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Этот документ описывает нормы поведения сотрудников Гостиницы «Мономах», способствующих приему гостей на стабильно высоком уровне.  Каждый сотрудник, становясь членом трудового коллектива, должен опираться в своей деятельности на корпоративные нормы и ценности, зафиксированные в стандартах обслуживания гостиницы «Мономах».  Данные нормы и правила распространяются на всех сотрудников, включая руководство.
Первичное знакомство вновь принимаемых работников со стандартами обслуживания возложено на управляющего гостиницей.  Текущий контроль, за выполнением норм изложенных в стандартах, возложен на непосредственного руководителя сотрудника, периодический контроль  на специалиста по кадрам. 


МИССИЯ ГОСТИНИЦЫ:
«Главная цель гостиницы «Мономах» - это обеспечить для своих гостей высокий уровень комфорта и уюта, предоставлять качественные услуги и со всем внимание обслуживать каждого гостя. «Встретим по княжески, разместим по царски». 
 Ценности Гостиницы: Всю свою работу сотрудники гостиницы должны сверять с нашими ценностями. 
В гостинице «Мономах» мы превыше всего ценим:  
-ГОСТЕПРИИМНОСТЬ
-ПРИВЕТЛИВОСТЬ
- ПОРЯДОЧНОСТЬ
  Только опираясь на эти качества каждого сотрудника, мы вместе сможем сделать свою гостиницу любимым местом для гостей, и любимым местом для работы! Мы надеемся, что эти качества станут самыми важными для каждого сотрудника. 

ПРИНЦИПЫ ОБСЛУЖИВАНИЯ:
При составлении «стандартов обслуживания» мы руководствовались несколькими основополагающими принципами. Вот они: 
 ГОСТЬ – ЭТО САМЫЙ ВАЖНЫЙ ЧЕЛОВЕК В НАШЕЙ ГОСТИНИЦЕ. Театр невозможен без зрителей, а гостиница – без гостей. Только гости приносят нам доход и дают нам работу. Если к нам перестанут приезжать гости, мы вынуждены будем закрыться. Мы должны сделать все, чтобы гостю у нас понравилось.  
ВСЕ СОТРУДНИКИ – ЭТО МЕНЕДЖЕРЫ ПО ПРОДАЖАМ В НАШЕЙ ГОСТИНИЦЕ.  В каждой фирме есть отдел продаж. В нашей фирме – это все, кто сталкивается с гостями в ходе своей работы. Только вы работаете с нашими клиентами, от вас зависит, будет ли наша Гостиница процветать. Будьте хорошим продавцом и постоянно заботьтесь об уровне продаж.
 ВСЕ СОТРУДНИКИ – ЭТО ОДНА КОМАНДА. Все мы являемся одной командой, потому что у нас общая цель – сделать свою гостиницу любимым местом для гостей, и любимым местом для работы! Поэтому мы готовы всегда прийти на помощь друг другу.

СТАНДАРТЫ ОБСЛУЖИВАНИЯ ГОСТЕЙ
СТАНДАРТЫ ОБЩЕНИЯ:
С гостями необходимо разговаривать только стоя.  Нельзя заставлять гостей ждать. Следует всегда помнить, что для администратора нет более важной работы, чем прием гостей.  Всегда предлагайте помощь гостям, не дожидаясь, пока они вас о ней попросят.  Когда гость обращается с просьбой:  Слушайте внимательно и усвойте всю информацию, если вам что-то непонятно, спросите.  Окажите нужную помощь или предложите альтернативные решения.  Всегда, когда возможно, лично занимайтесь выполнением просьбы гостя, старайтесь не отсылать гостя в другой отдел или к другому человеку. Если просьба гостя вне вашей компетенции, пригласите по телефону компетентного работника, либо сопроводите к нему гостя.  Любую просьбу гостя нужно выполнять срочно, обязанность администратора - получить ответ в течение 10 минут и быстро и четко доложить гостю.
Просьбы гостей выполняются так, чтобы гость остался удовлетворен результатом. Обычные просьбы выполняются моментально, те просьбы, которые требуют индивидуального подхода, должны быть выполнены в течение часа. Предоставляйте гостям точную и полную информацию. Работники обязаны знать отель, помещения, часы работы служб и общую информацию.
При отсутствии в номере необходимого для отеля с категорией три звезды инвентаря, данный инвентарь предоставляется гостю по его просьбе незамедлительно.

СТАНДАРТ ПОВЕДЕНИЯ:
С гостями необходимо разговаривать только стоя.  Выражение лица всегда приветливое, голос доброжелательный.  Движения спокойные, без суетливости.  Следить за осанкой. Осанка отражает уверенность, достоинство и уважение.  Необходимо обращать внимание на позу, когда сотрудник сидит, прямая спина, нельзя «разваливаться» в рабочем кресле.  Во время регистрации гостя необходимо уметь расположить его к себе, уметь сгладить неловкие ситуации.  
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Если клиент обращается с просьбой, которая заведомо кажется невыполнимой, ни в коем случае нельзя отвечать отказом. Необходимо попросить гостя немного подождать, постараться решить его проблему по телефону, обратившись к компетентным сотрудникам, либо пригласить руководителя, который обязан постараться уладить проблему.  Нельзя разговаривать громко, повышать голос.  Речь должна быть четкая и грамотная.  Необходимо уметь поддержать разговор, смотреть в глаза собеседнику, если перед работником пара (мужчина и женщина), слова должны быть обращены к тому, кто обратился.  
Знание правил и умение разговаривать по телефону является обязательным (здравствуйте, гостиница «Мономах», администратор Ирина).  Во всех случаях, когда сотрудник знает Ф.И.О. гостя, необходимо минимум 1 раз в течение разговора назвать его по имени.  Прощаясь с гостем, следует обязательно ему улыбнуться, пожелать всего доброго и поблагодарить за визит, это надо сделать искренне. У гостя должно появиться чувство, что в этой гостинице ему всегда рады, проблемы его способны разрешить и в следующий свой приезд он обязательно должен остановиться здесь, где дорожат мнением и настроением любого гостя, вне зависимости от его национальности, возраста и социального положения.
Работники нашей гостиницы владеют основами профессиональной и международной этики, они отличаются хорошей дисциплиной. 
Для наших работников гость - это не тот, кто мешает работе персонала, а, напротив, тот, ради кого трудится весь персонал нашей гостиницы. Обслуживание гостей не должно выглядеть, как одолжение. Наоборот, персонал должен с интересом относиться к каждому запросу гостя, проявлять свою доброту и заботу по отношению к каждому гостю. 
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СТАНДАРТ ВНЕШНЕГО ВИДА. АДМИНИСТРАТОР:
Форменная одежда Администратора гостиницы “Мономах”  черный низ, белый верх,  бейдж,  туфли классического фасона, колготки телесного цвета,  каблук не больше 5 см,  собранные волосы,  опрятный вид, приветливое выражение лица.
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ЗОНА ОТВЕТСТВЕННОСТИ АДМИНИСТРАТОРА:
Рабочее место – стойка администратора; конференц-зал (подготовка к конференциям); «минибар» в номере (учет продукции после выезда гостя, пополнение, контроль сроков годности); контроль за подготовкой номерного фонда к заселению гостей; работа по бронированию и расселению гостей; передача корреспонденции для гостей.
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СТАНДАРТЫ РАБОТЫ ГОРНИЧНОЙ:
Горничные обязаны приходить в гостиницу минимум за 15 минут до начала трудового дня. За это время работник может в спокойном темпе переодеться, поправить внешний вид, настроиться на работу.
В нашей гостинице горничная - это перфекционистка, которая хочет, чтоб каждый номер был в лучшем своем виде. Она приводит номер в опрятный вид после пребывания каждого гостя, а также сообщает администратору о поломках, если такие имеются;
Горничной, работающей в номере, запрещается:  закрываться в номере; смотреть телевизор, слушать музыку; пользоваться туалетом, ванной, оборудованием данного номера; курить в номере; сидеть в номере без дела; сидеть, разговаривать по собственной инициативе с гостем; трогать личные вещи проживающего, выбрасывать с письменного стола бумаги (самостоятельно). 
При нахождении в номере произвести контроль за исправностью электрооборудования (освещение, фен, вентиляция), визуальный осмотр исправности мебели, дверей, замков. Все выявленные неисправности заносятся в журнал помощника администратора.
СТАНДАРТ ВНЕШНЕГО ВИДА. ГОРНИЧНАЯ:
Форменная одежда горничной гостиницы  Фирменный фартук;  Белая футболка;  Бэйдж;  Собранные волосы;  Опрятный вид, дружелюбное выражение лица, легкий макияж.
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СТАНДАРТЫ УБОРКИ ПОМЕЩЕНИЙ:
Очередность уборки номеров:
-В первую очередь убираются номера по просьбе гостей.
-Далее убираются номера под заезд (должны быть убраны до 12:00).
-Номера с текущей уборкой.
-Номера после выезда и номера, заезд в которые назначен не в текущий день, убираются в последнюю очередь.
-Очередность уборки может корректироваться в течение дня в зависимости от ситуации  администратором.

Последовательность уборки номера: проветривание номера, мытье посуды, уборка постели (замена постельного белья после выезда проживающего), удаление пыли с мебели, удаление пыли пылесосом, уборка ванной комнаты. Генеральная уборка номера 1 раз в неделю.
Фото расположения предметов в номере:
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УБОРКА ВАННЫХ КОМНАТ:
В комплекс ежедневной уборки санузлов общего пользования входят: протирка навесных стеклянных полочек с зеркалами; мытье умывальников, унитазов; протирка кафельных плиток вокруг сантехприборов; протирка дверей и перегородок, мытье пола по мере необходимости, не реже одного раза в неделю, полностью моются кафельные стены, перегородки, двери, а также ежемесячно протираются светильники.
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УБОРКА ВЕСТИБЮЛЯ, ХОЛЛА, ЛЕСТНИЦЫ:
Проветривание помещений;  удаление пыли с кресел, диванов, журнальных столиков, зеркал и т.д;  удаление пыли пылесосом из ковров и ковровых дорожек;  удаление пыли с помощью пылесоса (влажной шваброй) с керамических полов. Мытье всех остальных полов и в вестибюле по мере необходимости.
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УБОРКА ВЕСТИБЮЛЯ, ХОЛЛА, ЛЕСТНИЦЫ:
Ежедневно протирается стойка администратора, со стороны гостей. Через день протирается витрины с сувенирами.  Еженедельно протираются насухо отжатой тряпкой паркетные полы, обрабатывается пылесосом мягкая часть мебели, протираются влажным способом оконные блоки с подоконниками.  Не реже одного раза в месяц моются двери, батареи, протираются эстампы, картины, потолочные и настенные светильники.  Каждые два месяца необходимо протирать поверхности стен, обметать потолки, менять шторы, протирать карнизы. Не менее двух раз в год моются окна (весной и осенью). Керамические полы натираются по мере необходимости.
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НОРМАТИВЫ ПРОВЕДЕНИЯ УБОРОЧНЫХ МЕРОПРИЯТИЙ:
Первая категория (одноместный номер) – заселенный 15-20 мин., при выезде 20-30 мин.;
Первая категория (двухместный номер) – заселенный 20-30 мин., при выезде 30-40 мин.;
   
Junior Suites (полулькс, мансарда) - заселенный 20-30 мин., при выезде 30-40 мин.;
Люкс - заселенный 20-30 мин., при выезде 30-40 мин.;

БЕЗОПАСНОСТЬ В ГОСТИНИЦЕ: 
Видеокамеры -16 шт.; металлодетектор – 1 шт.; охранная и пожарная сигнализации; индивидуальные сейфы в номерах и сейф у администратора.
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КОНФЛИКТНЫЕ СИТУАЦИИ. ЖАЛОБЫ ГОСТЕЙ:
Как себя вести, когда гость жалуется:  оставьте все свои дела;  не допускайте жестов, выражающих нетерпение;  смотрите гостю в глаза, и не опускайте их;  никогда не вступайте в спор с гостем (не сопротивляйтесь ему);  по возможности, обращайтесь к гостю по имени;  обращайте внимание на основную причину жалобы и всегда приносите свои извинения;  сразу же принимайте меры;  всегда благодарите гостя.
Проявляйте эмоции, показывайте, что Вам жаль, что так произошло, как рассказывает гость, постарайтесь в кратчайшие сроки исправить ситуацию. Не отворачивайтесь от гостя, поддерживайте его, будьте всегда на его стороне. 
В случае удачного решения конфликтной ситуации данный гость скорее всего будет к нашему заведению более лоялен, чем тот гость, который был всем доволен изначально.
Обычно гости не делятся с руководителем гостиницы своими замечаниями и не жалуются на обслуживающий персонал, они просто уходят недовольными. И если клиент все же решил высказать свое недовольство, выслушайте его и поблагодарите, потому что тот, кто предъявляет претензии, предлагает вам бесплатную консультацию. Используйте и цените эту возможность узнать о себе правду.  В Гостинице проводится анкетирование, чтобы выяснить мнение гостей о наборе услуг и качестве обслуживания.

СТАНДАРТЫ РАБОТЫ ПОМОЩНИКА АДМИНИСТРАТОРА:
Помощник администратора, подчиняется администратору и исходя из наименования должности, является дублером администратора в его отсутствие (отвечает на телефонные звонки, записывает номер звонившего для последующего звонка администратора звонившему). 
СТАНДАРТ ВНЕШНЕГО ВИДА:
Форменная одежда помощника администратора гостиницы светлая рубашка (лето с коротким рукавом), темные брюки (летом возможно светлые);  Бэйдж; выбрит, причесан;  Опрятный вид, дрброжелательное выражение лица. 
При выполнении технических работ, спецодежда и бейдж.
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ЗОНА ОТВЕТСТВЕННОСТИ:
Помощь гостям гостиницы в подносе багажа до номера.
Автостоянка – контроль за паркующимися автомобилями, лично или через камеры видеонаблюдения, не допуская автомобилей не принадлежащим гостям комплекса. Шлагбаум автостоянки всегда опущен. Подъехавший гость не должен идти к администратору с просьбой открыть стоянку, сам помощник выходит к гостю и убедившись в его намерениях, открывает шлагбаум.  Гостиница несет ответственность за автомобили гостей, оставленных на стоянке;
За автостоянкой ведется круглосуточное видеонаблюдение;
Центральный вход в гостиницу – визуальный контроль за посетителями, беспрепятственный проход имеют гости ресторана и проживающие (при наличии карты гостя или известности); проход в администрацию осуществлять, только, после согласования по телефону; с помощью видеокамер наблюдать за фасадом гостиницы, не позволяя парковаться автомобилям напротив главного входа, а в теплое время года, напротив входа в летнее кафе.
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Уборка прилегающей территории и мелкий ремонт – при отсутствии технического работника, помощник администратора выполняет его функции.
Теплое время года – подметание автостоянки, дорожек у фасада здания, летнего кафе.
Холодное время года – уборка снега на автостоянке, на дорожках вдоль фасада здания, проезжей части примыкающей к бордюру газона, на ширину лопаты.
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Мелкий ремонт оборудования и инвентаря гостиницы по мере необходимости, согласно заявок от горничных, шеф повара ресторана, менеджера ресторана.
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В ночное время и выходные дни именно администратор и помощник являются единственными полномочными представителями администрации гостинично-ресторанного комплекса, именно на них ложится бремя ответственности за предоставление качественных услуг гостям и решения сложившихся нештатных ситуаций. При невозможности самостоятельно решить нештатную ситуацию администратор обращается к управляющему ГРК в любое время суток.

                                                             [image: ]                   
[bookmark: _GoBack]Управляющий ГРК «Мономах» _________________Фролов А.В.



image3.jpg




image4.jpg




image5.jpg




image6.jpg
rastorar

3





image7.jpg




image8.jpg
€

(2





image9.jpg




image10.jpg
ll un L
H




image11.jpg
=
@]
Q
N





image12.jpg




image13.png




image14.png




image15.jpg




image16.jpg




image17.jpg




image18.jpg




image19.jpg




image20.jpg




image21.jpg




image22.jpg




image23.jpg
T
-12-05 12:10:41 Cp

CAMO5 884
T e

_“ ;





image24.jpg




image25.jpg
e

12]45S759“04112131‘151617181910ﬂ

( © cnrnan-20 " 2=,





image26.jpg




image27.jpg




image28.jpg




image29.jpg
L LTl

"




image30.jpg
’/‘/
e





image31.emf

image1.emf

image2.jpg
KHs>keckoe rocrenpuMmMmcrao!




image32.jpeg




