и непродовольственных товаров. Назовите ФЗ, СаНПиН или ТР.
2. Определите оптимальность состава продуктов по маркировочным данным

3. Что такое «поверка»? Ее применение

4. Назовите показатели безопасности процесса приемки товаров

5. Назовите показатели безопасности процесса размещения товаров в торговом зале

6. Назовите показатели безопасности процесса обслуживания

7. Назовите элементы процесса обслуживания

8. Меры обеспечения пожарной безопасности

9. Меры обеспечения электро безопасности

10.  Назовите экологические знаки, их назначение
11. Знаки права обращения товаров на рынке 
12. Критерии качества процесса расчета с покупателями
13. Требования к обслуживающему персоналу

Промежуточная аттестация
2.2. Комплект экзаменационных билетов для проведения промежуточной аттестации

АВТОНОМНАЯ НЕКОММЕРЧЕСКАЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНАЯ 

ОРГАНИЗАЦИЯ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 

ЦЕНТРОСОЮЗА РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ

«РОССИЙСКИЙ УНИВЕРСИТЕТ КООПЕРАЦИИ» 
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 1
31. Основные понятия и содержание дисциплины «Качество и безопасность процесса обслуживания»
32.  Внутренняя и внешняя реклама услуг и их роль в обеспечении качества процесса обслуживания.
33. По указанию преподавателя определите показатели безопасности отдельных групп продовольственных и непродовольственных товаров. Назовите ФЗ, СаНПиН или ТР.
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 2
1. Элементы процесса обслуживания и их характеристика. Показатели качества процесса обслуживания.

2. Сопроводительные документы как фактор обеспечения качества и безопасности процесса обслуживания. 

3. Определите оптимальность состава продуктов по маркировочным данным

ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 3
1. Сегментирование торговых услуг. Факторы, обуславливающие сегментирование и конкуренцию
2.  Маркировка и информационные знаки и их роль в обеспечении качества и безопасности процесса обслуживания. 
3. Что такое «поверка»? Ее применение
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 4
1. Влияние типизации торговых предприятий на качество и безопасность процесса обслуживания 

2.  Носители товарной информации и их роль в обеспечении качества и безопасности процесса обслуживания.
3. Назовите показатели безопасности процесса приемки товаров
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 5
1. Характеристика основных свойств товаров

2. Значение регистрационных документов торгового предприятия в обеспечении качества и безопасности процесса обслуживания.
3. Назовите показатели безопасности процесса размещения товаров в торговом зале
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 6
1. Понятие «услуга». Свойства торговых услуг

2. Информационное обеспечение на торговых предприятиях, как фактор качества и безопасности товаров и услуг.
3. Назовите показатели безопасности процесса обслуживания
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 7
1. Влияние технического регулирования на качество и безопасность процесса обслуживания на розничных торговых предприятиях

2. Техническое регулирование качество и безопасности непродовольственных товаров.
3. Назовите элементы процесса обслуживания
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 8
1. Факторы, определяющие уровень качества и безопасности оказания услуги по реализации товаров?
2. Техническое регулирование качество и безопасности продовольственных товаров.
3. Меры обеспечения пожарной безопасности
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 9

1. 
Основные принципы обеспечения качественного и безопасного процесса обслуживания при приемке, размещении товаров
2. Контроль качества при приемке товаров на розничных торговых предприятиях
3. Меры обеспечения электро безопасности
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 10

1. Основные принципы обеспечения качественного и безопасного процесса обслуживания при хранение в розничных торговых предприятиях.
2. Качество и безопасность непродовольственных товаров, как составляющая качества и безопасности процесса обслуживания
3. Назовите показатели безопасности процесса размещения товаров в торговом зале
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 11
1. Качество и безопасность продовольственных товаров, как составляющая качества и безопасности процесса обслуживания

2. Номенклатура показателей и характеристик оценки процесса обслуживания.

3. Назовите экологические знаки, их назначение
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 12
1. 
Требования к персоналу процесса обслуживания в торговых предприятиях.
2. Профилактические  мероприятия  по  обеспечению  безопасности процесса обслуживания.
3. По указанию преподавателя определите показатели безопасности отдельных групп продовольственных и непродовольственных товаров. Назовите ФЗ, СаНПиН или ТР.
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 13
1. Системный  анализ  качества и безопасности  торгово-технологического процесса и сервисных услуг в торговле.
2. Профилактических мероприятий по обеспечению качества и безопасности торгового оборудования: мебели, инструментов
3. Знаки права обращения товаров на рынке 
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 14
1. 
Ассортимент товаров и качество обслуживания
2. Культура обслуживания, как составляющая качества процесса обслуживания.
3. Критерии качества процесса расчета с покупателями
ЭКЗАМЕНАЦИОННЫЙ БИЛЕТ № 15

1. Соблюдение правил торговли и продажи отдельных товаров
2.  Показатели качества и безопасности торгового оборудования
3. Требования к обслуживающему персоналу
2.3. Критерии оценки для проведения промежуточной аттестации по дисциплине

Критерии оценки знаний при проведении тестирования

При проведении тестирования каждому студенту предлагается 20 тестов, при этом используются следующие критерии тестового контроля оценки знаний студентов:

«20» правильных ответов – отлично

«15-18» правильных ответа – хорошо

«10-14» правильных ответа – удовлетворительно

«9» и менее правильных ответа – неудовлетворительно 

Результаты тестирования с оценкой отлично и хорошо учитываются при выставлении творческого рейтинга студенту.

2.4. Методические материалы, определяющие процедуру оценивания по дисциплине

1. Процедура оценивания результатов освоения программы дисциплины включает в себя оценку уровня сформированности общекультурных и профессиональных компетенций студента, уровней обученности: «знать», «уметь», «владеть».

2. При сдаче экзамена/зачета: 

· профессиональные знания студента могут проверяться при ответе на теоретические вопросы, при выполнении тестовых заданий, практических работ;

· степень владения профессиональными умениями, уровень сформированности компетенций (элементов компетенций) – при решении ситуационных задач, выполнении практических работ и других заданий.

3. Результаты промежуточной аттестации фиксируются в баллах. Общее количество баллов складывается из следующего:

· 50 % от общей оценки за  выполнение практических заданий, 

· 25%  оценки за ответы на теоретические вопросы,

· 25% оценки за ответы на дополнительные вопросы.
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1. Материалы для текущего контроля
Оформление задания для деловой (ролевой) игры

Оформление разноуровневых задач (заданий)
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Комплект разноуровневых задач (заданий)

Занятие 1

Тема: Изучение законодательных и нормативных актов по гигиеническим требованиям и безопасности пищевых продуктов

Цель занятия: ознакомиться с законодательно-нормативной базой обеспечения гигиенических требований и безопасности пищевых продуктов через систему поиска в Интернете, приобрести навыки работы с законами и нормативными актами, изучить содержание основных документов.

Материальное обеспечение:

1. Федеральный закон «О качестве и безопасности пищевых продуктов» от 02.01.2000 № 29-ФЗ 

2. Федеральный закон «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения» от 30.03.99№ 52-ФЗ
3. Федеральный закон   «О техническом регулировании» от 27.12.02   № 184-ФЗ
4. Закон РФ «Об обеспечении единства измерений» от 27.04.93 № 4871-1
5. Закон РФ «О защите прав потребителей» № 2300-1 от 7 февраля 1992 г. с изменениями и дополнениями  №160-ФЗ от 23.07.2008, вступ. в силу с 01.01.2009. 

6. Гигиенические требования безопасности и пищевой ценности пищевых продуктов. СанПиН 2.3.2.1078-01. – М.: Минздрав России, 2002. – 168 с.

7. Гигиенические требования по применению пищевых добавок. СанПиН 2.3.2.1293–03. – М.: Минздрав России, 2003. – 416 с.

8. Гигиенические требования к срокам годности и условиям хранения пищевых продуктов. СанПиН 2.3.2. 1324–03. ​– М.: Минздрав России, 2003. – 24 с.

9. Медико-биологическая оценка пищевой продукции, полученной из генетически модифицированных источников. МУК 2.3.2. 970–00. – М.: Минздрав России, 2000.

10.  О государственном надзоре и контроле в области обеспечения качества и безопасности пищевых продуктов. Постановление правительства РФ от 21 декабря 2000г. № 987: Собрание законодательства Российской Федерации. № 1 (Часть 2) Ст. 123. – С. 549–553.

11.  О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения: Федеральный закон. – М.: ФГУП «Интерсэн», 1999. – 48 с.

12.  О санитарно-эпидемиологической обстановке в Российской Федерации в 2002 году: Государственный доклад. – М.: ФЦГСЭН России, 2003. – 221 с.

13.  О санитарно-эпидемиологической экспертизе продукции. Приказ Министерства здравоохранения РФ от 15.08.01 № 325. Российская газета №210 (2822). 2001. 27 окт. С. 5.

14.  Порядок и методика осуществления производственного контроля за соблюдением санитарных правил и выполнением санитарно-противоэпидемических профилактических мероприятий на предприятиях пищевой промышленности, общественного питания, продовольственной торговли. Методические указания. Журнал СЭС-ИНФО. 2002. № 3. С. 13–21.

15.  ГОСТ Р 51705.1–01. Управление качеством пищевых продуктов на основе принципов ХАССП. – М.: Госстандарт, 2001. – 9 с.

Вопросы для самоконтроля:

1. Перечислите действующие законы по гигиене и безопасности пищевых продуктов.

2. Что означает «СанПиН».

3. К какому разряду документов относится документ «О качестве и безопасности пищевых продуктов».

4. Что означает система управления качеством пищевых продуктов ХАССП.

Ответив на поставленные вопросы, выполните следующие задания:
Задание 1. Ознакомьтесь с законодательно-нормативной базой обеспечения гигиенических требований и безопасности пищевых продуктов через систему поиска в Интернете. Название основополагающих документов запишите в тетрадь в иерархической последовательности.
Задание 2. Изложите структуру и основное содержание Федерального закона «О качестве и безопасности пищевых продуктов» от 02.01.2000 № 29-ФЗ. 
Задание 3. Изучите «Гигиенические требования безопасности и пищевой ценности пищевых продуктов. СанПиН 2.3.2.1078-01». Выпишите основные разделы содержания.
Задание 4. Изучите гигиенические требования к пищевым добавкам. Выпишите в тетрадь запрещенные на территории России вещества, укажите, к какой группе они относятся.

Занятие 2

Тема: Гигиеническая характеристика основных компонентов пищи. Пищевые продукты для отдельных групп населения.

Цель занятия: обобщение, закрепление и углубление знаний по характеристике основных компонентов пищи и продуктов для отдельных групп населения.

Материальное обеспечение:

1. Химический состав пищевых продуктов. Справочные таблицы и содержание аминокислот, жирных кислот, витаминов. Макро и микроэлементов, органических кислот и углеводов. Под. ред. Нестерина М.Ф. и Скурихина И.М. М.: Пищевая промышленность, 1979.

2. Фролова Г.Ф., Николаева Л.И. Безопасность продовольственного сырья и пищевых продуктов: Учеб. Пособие. 2-е изд. – Екатеринбург: Изд-во Урал. Гос. Экон. Ун-та, 2004. – 67с.

Вопросы для самоконтроля:

1. Что изучает дисциплина « Безопасность и гигиена питания»?

2. Назовите основные вещества пищевых продуктов.

3. Изложите гигиенические требования по соотношению основных компонентов питания.

4. Какое значение имеют белки для организма человека?

5. Какое значение имеют жиры для организма человека?

6. Перечислите основные функции отдельных минеральных веществ.

7. Назовите усвояемые углеводы.

8. Какое значение для организма человека имеют углеводы?

9. Перечислите функции отдельных витаминов.

Ответив на поставленные вопросы, выполните следующие задания:

Задание 1. Дайте гигиеническую оценку белкам. Составьте таблицу: «Содержание белка в основных пищевых продуктах», заполнив таблицу:

	№ п/п
	Наименование продукта
	Содержание, мг/100г
	Усвояемость, %

	
	
	
	


Задание 2.  Дайте гигиеническую оценку жирам, составьте аналогичную таблицу: «Содержание жира в основных пищевых продуктах» 

Задание 3.  Дайте гигиеническую оценку углеводам, составьте аналогичную таблицу: «Содержание жира в основных пищевых продуктах».

Задание 4.  Составить схему классификации витаминов. Дайте гигиеническую оценку значения витаминов для организма человека, составив таблицу по форме:

	№ п/п
	Название витамина
	Роль в организме
	Наименование продукта
	Содержание, мг/100г
	Удовлетворение суточной потребности, %

	
	
	
	
	
	


Задание 5. Дайте гигиеническую оценку значения минеральных веществ для организма человека, составив аналогичную таблицу.  

Работу оформите письменно в рабочей тетради и дайте на проверку преподавателю.
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Комплект заданий для выполнения 

расчетно-графической работы,  работы на тренажере  
Задание 1: Проведите опрос качества и безопасности процесса обслуживания в торговом предприятии.

Предлагаемый метод анкетирование.
Примерное содержание анкеты

Оценочная шкала: 

9-10 баллов – оценка «отлично»;

6-8 баллов – оценка «хорошо»;

5-4 балла – оценка «удовлетворительно»;

3 и менее – оценка «не удовлетворительно».

1. Удовлетворение ассортиментом товаров:

	Группа товаров
	Балл
	Группа товаров
	Балл
	Группа товаров
	Балл

	Молоко и молочные продукты
	
	Чай, кофе
	
	Рыбные консервы
	

	Крупяные товары
	
	Безалкогольные напитки
	
	Рыбные пресервы
	

	Макаронные изделия
	
	Свежие плоды и овощи
	
	Другие рыбные товары
	

	Хлебобулочные изделия
	
	Яйцо
	
	Мясные консервы
	

	Кондитерские изделия 
	
	Замороженные овощи и ягоды
	
	Алкогольные напитки
	

	Сахар
	
	Замороженные и охлажденные мясные
	
	Продукты детского назначения
	


2. Оптимальность планировки и размещения групп товаров? Оценка:______

3. Соблюдение товарного соседства? Оценка:______

4. Качество товаров? Оценка:______

5. Информированность покупателей о свойствах товаров (включая ценник, чек)? Оценка:______

6. Техническая оснащенность (эргономические свойства оборудования)?

а) соответствие торгового оборудования назначению; Оценка:______

б) эргономические свойства;  Оценка:______

в) санитарно-гигиенические свойства Оценка:______

7. Консультационные услуги? Оценка:______

8. Дополнительные услуги? Оценка:______

9. Скорость и качество расчета за покупку? Оценка:______

10. Социальные мероприятия (скидки, акции, промоакции)? Оценка:_____

11. Культура сотрудников магазина? Оценка:______

12.  Соблюдение правил торговли и правил продажи отдельных товаров? Оценка:______

13.  Санитарное состояние и презентабельность торгового зала Оценка:______

14. Метод продажи? Оценка:______

Задание 2: Произведите обработку анкеты используя экономико-математические методы и результаты представьте графически

Задание 3: Выявите причины снижения качества и безопасно процесса обслуживания на конкретном розничном торговом предприятии

Обновление рабочей программы
Наименование раздела рабочей программы, в который внесены изменения

(измененное содержание раздела)

Наименование раздела рабочей программы, в который внесены изменения

(измененное содержание раздела)

Наименование раздела рабочей программы, в который внесены изменения

(измененное содержание раздела)

Рабочая программа:

обновлена, рассмотрена и одобрена на 20___/___ учебный год на заседании кафедры ____________________________от ____ ___________ 20___г., протокол №_____
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